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RESUMO 

A presente dissertação é relativa a um projeto e implementação de ações de melhoria para redução de 

defeitos do produto acabado, realizado numa empresa têxtil do norte de Portugal, na Tinturaria da JFA 

que tem o seu sistema de gestão da qualidade certificado relativamente à norma ISO 9001:2008. Para 

tal, vão ser utilizadas ferramentas da qualidade para melhorar os processos, encontrar os principais 

defeitos se encontrar as soluções mais adequadas para tais. Um defeito é qualquer desvio de uma 

característica de um item aos seus requisitos, podendo ou não afetar a capacidade de o item 

desempenhar as funções solicitadas. Identificando a causa deste e removendo-a, teremos uma 

diminuição de principais defeitos e reclamações por parte de clientes/fornecedores. 

Foi caracterizada a empresa JFA, apresenta-se um estudo pormenorizado dos processos realizados na 

tinturaria e analisa-se o processo produtivo. Posteriormente propõe-se sugestões de melhoria e avalia-se 

a sua eficácia, na medida em que há diminuição do número de reclamações efetuadas por cliente.  

Foi evidenciada na JFA a importância das ferramentas da qualidade, sendo vistas como promotoras da 

gestão da qualidade e da sustentabilidade organizacional. Esta pesquisa revela que, uma vez sendo uma 

empresa certificada pela ISO 9001:2008, o uso das ferramentas da qualidade ficou muito aquém do 

esperado no início do projeto. Após a implementação das ações de melhoria constatou-se que este estudo 

deveria ser alargado, para assim, obter resultados mais conclusivos. No entanto, as ações de melhoria, 

em geral, tiveram um impacto positivo conseguindo a diminuição dos principais defeitos num curto 

espaço de tempo.  

 

PALAVRAS-CHAVE: QUALIDADE, FERRAMENTAS DA QUALIDADE, REDUÇÃO DEFEITOS, TÊXTIL, TINTURARIA  
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ABSTRACT 

The present dissertation is related to a project and implementation of improvement actions to reduce 

defects of the finished product, carried out in a textile company of the north of Portugal, in the JFA Dyeing 

Unit, which has its quality management system certified in relation to ISO 9001: 2008. In order to do 

this, quality tools will be used to improve processes, find major defects and find the most appropriate 

solutions for them. A defect is any departure from a characteristic of an item to its requirements, and 

may or may not affect the ability of the item to perform the requested functions.  

The research method used was the case study, processing a large amount of information and, at the 

same time, JFA was characterized. It presents a detailed study of the processes carried out in the dyeing 

and an analysis bout the productive process. Subsequently, improvement suggestions are designed and 

implemented and its effectiveness evaluated, as the number of complaints made by customers is 

reduced. 

The importance of the quality tools was evidenced in the JFA, being seen as promoters of quality 

management and organizational sustainability. This research reveals that, once a company is certified by 

ISO 9001: 2008, the use of quality tools has fallen far short of expectations at the beginning of the project. 

After the implementation of the improvement actions, it was verified that this study should be extended, 

in order to obtain more conclusive results. However, the improvement actions, in general, had a positive 

impact, achieving a reduction of the main defects in a short period of time. 

KEYWORDS: QUALITY, QUALITY TOOLS, DEFECTS REDUCTION, TEXTILE, DYEING 
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1. INTRODUÇÃO 

A estratégia de pesquisa utilizada nesta investigação é o estudo de caso, permite explicar o contributo 

das ferramentas da qualidade para a melhoria da gestão da qualidade e sustentabilidade organizacional. 

O estudo é realizado na JFA, no setor da tinturaria de felpo para conseguir reduzir os defeitos que se 

manifestam no produto final. 

A realização deste estudo implica o conhecimento sobre os processos da empresa e do setor em geral, 

para posteriormente se determinar quais as ferramentas da qualidade a utilizar e se estas têm impacto 

na sustentabilidade organizacional.  

1.1 Objetivo  

A presente dissertação tem como objetivo principal contribuir para a Redução de Defeitos. Isto é, 

identificar pontos críticos, propor ações de melhoria e verificar a sua eficácia.  

Em particular pretende-se: 

 Compreender os métodos utilizados no sector em estudo para a garantia da qualidade;  

 Documentar o conjunto de atividades no setor que vai ser avaliado para redução de defeitos;  

 Estabelecer a origem dos defeitos; 

 A partir de um brainstorming com os intervenientes do processo sugerir ações de melhoria; 

 Verificar a eficácia das ações de melhoria colocadas em prática 

1.2 Metodologia 

 

A metodologia adotada neste trabalho de investigação é o “Estudo de caso”. Segundo Dooley (2002), o 

“Estudo de caso” rege-se dentro da lógica que guia as sucessivas etapas de recolha, análise e 

interpretação da informação dos métodos qualitativos, com a particularidade de que o propósito da 

investigação é o estudo intensivo de um ou poucos casos. Este tipo de metodologia é a mais indicada 

para observação do fenómeno no seu ambiente natural, pela sua natureza versátil permite a adoção de 

diversos meios de recolha de dados e fazer a mudança de rumo da investigação à medida que o 

investigador formula novas hipóteses. Benbasat (1987), afirma que a sua principal vantagem é a sua 
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aplicabilidade em situações humanas, em contextos contemporâneos da vida real. Por outro lado, Dooley 

(2002) defende que o investigador ao longo do estudo deve verificar se os métodos e técnicas de recolha 

de informação são utilizados de forma a obter informação suficiente e pertinente. Para isso, o investigador 

deve recolher e organizar dados de múltiplas fontes e de forma sistemática. 

De acordo com Sauders (2007), o estudo de caso trata-se de uma investigação ativa onde há o 

envolvimento dos colaboradores da organização, criando-se um ambiente colaborativo entre 

colaboradores e investigador. Desta forma aumenta-se o processo interativo de diagnóstico da 

organização, planeamento, ação e avaliação. Esta abordagem enfatiza a ação, na promoção da 

“mudança” na organização. 

1.3 Estrutura 

A restante dissertação encontra-se dividida em 4 partes. 

No capítulo 2 - Revisão Bibliográfica: relata uma revisão teórica sobre Gestão da qualidade aliado á 

melhoria contínua de uma organização. Apresentam-se também trabalhos semelhantes, principais 

resultados e limitações; 

No capítulo 3 – Estudo-Caso: apresenta a JFA e a sua metodologia associada à redução de defeitos, bem 

como a sua identificação, resolução e avaliação da eficácia destes; 

No capítulo 4 – Considerações Finais: apresentam-se os resultados alcançados, as limitações do trabalho 

e sugestão de trabalho futuro. 
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2. REVISÃO BIBLIOGRÁFICA 

Segundo Gonçalves (2014), qualidade de bens e serviços sempre foi uma preocupação das organizações. 

Com o início da produção em massa tornou-se frequente realizar a inspeção do artigo para uma relação 

de troca e com o objetivo de deteção de defeitos. 

A qualidade era vista como uma responsabilidade da gestão e como uma função independente. 

Posteriormente, surgiu a necessidade de controlar o processo, este partiu do conceito de controlo 

estatístico (controlo feito com base em ferramentas estatísticas). A principal inquietação é o controlo, 

colocando ênfase na conformidade do produto, reduzindo as inspeções, prevendo ainda a evolução de 

um determinado fenómeno, dentro de certos limites. O conceito de garantia de qualidade aparece entre 

os anos 50 e 80, bem como, a série de normas ISO 9000, aplicáveis a qualquer tipo de empresa. A 

qualidade é vista como um conjunto de atividades programadas e sistemáticas implementadas no âmbito 

do sistema de qualidade. Tem como objetivo proporcionar confiança à organização a fim de que está em 

condições de satisfazer as exigências relativas à qualidade. 

A gestão da qualidade a partir da década de 50 tomou um aspeto de elevada importância, levando a 

cabo uma nova filosofia geral com base no desenvolvimento e na aplicação de conceitos, métodos e 

técnicas adequados a uma nova realidade, gestão de qualidade total (GQT) como ficou conhecida, 

marcou o deslocamento da análise do produto ou serviço para a conceção de um sistema da qualidade. 

A qualidade deixou de ser um aspeto do produto e responsabilidade apenas de departamento específico, 

e passou a ser um problema da empresa, abrangendo, como tal, todos os aspetos de sua operação. Foi 

após esta evolução que surgiram conceitos como: controlo estatístico do processo (CEP), ciclo de PDCA, 

planeamento estratégico, gestão estratégica, qualidade dos clientes e do mercado. 

Segundo Carvalho (1991), a GQT valoriza o ser humano no âmbito das organizações, reconhecendo sua 

capacidade de resolver problemas no local e no momento em que ocorrem, e procura permanentemente 

a perfeição. Sistemas de controlo são necessários em qualquer organização, porém, se forem 

burocráticos ou tradicionais, as pessoas reagem com pouca participação, pouca criatividade e pouca 

responsabilidade. O autocontrolo, significa que a responsabilidade pela qualidade final dos serviços e/ou 

produtos é a consequência do esforço conjugado de todas as áreas da empresa o que implica que em 

todo o memento as pessoas devem fazer e saber como fazer, permitindo responder com participação, 

criatividade e responsabilidade. Contudo existem diversas barreiras a este modelo pois mexe com o 

status quo, como imobilismo, com o conformismo e com os privilégios.  
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As organizações devem estar em constante melhoria e que independentemente das diversidades que 

encontrem devem manter os seus padrões de qualidade. 

Posto isto, uma organização é a forma como se dispõe um sistema para atingir os resultados pretendidos, 

é um sistema integrado que planeia as suas atividades e recursos a fim de atingir os seus objetivos. De 

notar que a implementação da ISO 9001:2015 incentiva o aumento do foco externo na gestão da 

qualidade em sua abordagem baseada no risco permitindo manter a melhoria contínua os serviços e 

produtos de organização. Existem várias definições de qualidade: 

 Segundo Deming (1990), “Qualidade é tudo aquilo que melhora o produto do ponto de vista do 

cliente. Somente o cliente é capaz de definir a qualidade de um produto. O conceito de 

qualidade muda de significado na mesma proporção em que as necessidades dos clientes 

evoluem”. 

 Segundo Juran (1992), “Qualidade é a ausência de deficiências”. 

 Segundo Crosby, “Qualidade é a conformidade do produto às suas especificações” 

 Segundo Ishikawa (993), “Qualidade é desenvolver, projetar, produzir e comercializar um 

produto que é mais econômico, mais útil e sempre satisfatório para o consumidor”. 

Cada uma destas definições complementam-se entre si, a qualidade é um conjunto de características da 

atuação de um produto ou serviço que, em conformidade com as especificações, cumpre e, por vezes, 

excede as expectativas do cliente. 

No decorrer dos dias de hoje é percetível que os padrões de aceitação dos clientes estão cada vez mais 

exigentes. Já as organizações para terem um nível de qualidade atualizado recorrem ao conceito de 

melhoria continua implementado algumas filosofias que ajudem a manter esta condição. 

A melhoria contínua de processos nas organizações, hoje é quase como uma obrigação. Porque para 

estar em constante competição a nível de igualdade é necessário melhorar e aprimorar o fluxo de geração 

de valor na empresa. A melhoria do processo consiste numa avaliação do processo atual identificando 

as atividades que se podem melhorar. Estas atividades a melhorar dependem do tipo de processo que 

estamos a analisar, por exemplo, no caso de um processo de confeção de têxtil lar os problemas que 

podemos encontrar podiam ser de falha humana, desajuste de máquina, entre outros. Avaliação destas 

falhas serve para eliminá-las por meio de um novo processo melhorado, mais eficiente e que gere mais 

valor para os clientes.  

Segundo Pinheiro (2007) na indústria têxtil o defeito é quase sempre detetado visualmente, isto 

pressupõe uma monitorização dos resultados dos processos produtivos, ou seja, uma inspeção visual. 
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Esta inspeção tem como objetivo classificar os produtos em níveis de qualidade, bem como auxiliar na 

implementação de ações de melhoria dos processos precedentes. A inexistência desta inspeção levaria 

ao envio de mais produtos não conformes e consequentemente a reclamações, devoluções, 

indeminizações, cancelamentos de encomendas, perda de fidelidade, isto é, insatisfação do cliente. No 

entanto, para garantir a qualidade do produto o papel do inspetor é decisivo pois é este que interpreta 

os sinais e pode atribuir a responsabilidade do acontecimento de determinado defeito. Esta 

responsabilidade varia consoante diversos fatores: humanos, ambientais, técnicos, organizacionais, entre 

outros. Embora esta inspeção não permita interferir de forma direta na variabilidade dos defeitos dos 

produtos. Esta dissertação, ao longo do capítulo 3, demonstra que o conhecimento da influência da 

variabilidade possibilita a reorganização das tarefas, adequação dos parâmetros produtivos, melhoria do 

método de trabalho, melhoria do planeamento da produção o que contribui para a melhoria da eficácia 

do todo o processo produtivo. 

O primeiro passo para o sucesso desta pesquisa foi a utilização das ferramentas da qualidade, pois 

permitem a identificação dos problemas, ajudam criar de soluções e monitorização da eficácia das 

mesmas. 

2.1 Ferramentas da Qualidade 

As ferramentas da qualidade ajudam as organizações na melhoria contínua dos processos se elas assim 

desejarem. Segundo Carvalho et al. (2005) “As características importantes do produto ou do processo 

devem ser definidas concretamente”. Diversas ferramentas foram desenvolvidas para a padronização 

dos processos e produtos, auxiliando o profissional a compreender as atividades que ocorrem no seu 

dia-a-dia mantendo um nível de qualidade (2º conferencia da FAHOR). 

Existem diversas ferramentas que contribuem para a garantia da qualidade, tais como: kaizen, PDCA, 

DMAIC, SIPOC, Brainstorming, Diagrama de Ishikawa, Diagrama de Pareto, Fluxogramas, Histogramas, 

entre outros. Contudo, para este estudo de caso foram utilizados os Fluxogramas, Diagrama e Pareto, 

SIPOC e Brainstorming. 

2.1.1 Fluxogramas  

O fluxograma destina-se à descrição de processos. É uma forma de representar, por meio de símbolos 

gráficos (Figura 2), a sequência dos passos de trabalho para facilitar uma análise (Lins, 1993). 
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O Fluxograma permite o entendimento global e compacto do sistema de produção e informa as etapas 

do processo e a sequência da execução (Gilmário Batista et. al, 2006). 

 

Início/Fim Processo Subprocesso Decisão Dados 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1 - Símbolos gráficos de um fluxograma  

 

2.1.2 Diagrama de Pareto 

O Diagrama de Pareto é um recurso gráfico que estabelece uma ordenação nas causas de perdas que 

devem ser solucionadas. Este conceito teve importantes contribuições de Joseph Juran, importante 

teórico de gestão de qualidade e baseia-se no princípio de que poucas causas levam à maioria das perdas 

ou “Poucas são vitais, a maioria é trivial”. Um pequeno número de causas (geralmente cerca de 20%) é 

responsável pela maioria dos problemas (80%), Figura 3. Após encontrar as causas vitais é necessário 

tomadas de ações para a redução e eliminação das perdas. As restantes causas são consideradas triviais 

e não constituem qualquer perigo sério. 

De acordo com Marilis (2011), o Diagrama de Pareto é um gráfico de barras que ordena as frequências 

das ocorrências da maior para a menor e permite a localização de problemas vitais e eliminação de 

perdas (Marilis, 2011). 

Ao implementar as mudanças no processo podemos definir três tipos de ações: 

o Ação Imediata - Ação imediata é aquela que tomamos para amenizar as consequências do 

problema; 

o Ação Corretiva - É a ação tomada para garantir que o problema nunca mais aconteça. É claro 

que a ação corretiva deve ser tomada logo depois da ação imediata; 

o Ação Preventiva - É uma ação que tomamos antes que o problema aconteça, garantindo que 

essa hipótese nunca venha a ser concretizada. 

http://academiaplatonica.com.br/2011/gestao/iso-9001-2008-8-5-2-acao-corretiva/
http://academiaplatonica.com.br/2011/gestao/iso-9001-2008-8-5-3-acao-preventiva/
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2.1.3 SIPOC (Suppliers - Fornecedores, Inputs - Entradas, Process - Processo, Outputs - Saídas, 

Costumers - Clientes) 

O SIPOC é uma ferramenta que ajuda identificar os elementos relevantes de um processo, e tem como 

objetivo melhorar a visualização da sequência de processos por todos os membros da empresa 

diretamente ligados a estes. Para a sua construção é necessário levantar dados, tais como, entradas, 

saídas, especificações de cada etapa e o fluxo de cada um, (Figura 2). 

 

 

Figura 2 - Exemplo de SIPOC (Adaptado ENEGEP, 2012:9) 

2.1.4 Brainstorming 

Coutinho et al. (2007) definem brainstorming como uma técnica de recolha de informação, tendo como 

objetivo explorar novas ideias sobre um tema ou alternativas de solução para problemas das mais 

diversas áreas. Pode ser feito individualmente ou em grupo, mas em grupo que a técnica revela mais 

potencial, pois, permite obter mais ideias que as obtidas individualmente. Esta técnica procura lançar o 

maior número de ideias, num período de tempo, ou seja, pretende recolher o máximo de ideias sobre o 

tema. Para que esta resulte, o grupo deve estar livre de ideias preconcebidas e inibições relativamente 

a esta técnica, e devem responder de forma espontânea e criativa. A fase seguinte consiste em fazer 

uma análise e organização das mesmas numa listagem (checklist) para posterior comparação e reflexão. 

Fornecedores

•Supermerca
do

Entradas

•Água 
Infusão de 
chã

•Panela 

•Caneca

•Açúcar

Processo Saídas

•Chã

Cliente

•Pessoa
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Os resultados podem conduzir á descoberta de soluções inovadoras ou fonte de inspiração de novas 

ideias nunca antes equacionadas, (Figura 3). 

 

Figura 3 - Etapas do Brainstorming 

2.2 Identificação e Resolução de Problemas 

Um problema é o resultado indesejável de um processo. Em contexto organizacional, os problemas 

surgem frequentemente, para solucionar um problema é necessário ter habilidades humanas. Cada 

pessoa tem uma maneira diferente de reagir aos problemas podendo responder com mais ou menos 

rapidez, ou até mesmo não solucionar. 

Segundo Martins (2013), existem técnicas para a identificação de problemas, estas são simples e de 

grande eficácia. Por exemplo, os 5W, em português os 5 Porquês. Ainda realça que a sequência para 

identificar, analisar e resolver problemas pode assumir etapas distintas, como por exemplo: 

1. Identificação do processo; 

2. Mapeamento do processo; 

3. Avaliação do processo; 

4. Seleção do problema prioritário; 

5. Identificação de causas; 

6. Seleção da causa mais provável; 

7. Procurar Soluções; 

8. Plano de ação para implementação de solução; 

9. Implementação da Solução; 

10. Ações alternativas para otimização do processo. 

Estimulação 
aleatória

Vista de 
outras Pessas

Ideias

Não relacionados

Relacionadas

Checklist Brainstorming
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Para a identificação do processo deve-se ter em como base os processos que apresentam mais baixo 

desempenho e pontos críticos. Quanto ao mapeamento e avaliação do processo deverão ser realizados 

através de ferramentas como: Listas de Verificação, Histogramas, Diagramas de Pareto, Matriz de 

prioridade, entre outras. A identificação e seleção da causa deverão se analisadas através de: 

Brainstorming, Diagrama de Causa Efeito, FMEA, entre outros. Por fim, para a procura de soluções e 

construção do plano para implementação de ações, assim como alternativas para a otimização do 

processo deverá ser utilizado o ciclo de PDCA, Tabela 1. 

Tabela 1 - Etapas de identificação de problemas e respetivas ferramentas da qualidade a utilizar 

Etapas de identificação de problema Ferramentas da Qualidade 

1. Identificação do processo; Processos que apresentam mais baixo nível de 

desempenho e pontos críticos.  

2.Mapeamento do processo 

 

Brainstorming 

FMEA 

SIPOC  

Fluxogramas  

3.Avaliação do processo; Diagrama Causa Efeito 

SIPOC  

Fluxogramas 

4.Seleção do problema prioritário; 

5.Identificação de causas; 

6.Seleção da causa mais provável; 

Listas de Verificação 

Histograma 

Diagrama de Pareto 

Matriz de Prioridade 

7.Procurar Soluções; 

8.Plano de ação para implementação de solução; 

9.Implementação da Solução; 

10.Ações alternativas para otimização do processo. 

PDCA 

5W 

2H 
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3. ESTUDO DE CASO 

A presente dissertação tem por base um estudo de caso, o estudo da redução de defeitos numa empresa 

do setor têxtil, JF Almeida S.A (JFA).  

A JFA é uma empresa do ramo têxtil, confeciona artigos têxteis lar. A cadeia produtiva inicia na compra 

de matéria-prima (algodão) até à entrega do produto acabado nos respetivos clientes. 

Criada em 1979, a Têxteis J.F. Almeida, S.A., localizada em Guimarães, atualmente tem, uma equipa 

superior a 400 profissionais qualificados e com um moderno parque industrial, que lhe permite assegurar 

uma resposta rápida às solicitações dos clientes. 

Cerca de 80% da produção é exportada, diferenciando-se na qualidade do produto final, na tecnologia, 

na capacidade de resposta, na flexibilidade produtiva e no design atrativo. 

A cadeia produtiva começa com a preparação das fibras e fiação, resultando um fio com tratamento 

específico para resistir a ações mecânicas. Em seguida, na fase seguinte, tecelagem, o fio passa pelas 

atividades necessárias para originar o tecido de acordo com as especificações do cliente e se necessário 

passa ela tinturaria e acabamentos terminando com a confeção do produto e embalamento para entrega 

ao cliente. Estas atividades estão apresentadas na Figura 5. 

Em todos os processos da cadeia produtiva existem pontos críticos que podem originar defeitos. Esta 

dissertação tem como objetivo identificar estes pontos críticos, propor ações de melhoria e verificar a 

sua eficácia. Contudo vão ser identificados os pontos críticos de todos os processos e vão ser sugeridas 

ações de melhoria, mas apenas o processo de confeção e tinturaria vão sofrer um estudo mais 

aprofundado. 
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Figura 4 - Fluxograma do processo produtivo 

3.1 Metodologia 

A recolha de dados, relativa à compreensão do processo produtivo da JFA, incidiu principalmente por 

três vias:  

 Através dos documentos fornecidos pela Departamento de Qualidade (D.Q.), nomeadamente 

procedimentos de trabalho (P.T.), instruções de trabalho (I.T.) e normas utilizadas, reclamações 

dos clientes, 

 Por observação direta dos processos da JFA, 

 Pelo contacto direto estabelecido com os operários da JFA e de entrevistas realizadas aos 

intervenientes de cada processo. 

Desta forma, o primeiro passo será definir e caracterizar o sistema em análise, processo produtivo da 

JFA. Esta análise irá compreender uma breve descrição da JFA e de todas as secções pela qual esta é 

composta: fiação, tecelagem, confeção e expedição. 
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De seguida, serão estudados os subprocessos de cada secção, as atividades a eles inerentes, os seus 

objetivos, os recursos utilizados, os materiais utilizados os documentos a eles associados. A importância 

deste estudo surge com a necessidade de detetar possíveis problemas que estejam a ocorrer neste 

processo. 

Este estudo de caso apenas vai incidir na análise e resolução de problemas e posteriormente a avaliação 

da eficácia das ações corretivas. 

3.2 Caracterização do Processo 

 A partir da análise do processo tinturaria é possível recolher dados acerca dos principais defeitos que 

ocorrerem nesta secção. A análise dos defeitos na JFA é feita pela contabilização de não conformidades. 

São recolhidos todos os Boletins de Não Conformidade BNC, Anexo I, e são contabilizados os defeitos 

de acordo com a sua origem, se é de fiação, tinturaria, confeção, subcontratados, tecelagem, entre 

outros.  

Cada BNC, está associado a uma encomenda, o que quer dizer que se afeta uma peça todas as outras 

podem também apresentar defeito. Pois um defeito em qualquer uma das secções vai comprometer o 

produto final. A inspeção da encomenda consiste na seleção por amostragem de artigos à saída da 

confeção, esta inspeção é realizada obedecendo a uma tabela de AQL interna, Anexo III. Assim, a deteção 

de um defeito numa peça, significa que a encomenda, que tipicamente é constituída por centenas de 

peças poderá ter um ou vários defeitos desse tipo. Quando este é detetado essas peças passam por uma 

avaliação e se necessário por uma recuperação, para que tal seja minimizado ou extinto. 

Esta avaliação pretende indicar se este defeito é crítico para as especificações do cliente, caso isto não 

aconteça segue o caminho normal do processo produtivo. Caso seja extinto a peça segue para o processo 

seguinte. No entanto, quando não é possível recuperar, as peças seguem para ser vendidas a retalho.  

A partir da recolha de dados do ano de 2016 vão ser contabilizados e descritos os defeitos detetados 

nos BNC da tinturaria. Posteriormente, vai se fazer uma estratificação dos defeitos por turno e por 

máquina. As ações de melhoria são propostas pelos responsáveis do processo, a partir de um 

brainstorming, bem como a data em que foram implementadas para ser estabelecida a comparação 

com meses posteriores à implementação da ação de melhoria. Assim, será possível verificar se estas 

surtem efeito ou se será necessário fazer uma nova revisão e resolução do problema. 

3.2.1 Processo de Tinturaria  
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É no setor de tinturaria que o substrato têxtil sofre todo o processo de preparação e tingimento chamado 

de beneficiamento. Os artigos têxteis devem ser cuidadosamente preparados antes de iniciar o 

tingimento. O processo produtivo encontra-se sintetizado da Figura 5. 

 

Figura 5 - SIPOC do Processo Produtivo da Tinturaria 

O tecido passa por uma preparação que consiste na operação de ½ branqueação de maneira a 

uniformizar a cor e prevenir um tingimento não uniforme ou igualizado. No final desta operação existe 

um controlo realizado numa caixa de luz da ½ branqueação branco, medido no espectrofotómetro em 

graus Berger, ou com uma avaliação visual para perceber se este branqueamento, cumpre as 

especificações técnicas e está pronto para seguir para o processo seguinte. 

O tingimento é um processo químico da modificação de cor da fibra têxtil através da aplicação de 

matérias corantes e posteriormente é lavado e ensaboado. De seguida, o artigo segue para o amaciador, 

é aqui que lhe é conferida a característica do toque e é realizado um controlo final de cor para perceber 

se a mesma ficou nas condições requeridas para seguir com o processo. Posteriormente, segue para o 

Hidro para retirar o excesso de água e posteriormente para o Tumbler que consiste numa secagem que 

também afeta a característica de toque do artigo. Por último, vai para a Râmula que permite realizar uma 

vasta gama de acabamentos para o artigo, por exemplo, secagem, medidas, acabamentos químicos, 

entre outros. Assim que seja possível retirar amostras durante a produção estas seguem para o 

laboratório para fazer testes espectrofotómetros, resistência à lavagem, resistência à água, resistência à 

água do mar, resistência à água colorada, resistência ao suor, ao Ph, ácido e alcalino, de pilling, de 

Fornecedores

•Fornecedores 
Internos

•Fornecedores 
externos

Entradas

•Fio

•Felpo

•Tela

•Produtos 
Químicos

Processo Saídas
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https://pt.wikipedia.org/wiki/Fibra
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hidrofilia e estabilidade dimensional. Caso o cliente peça testes mais específicos e para a qual a JFA não 

possua capacidade recorre-se a laboratórios certificados. 

Após a aprovação das amostras no laboratório o artigo segue para confeção, e é realizado um novo 

controlo de qualidade ficando registado para cada encomenda um relatório de inspeção, Anexo II. Esta 

inspeção segue os requisitos de uma Tabela AQL, Anexo III. Caso não seja aprovado passa por uma 

reparação, se ainda assim o artigo não for aprovado segue para ser vendido a retalho. 

3.3 Estudo de Causas e Problemas 

3.3.1 Análise das Encomendas Detetadas com Defeito 

A tinturaria é uma das secções onde foram detetadas cerca de 189 encomendas com defeitos ao longo 

de 2016, (Gráfico 1). Sendo possível concluir que o mês de fevereiro foi o mês mais crítico com cerca 

de 31 encomendas com defeito.  

 

Gráfico 1 - Total de encomendas detetadas com defeitos detetados na tinturaria por mês 

Contudo, a partir da análise de todos os defeitos constatou-se que apenas ocorreram 19 defeitos com 

dispersões diferentes por cada mês. Na Tabela 6, (Anexo IV), encontra-se uma descrição pormenorizada 

dos defeitos, esta descrição surgiu através de algumas entrevistas realizadas aos encarregados e 

responsáveis da tinturaria de cada turno. 

Após a caracterização dos defeitos de tinturaria é percetível que a maior parte deles é um defeito de 

origem de máquina. Contudo, o ambiente em que se opera o tecido pode influenciar o artigo. Por exemplo 
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no inverno o ambiente húmido é propício para aumentar a gramagem do artigo podendo este ficar fora 

das especificações do cliente. Já a utilização produtos químicos inadequados ou com pouca qualidade 

afetam a qualidade o produto podendo o artigo ficar com mais pilling, manchado, toque seco ou toque 

áspero, entre outros. Em seguida é apresentada a estratificação destes defeitos pela sua designação, 

(Gráfico 2). 

 

Gráfico 2 – Número de ocorrências das principais encomendas com determinado tipo de defeito durante 2016 

A partir da análise da pode-se concluir que existem dois defeitos vitais, o manchado (62) e o pilling (51).  

Posteriormente, perante estes dois defeitos estabeleceram-se comparações mensais para tentar 

perceber a tendência dos defeitos, se é crescente, decrescente ou se varia de mês para mês.  

O primeiro defeito a ser analisado foi o manchado, (Gráfico 3).  
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Gráfico 3 - Evolução do defeito manchado durante 2016 

Podemos verificar que o número de encomendas onde foi detetado manchado diminuiu até agosto tendo-

se verificado um aumento desde setembro, apresentando uma ligeira diminuição no mês de agosto de 

2017 devido ao facto de ser este o mês em que a empresa dispensa os colaboradores para gozar férias. 

Seguidamente procedeu-se ao brainstorming com os intervenientes do processo para descobrir a causa 

deste tipo de defeito. Foi apurado que, os defeitos na tinturaria em geral têm origem numa máquina ou 

então houve erro na receita utilizada. Foram então estabelecidas as causas para o manchado, chegando-

se à conclusão que tem origem: 

o Mudança de Ph da água; 

o Desajuste ou falha da máquina; 

o Temperatura ambiente (espera em demasia origina partes mais secas, zonas mais expostas 

provocando visualmente manchado); 

o Falha humana. 

Posteriormente foi discutida uma ação de melhoria chegando a consenso de que se devia: 

o Melhorar o controlo de PH da água à entrada da tinturaria; 

o Rever processos de tingimento; 

o Criação de um controlo de qualidade das peças aquando da saída da máquina; 

o Calibração das máquinas. 
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De seguida foi analisado o defeito pilling. A partir da análise do Gráfico 5 é percetível verificar que o pico 

de ocorrências foi em outubro e desde aí até dezembro tem vindo a diminuir. 

 

Gráfico 4 - Evolução do defeito pilling durante 2016 

Seguidamente procedeu-se ao brainstorming com os intervenientes do processo para descobrir a origem 

do defeito. Chegando-se à conclusão que tem origem: 

o Anti-pilling com pouca qualidade; 

o Doseamento errado de acordo com a quantidade. 

Posteriormente foi discutida uma ação de melhoria chegando-se a consenso de que se devia: 

o Mudança para um novo Anti-pilling; 

o Rever dosagens (receitas) de acordo com o peso do artigo. 

o Criação de um controlo de qualidade das peças aquando da saída da máquina; 

Como foi referido alguns defeitos de tinturaria tem origem em máquina e por este motivo foi realizado 

um estudo de encomendas detetadas com defeitos por máquina. 

3.3.2 Análise das falhas por turno 
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É importante perceber se estes defeitos se associam a um turno. De notar que uma encomenda pode 

ter várias cores e por isso são produzidas em máquinas diferentes, isto é, numa encomenda existem 

diversas máquinas a trabalhar para satisfazer os variados requisitos. 

 

Gráfico 5 - Total de defeitos nas máquinas de tinturaria por turno 

A partir da análise do Gráfico 6, é percetível perceber que o 3º turno apresenta mais de 20% encomendas 

com defeito, cerca de 202 encomendas que detetaram defeito no decorrer do processo produtivo. De 

notar ainda que o 1º turno fica em segundo lugar com cerca de 167 encomendas onde foi deteta são 

defeito e por fim o 2º turno com cerca de 166 encomendas detetas com defeito. Contudo é necessário 

calcular a percentagem de defeito, pois a quantidade produzida pode afetar esta percentagem: 

𝑇𝑎𝑥𝑎 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑓𝑒𝑖𝑡𝑜 =
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐷𝑒𝑓𝑒𝑖𝑡𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑧𝑖𝑑𝑜
∗ 100% 

Foram recolhidos os seguintes dados na tabela 2: 
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Tabela 2 - Taxa de defeito por mês 

 Total defeitos Total Produção (kg) Percentagem 

Janeiro 15 379993 0,0039% 

Fevereiro 83 508132 0,0163% 

Março 30 511873 0,0059% 

Abril 61 459569 0,0133% 

Maio 67 488911 0,0137% 

Junho 53 417635 0,0127% 

Julho 26 500179 0,0052% 

Agosto 271 216197 0,0125% 

Setembro 13 339925 0,0038% 

Outubro 93 525557 0,0177% 

Novembro 15 545920 0,0027% 

Dezembro 51 372614 0.0137% 

 

No gráfico 7 é percetível perceber que o mês crítico foi o outubro apresentando uma percentagem de 

defeito de 0,0177%. 

 

Gráfico 6 - Taxa de defeito por mês 

De seguida os dados foram estratificados por turno, tabela 3, obtendo-se, cegando aos seguintes dados. 

0,0039

0,0163

0,0059

0,0133 0,0137
0,0127

0,0052

0,0125

0,0038

0,0177

0,0027

0,0137

0,0000

0,0020

0,0040

0,0060

0,0080

0,0100

0,0120

0,0140

0,0160

0,0180

0,0200

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

Taxa de defeito por mês



 

                                   21 

 

Tabela 3 - Taxa de defeito dos turnos 

 Total de defeitos Total Produzido (kg) Taxa de defeito 

1ºT 1623260 185 0,0114% 

2ºT 1691853 186 0,0110% 

3ºT 1951387 226 0,0116% 

Assim, não se evidenciam diferenças significativas entre os três turnos. 

Posteriormente segue-se a estratificação da percentagem de defeito por turno e por mês apresentada no 

gráfico 8.  

 

 

Gráfico 7 - Percentagem de defeito por turno e por mês 

Posto isto, verificou-se que no 1ºT o mês mais crítico foi outubro com cerca de 0,0192%. Já no 2ºT o 

mês mais crítico foi abril com cerca de 0,0173%. O mês mais crítico para o 3ºT foi fevereiro com cerca 

de 0,0192%. (Tabela 12) 
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3.3.3 Análise das Falhas por Máquina  

Em seguida foi necessário estabelecer quantos defeitos fez cada máquina, (Gráfico 9). 

 

Gráfico 8 - Defeitos por máquina durante 2016 

No geral os defeitos têm a ver com as máquinas por esse motivo foi estabelecida uma relação das 

máquinas por turno. A partir de uma análise prévia é possível verificar que a máquina 10 (58) e a 

máquina 11 (59) são as mais criticas. 

Sabendo que a máquina 10 e 11 são as que fazem mais defeito é possível estabelecer uma relação por 

turno pois existem muitos fatores que são diferentes de turno para turno, como por exemplo, operários, 

luminosidade, temperatura, humidade. PH água, entre outros, Gráfico 10 

 

Gráfico 9 - Defeito por turno e máquina durante 2016 
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A partir da análise do gráfico 10 é notório que em ambas as máquinas (10 e 11), o 1º turno é o que 

apresenta o menor número de defeitos, por outro lado, o 3º turno é o que apresenta o maior número de 

encomendas com defeito. Salienta-se que as máquinas 17,18,19 não apresenta qualquer tipo de 

ocorrência. 

3.3.3.1 Máquina 10 

A máquina 10 apresenta 58 defeitos dos quais 15 pertencem ao 1º turno, 21 ao 2º turno e 22 ao 3º 

turno. Assim o 1º e 2º turno apresentam cerca de 40% de defeitos a mais que o 1º. No entanto para 

validar esta informação é necessário saber a quantidade de encomendas com defeito que foram 

detetados ao longo de 2016 na máquina 10, gráfico 11. 

 

 

Gráfico 10 - Total de defeitos por mês da máquina 10 durante 2016 

A partir da análise do gráfico 11 podemos concluir que o mês com maior número de encomendas onde 

se detetou defeito foi em abril, com 14 encomendas detetadas com defeito, no entanto, nos meses de 

janeiro, setembro e novembro não houve encomendas com falha de máquina. Contudo, este defeito 
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Gráfico 11 - Evolução da ocorrência de encomendas com defeito na M10 por turno durante 2016 

A partir da análise do gráfico 12, abril é o mês com maior número de encomendas com defeito em todos 

os turnos, no entanto, o mês com maior deteção de encomendas com defeitos no 1º turno foi em maio. 

Verifica-se ainda, que o 1º T e 2ºT em fevereiro, março, agosto e dezembro são os turnos com mais 
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em janeiro, junho, julho, setembro, outubro e novembro. Como já foi referido maio apresenta a maior 

ocorrência de encomenda de defeitos no 1º t. 

 

3.3.3.2 Máquina 11 

A máquina 11 apresenta 59 defeitos dos quais 15 pertencem ao 1º turno, 21 ao 2º turno e 23 ao 3º 

turno. A partir destes dados é conclusivo que o 1º turno se diferencia bastante dos restantes turnos, no 

entanto para validar esta informação é necessário saber a quantidade de encomendas com defeito que 

foram detetados ao longo de 2016 na máquina 10. Isto é o 2º e 3º apresentam maior número de 

encomendas com defeito, (Gráfico 13). 
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Gráfico 12 - Total de defeitos da máquina 11 durante 2016 

Analisando do gráfico 13 podemos concluir que o mês com maior número de encomendas onde se 

detetou defeito foi em abril, com 15 encomendas. Pode-se ainda estratificar por turnos para verificar se 

existem grandes diferenças e consequentemente realizar um estudo mais aprofundado ao problema 

detetado, (Gráfico 14). 

 

Gráfico 13 – Número de ocorrências de encomendas com defeito na M11 por turno 
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A partir da análise do gráfico 14 verifica-se que em fevereiro, março, agosto e dezembro os turnos com 

mais encomendas detetadas com defeito foram o 1º e 3º turno. Em abril o 3º turno é o que apresenta o 

maior número de encomendas com defeitos detetados seguido do 2º turno e 1º turno, respetivamente. 

Em maio o 2º turno é o que apresenta o maior número de encomendas com defeitos detetados seguido 

do 2º turno e 1º turno, com o mesmo número ocorrências de encomendas com defeito. Em junho, o 1º 

turno é o que apresenta menor número de ocorrências, enquanto, no 2º e 3º turno com número igual 

de ocorrências. Por fim, em julho e outubro os 3 turnos detetaram o mesmo número de encomendas 

com defeito. Em geral, abril representa o mês com maior número de encomendas detetadas com defeito. 

 De salientar que as máquinas 22 e 23 foram adquiridas em outubro e por isso ainda se encontram num 

período experimental e de monitorização. 

Após a análise destes resultados seguiu-se um brainstorming com os intervenientes do processo e 

estabeleceu-se que a origem destes defeitos era: 

 Mau uso das receitas do tinto; 

 Verificar receitas do tinto; 

 Máquinas 22 e 23 poderiam não estar calibradas. 

Posteriormente foi discutida uma ação de melhoria chegando a consenso de que se devia: 

 Rever as receitas do tinto; 

 Calibrar as máquinas 22 e 23. 

3.3.4 Avaliação das Reclamações 

Reclamação consiste quando existe queixa por parte do cliente de uma não conformidade do produto. 

Na JFA, em geral quem recebe este tipo de informação são os comerciais. Estes por cada reclamação 

preenchem um formulário, (Anexo VI). Após o preenchimento deste é dado seguimento para a pessoa 

responsável da qualidade que faz chegar ao respetivo setor para apurar responsabilidades e estabelecer 

ações corretivas ou preventivas consoante o tipo de ocorrência. 

No ano de 2016 foram recebidas 29 reclamações, sendo 9 ainda pertencentes ao ano de 2015 e por 

isso não serão contabilizadas. 

Foi estabelecida para cada reclamação, a origem e a ação corretiva, (Anexo VII, Tabela 7). 

Ao longo da análise das reclamações é notória uma falta de informação chave para o estudo destas, por 

exemplo, foram encontradas reclamações que não estão identificadas pelo número de encomenda isto 
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impossibilita a encontrá-la no sistema informático e, consequentemente verificar se o cliente pode ter 

razão ou não da reclamação.  

Posto isto, as encomendas foram agrupadas pelos setores onde a reclamação teve origem resultando o 

seguinte, (Gráfico 15). Isto permite-nos identificar quantas reclamações tem origem na tinturaria as não 

conformidades reclamadas são maioritariamente dos principais defeitos encontrados. 

 

 

Gráfico 14 - Reclamações e sua origem 

A partir da análise das reclamações foi possível concluir que a fiação apresenta uma reclamação, a 
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reclamações, os subcontratados apresentam 4 reclamações, a embalagem não apresenta qualquer 

reclamação, o Departamento Comercial apresenta 1 reclamações, o Armazém de Acessórios não 

apresenta reclamações, a expedição apresenta 5 reclamações, o agente deu origem a 1 reclamação 

bem como um cliente. 

A análise das reclamações aliada á análise feita por secção permite concluir que na tinturaria tiverem 

origem 8 reclamações das quais 5 se enquadram nos principais defeitos estabelecidos anteriormente, 

nomeadamente 4 de pilling e 1 de cor errada (manchado). Propostas de melhoria no processo 

Após uma análise aos processos da JFA foi possível encontrar problemas na tinturaria. 

3.4 Propostas de Ação de melhoria  

Tal como foi identificado no ponto 3.3.1 foram detetados dois principais defeitos que necessitam de 
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correspondente, nomeadamente, para a criação de um controlo de qualidade é saída das máquinas, 

revisão das receitas e de acordo com a análise das máquinas, as duas dessas máquinas (máquina 22, 

e a maquina 23) passaram por uma reparação. Na tabela 4 é apresentada a data de implementação 

destas ações preventivas, pois servem para prevenir eventuais erros na produção da encomenda. 

Tabela 4 - Ações de melhoria aprovadas para a Tinturaria 

Secção Áreas criticas Ação de melhoria Implementação 

 

 

 

Tinturaria 

Pilling 

 

Criação de um novo posto para controlo de 

qualidade das peças a saída das máquinas. 

01/12/2016 

Teste de novos produtos Anti-Pilling 01/01/2016 

Manchado Revisão das receitas do tinto 24/01/2017 

Máquinas Ajuste das máquinas 22/23, sofreram reparação 

no software e no sistema elétrico. 

24/01/2017 

3.5 Avaliação da Eficácia das Ações Implementadas 

3.5.1 Pilling 

A criação de um novo posto de controlo de qualidade á saída das máquinas na tinturaria foi criado em 

dezembro de 2016. Este tem como principal objetivo não deixar passar defeitos para a secção seguinte.  

 

Gráfico 15 - Evolução do Pilling após ações de melhoria colocadas em prática durante 2016 e 2017 

A partir da análise do Gráfico 16 pode-se observar que o pilling sofreu uma descida no mês seguinte, 

contudo a longo prazo a situação tem-se agravado. 
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Neste cargo é realizada uma inspeção visual do artigo para que o defeito seja detetado ainda neste 

processo e impedir assim movimentações desnecessárias do artigo e ou reparação das peças. 

Contudo a longo prazo nota-se um aumento principalmente em março. Foi estabelecida uma análise e 

chegou-se á conclusão de que em janeiro as receitas foram revistas o que provocou ajuste por parte de 

máquinas e operadores e consequentemente um aumento nos meses seguintes, fevereiro e março. 

 

3.5.2. Manchado  

Como duas das medidas colocadas em prática foram a 24 de janeiro, por este motivo, estabeleceu-se a 

comparação de janeiro com fevereiro e março para perceber se estas tiveram um efeito positivo imediato, 

Gráfico 17. 

 

Gráfico 16 - Manchado após ações de melhoria 

A partir da análise do gráfico 17 é percetível que no mês seguinte à implementação da ação de melhoria 

houve um decréscimo e que esse valor se manteve ao segundo mês. 

3.5.3 Análise das Falhas por Máquina 

Para perceber se as ações implementadas surtiram efeito foi avaliado o último trimestre de 2016, (Tabela 

8, Anexo VIII), e o primeiro de 2017 relativamente ao número de encomendas detetadas com defeitos 

totais, por turno e máquinas, (Tabela 9, Anexo IX). 
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Gráfico 17 - Total de defeitos entre trimestres 

A partir da análise do gráfico 18 pode-se observar que efetivamente houve uma descida com cerca de 

34%. No gráfico 19, é possível verificar que houve uma descida na deteção de encomendas com defeito 

em todos os turnos. 

 

Gráfico 18 - Defeitos detetados por turno 

 

Esta diminuição foi mais acentuada no 2º e 3º turno, com menos 21 encomendas detetadas com defeito 
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Contudo foram calculadas as percentagens de defeito para os dois trimestres. Verificando-se que houve 
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Tabela 5 - Percentagem de defeito no último trimestre de 2016 e no primeiro de 2017 

 
Total de defeitos Total de Produção (kg) % 

Último trimestre 2016 159 1444091 0,01094% 

Primeiro trimestre 2017 106 1610330 0,00658% 

Diferença 0,00436% 

 

De notar que o mês mais crítico do último trimestre de 2017 foi o outubro apresentou taxas maiores em 

todos os turnos, (Gráfico 20). Isto é, o 1º turno apresentou a maior taxa de defeito em outubro, seguindo-

se o dezembro e por fim o novembro, o mesmo se verificou no 2º e 3º turno, gráfico 20. 

 

Gráfico 19 – Defeito por Trimestre e por Turno 

O mês mais crítico do primeiro trimestre de 2017 foi janeiro, notando-se um crescimento nos meses 

seguintes, (Gráfico 21). Isto é, o 1ºturno apresentou uma subida em fevereiro e verificou-se a 

percentagem mais baixa em março. O 2º turno apresentou a maior taxa de defeito em janeiro, de seguida 

março e a menor em fevereiro, contudo a taxa de defeito de março não ultrapassa a taxa de defeito de 

janeiro. Por fim, o 3º turno apresenta a menor taxa de defeito de defeito em janeiro seguindo-se de um 

aumento nos meses seguintes, sendo fevereiro o detentor da maior taxa de defeito. 
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Gráfico 20 – Defeito por Primeiro Trimestre e por Turno 

Em geral verificou-se taxas de defeito menores entre os dois trimestres, sendo exceção o mês de 

fevereiro, pois apresentou no 1º e 3º turno taxas de defeito maior. 

 

3.5.2.3. Análise de Falhas por Máquina  

No gráfico 24 pode-se observar que houve uma descida de encomendas com defeito por máquina em 

17 das 23 máquinas. Nas máquinas 21 e 23 o número de defeitos não se alterou e nas máquinas 6 e 

12 o defeito aumentou. 

 

Gráfico 21 - Número de ocorrências de encomendas detetadas com defeito por máquina 
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Em relação há calibração das máquinas 22 e 23 que ocorreu no dia 24/01/2016 verificamos que não 

existem grandes discrepâncias e por este motivo podemos concluir que a falha pode não ser da 

máquina, podendo ser de fator humano ou ambiente de trabalho, (Gráfico 25). 

 

Gráfico 22 - Máquina 22 e 23 após implementação da ação de melhoria 
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4. CONCLUSÃO 

Esta dissertação de mestrado assumiu como objetivo reduzir defeitos para melhoria do produto final 

numa empresa do setor têxtil.  

Para tal, esta análise apoiou-se num conjunto de ferramentas que contemplam a descrição dos métodos 

utilizados no setor em estudo, Tinturaria da JFA, análise dos processos, estabelecer a origem de defeitos, 

propor ações de melhoria e verificar a sua eficácia. 

Realizou-se em primeiro lugar uma revisão pela literatura. Sobre qualidade, apresentam-se várias 

perspetivas de diversos autores que defendiam que a qualidade é um conjunto de características da 

atuação de um produto ou serviço que, em conformidade com as especificações, cumpre e, por vezes, 

excede as expectativas do cliente. Tendo em consideração que as ferramentas da qualidade são métodos 

que ajudam a implementar, controlar e avaliar a conformidade dos produtos e, ou serviços. Conclui-se a 

partir de uma análise, segundo o diagrama de Pareto, que os defeitos que carecem de maior atenção na 

tinturaria da JFA são o pilling e o manchado. Estes defeitos podem ter origens nos mais diversos fatores, 

humano, de máquina, ambientais, etç. Procedeu-se a uma análise por máquina para saber quais os 

fatores que poderiam influenciar estes defeitos. Após esta análise consideraram-se ações de melhoria 

para os problemas indicados que foram colocadas em prática e posteriormente avaliada a sua eficácia. 

O presente estudo apresenta resultados, que de entre 19 defeitos diferentes foi possível verificar que 

cerca de 60% dos defeitos são manchados e/ou artigo com pilling. Nomeadamente, 34% de manchados 

e 27% de pilling. Posteriormente foi estabelecida a evolução destes ao longo de 2016, e foi possível 

concluir que o manchado apresentou uma descida de janeiro a agosto uma subida de setembro a 

dezembro. Esta descida em agosta deve-se ao facto de os colaboradores terem gozado férias neste mês. 

 Já o pilling apresentou uma dispersão sem qualquer tipo de tendência. Como o manchado representava 

cerca de 30% dos defeitos precedeu-se uma análise mais exaustiva. 

Como a JFA opera em três turnos foi realizado um estudo dos defeitos por turno e foram calculadas as 

taxas de defeito. Contudo, o 2ºT foi o que apresentou menor taxa de defeito seguido do 1ºT e 3ºT, 

respetivamente. É ainda possível verificar que o mês de outubro foi o mais crítico, com maior taxa de 

defeito. 

Também foi realizado um estudo às máquinas concluindo-se que as máquinas com maior número de 

defeito foram: a máquina 10 e a máquina 11.  
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E, ainda devido ao facto de as máquinas 22 e 23, adquiridas no início de outubro, foi necessária a 

calibração das mesmas. Por esse motivo, podemos estabelecer ser essa a causa para este defeito, pois 

ainda se encontra em período de adaptação da máquina. 

Após esta análise de encomendas detetadas com defeito por turno e por máquina, foram avaliadas as 

reclamações para perceber se estes defeitos analisados eram responsáveis por algum tipo de reclamação 

por parte dos clientes/fornecedores. Verificou-se que de 37 responsabilidades apuradas em 29 

reclamações, 8 foram de tinturaria e, destas 5 correspondem a estes defeitos, 4 de pilling e 1 manchado. 

De seguida foram implementadas ações de melhoria e posteriormente foram avaliadas. Foi possível 

concluir que o pilling sofreu um decréscimo de novembro até janeiro e um aumento de fevereiro até 

março (devido a testes realizados a novo anti-pilling, a partir de janeiro). No entanto seria necessário 

prolongar o estudo para atingir resultados mais conclusivos. 

Já no manchado foi possível perceber que o 1º trimestre apresentou menos 34 encomendas detetadas 

com defeito. Isto implicou um decréscimo de defeito por turno, manteve-se o 2ºT com menor taxa de 

defeito. Quanto às máquinas maioritariamente notou-se um decréscimo, cerca de 34%, de encomendas 

detetadas com defeito entre os dois trimestres, sendo exceção a Máquina 3, a Máquina 6 e a Máquina 

12. Relativamente ao manchado por mês, houve um decréscimo no mês seguinte após a ação de 

melhoria e manteve-se em março. 

Assim, foi possível concluir que as ações de melhoria tiveram impacto positivo, permitindo a diminuição 

dos principais defeitos. Esta análise mostra que o uso das ferramentas da qualidade para o controlo dos 

processos são uma mais-valia, permitindo uma melhoria contínua. 

Em termos de trabalho futuro, existem muitas linhas de desenvolvimento que podem ser seguidas, 

nomeadamente, alargar o estudo a outras secções, adotar métodos de controlo estatístico para a 

melhoria da qualidade e promover o uso das ferramentas da qualidade. 

Uma limitação deste trabalho está relacionada com a determinação do número de defeitos por 

encomenda devolvida. O BNC identifica encomendas com defeito mas não especifica a quantidade de 

defeitos existentes. 
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ANEXOS 

Anexo I – Boletim de Não Conformidade 

 

Figura 6 - Boletim de Não Conformidade 
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Anexo II – Relatório de inspeção 

 

Figura 7 -Relatório de Inspeção 1-5 
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Figura 8 - Relatório de Inspeção 2-5 
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Figura 9 - Relatório de Inspeção 3-5 
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Figura 10 - Relatório de Inspeção 4-5 
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Figura 11 - Relatório de Inspeção 5-5  
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Anexo III – TABELA AQL 

 

 Figura 12 - Tabela AQL 1-5 



 

                                   48 

 

 

 

Figura 13 - Tabela AQL 2-5 
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Figura 14 - Tabela AQL 3-5 
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Figura 15 - Tabela AQL 4-5 
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Figura 16 - Tabela AQL 5-5 
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Anexo IV – Caracterização dos Defeitos 

Tabela 6 - Caraterização dos Defeitos na Tinturaria 

Defeito Característica do defeito 

Pilling 

(Anexo V, 

Figura 17) 

Também chamado de pelota, botão, caroço de engomagem ou bolinha de engomagem. 

Defeito caracterizado pela formação de pelotas de fibras no fio, bolinhas mais aparentes 

em uma das superfícies do tecido. Pode ser ocasionado problemas na engomagem do fio, 

que, com atrito de tecimento, solta fibras que formam as bolinhas. Também pode ter origem 

no processo de tingimento, é por isso que existe o processo de tingimento. 

Manchado 

(Anexo V, 

Figura 19) 

Também denominado manchamento. Caracterizado pela variação da cor na peça, podendo 

ser devido á irregularidade no banho, térmico do banho de tingimento ou variações no 

próprio processo de tingimento. Pode ainda ter origem na deficiente preparação da ½ 

branqueação. 

Toque 

áspero 

Também chamado de falta de cobertura e toque áspero. Caracterizado pela mudança no 

aspeto do tecido tornando-o irregular na sua aparência e com toque áspero, originado por 

deficiente aplicação de amaciador e pouco batimento no Tumbler.  

Migração 

de cor 

Originado por cores com pouca solidez à lavagem e/ou água, a cor migra para zonas 

vizinhas manchando-as. 

Cor 

diferente 

da amostra 

aprovada 

Também denominada por diferença de tonalidade, fora de nuance, off standard. Todo ou 

parte de tecido com tonalidade fora da tabela de cores especificadas (intensidade, saturação 

ou croma) ou de acordo entre as partes.  

Diferença 

de cor 

entre 

tamanhos 

(Anexo V, 

Figura 20) 

O tingimento das peças não foi feito ao mesmo tempo, o facto de não se feito ao mesmo 

tempo e se não houver a máxima atenção as cores podem ficar bastantes diferentes devidos 

à dificuldade de produzir cores exatamente iguais.  
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Duas 

tonalidades 

de barra 

Os fios introduzidos normalmente são diferentes originando barras de cores diferentes. 

Cor 

diferente 

no Lab Dip. 

A amostra é produzida e aberta no laboratório é enviada para o cliente, onde é aprovado. 

Caso a produção não esteja igual a esta amostra é considerado uma diferença para o Lab 

Dip. 

Enviesado  O artigo encontra-se maior na ponta e mais encolhido no meio ou vice-versa. Caracteriza-se 

pelas ações mecânicas a que é sujeito criando deformação no tecido em si. Mas pode ser 

corrigido na râmola que tem mecanismos para endireitara peça. 

Toque seco Caracterizado pela mudança de aspeto do tecido tornando-o irregular na sua aparência 

irregular e com toque seco, provocado pela falta de amaciador. 

Cor 

diferente 

do padrão 

Sempre que há uma produção são guardadas amostras para comparação com a anterior, 

caso haja diferenças significativas é registado. 

Falha de 

laminagem 

Também denominado de tecido raspado. Caracterizado pelas marcas e ou arranhões 

permanentes no tecido, podendo apresentar pilosidades nas partes atritadas. Essas marcas 

são originadas por cilindro, abridor ou alguma outra pare dos equipamentos utilizados 

durante o seu processamento. Laminagem é destinada a cortar o pelo ou argola dos artigos 

(por meio de uma lamina helicoidal) conferindo-lhes uma superfície mais lisa e uniforme. 

Cordão 

errado 

O cordão é um acessório geralmente cosido na peça, este servirá de pega. O cordão tem 

de tingir junto com as peças caso não acontece a cor fica diferente. 

Mal 

igualizado 

(Anexo V, 

Figura 21) 

A cor não se encontra igual a todo o comprimento largara da peça, sendo possível observar 

partes mais escuras ou mais clara. Isto pode dever-se à má dispersão da receita ao longo 

do artigo. 

Húmido Caracterizado pelo toque húmido da peça, este pode ser originado pela má torção ou 

secagem do artigo no hidro ou na râmola. 
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Amarelado Caracterizado pelas manchas amareladas no artigo tendo origem de maneira geral no artigo 

mal lavado. 

Barra 

encolhida 

(Anexo V, 

Figura 22) 

Caracterizado pela mudança da forma normal, retangular, para uma forma da barra em 

forma de lua. 

Barras 

esticadas 

Caracterizada pela mudança da forma normal, retangular para uma aparência da barra 

mais esticada e maior que o suposto. 
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Anexo V – Fotos dos Defeitos 

 

 

Figura 17 – Pilling 

 

Figura 18 – Manchado 

 

Figura 19 – Diferença de cor entre o artigo 
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Figura 20 – Barra Encolhida 

 

Figura 21 - Mal igualizado 
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Anexo VI – Reclamação 

 

Figura 22 - Reclamação, pagina 1-2 
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Figura 23 - Reclamação, página 2-2 
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Anexo VII  - Reclamações de 2016 

Tabela 7 - Caracterização das Reclamações dos Clientes 2016 

Nº Nº Enc. Interna Reclamação Origem 

10/2016 2016.0299 

Linvosges 

Recebeu toalhões 70x140 quando pedido 

50x100. 

D. Comercial 

11/2016 2016. 

Sylvie 

Trabalho pouco cuidado nos bordados Ref. 

LES DEMOISELLES 

Subcontratado 

12/2016 2016.1717 

Mondial Tissue 

O que o cliente recebeu não corresponde 

ao rótulo, precisam de abrir todas as caixas 

e verificar se o conteúdo está correto. 

Expedição 

13/2016 Blanc Cerise Fios puxados, sujos, tiras bambeadas, 

linhas soltas 

Tecelagem 

Confeção 

14/2016 2016.1595 

Monoprix 

A encomenda foi anulada do sistema do 

cliente, mas não foi anulada na JFA. 

Encomenda vai ser devolvida. 

Cliente 

15/2016 Linvosges 

 

Devolução toalhetes ref. Matinale - 

barras/ponto aberto não conforme 

Confeção 

16/2016 Linvosges Devolução Matinale tomette + Palace 

tapetes - problemas de resistência nas 

costuras 

Tecelagem 

Confeção 

17/2016 Todas as 

encomendas 

Burrito Blanco 

(2016) 

As toalhas em especial cor azul 11468 e 

lilas 17117 largam muito pelo. 

Tinturaria 

18/2016 Sylvie 1 Tapete devolvido com grande rareira 

No D.C.Q. encontrou-se 13 lençóis com 

risco escuro ao longo da peça que 

aparentemente não sai. 

Tecelagem 

Fiação 

Confeção 

19/2016 Sylvie Roupões descolorados Subcontratado  

20/2016 2016.1260 

TWC 

Mercadoria do cliente não estava conforme 

a documentação enviada ao cliente. 

JFA/Agente 
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21/2016 2016.30135 

Mundial Tissue 

Artigo após várias lavagens e secagens na 

máquina, as cores cinza 15115 e laranja 

21116, o felpo, contínua a largar pelo. O 

cliente vai proceder a tetes internamente, 

mas está a pedir justificação da parte da 

JFA. 

Tinturaria 

22/2016 2016.1491 

EDCON 

As quantidades enviadas ultrapassam os 

5% de variação exigida pelo cliente. 

Considerando que pediram 800 peças e 

foram expedidas 936. 

Expedição 

23/2016 2016.896 

EDCON 

As quantidades enviadas ultrapassam 5% 

de variação do cliente. Considerando que 

enviaram cerca de 38 peças por colorido a 

menos. 

Expedição 

24/2016 2016.1746 

EDCON 

Etiquetas de toalhões trocadas pelas 

etiquetas de lençóis. 

Confeção  

25/2016  

Linvosges 

Tapetes ref. Palace com falta de duplo 

pesponto c/devolução 

Confeção 

26/2016  

Linvosges 

Tapetes ref. Palace com falta de duplo 

pesponto c/devolução 

Confeção 

27/2016 2016.2469 

MFTA 

Cliente reclamou cor errada no JFA 50339 

col.05  

Tinturaria  

28/2016 Várias 

Lameirinho 

(2016) 

Devolveu várias peças com problemas, no 

entanto o comercial identificou alguns 

problemas com mau manuseio 

Tinturaria 

29/2016 2016.3797 Bainha desfeita após lavagem. Tinturaria 

Confeção 

30/2016 2016.7546 Antes de entrega a cliente efetuaram duas 

lavagens e as bainhas laterais desfizeram-

se. 

Laboratório 

Confeção 
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1/2017 2016.7480 

Lameirinho 

Lençol com tiras completamente desfeitas 

após a primeira lavagem 

Tecelagem 

Confeção 

2/2017 2016.6306 

F.Sarget 

Peças com borboto na barra Tinturaria 

3/2017 2016.7657 

Vayoil 

Peças ficam cheias de borboto após 

lavagem 

Tinturaria 

4/2017 Giuseppe Bellora Código de barras trocado, peças em falta e 

caixas mal fechadas 

Expedição 

5/2017 2016.6307 

Sylvie 

Roupões mal dobrados diferente da 

amostra aprovada 

Subcontratado 

DCQ 

6/2017 Sylvie Falta informação nos rótulos Expedição 

DCQ 

7/2017 2016.7184 

Pereira&Freitas 

Qualidade diferente das produções 

anteriores (aspeto/toque) 

Tinturaria 

8/017 2017.409 

MFTA 

Tamanho errado na toalha e 

runner/JFA51357 

Subcontratado 
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Anexo VIII -  Último trimestre de 2016 

Tabela 8 – Dados mensais por turno do último trimestre de 2016 

 1ºT 2ºT 3ºT  

TOTAL OUT16 NOV16 DEZ16 OUT16 NOV16 DEZ16 OUT16 NOV16 DEZ16 

M1 1 0 1 2 1 2 1 1 2 11 

M2 1 0 1 2 1 2 2 1 2 12 

M3 3 0 2 2 0 1 4 1 3 16 

M4 1 0 0 2 0 1 2 0 1 7 

M5 3 1 0 3 0 1 2 1 1 12 

M6 1 0 0 1 0 1 1 0 0 4 

M7 1 0 2 0 0 0 1 0 3 7 

M8 0 0 0 0 0 0 2 0 0 2 

M9 3 0 0 3 0 0 1 0 0 7 

M10 1 0 1 1 0 2 1 0 2 8 

M11 1 0 1 1 0 2 1 0 2 8 

M12 2 0 0 1 0 0 2 0 1 6 

M13 1 0 0 1 0 1 1 0 1 5 

M14 4 0 0 2 0 1 1 0 1 9 

M15 0 1 0 2 1 0 2 1 0 7 

M16 1 2 0 0 1 1 0 2 1 8 

M17 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

M18 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

M19 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

M20 0 0 0 1 0 0 1 0 0 2 

M21 0 0 0 2 0 0 0 0 0 2 

M22 4 0 0 2 0 2 4 0 2 14 

M23 4 0 0 0 0 2 4 0 2 12 

Total 32 4 8 28 4 19 33 7 24 - 

Total 

trimestre 

44 51 64 159 

  



 

                                   66 

 

  



 

                                   67 

 

Anexo IX –  Primeiro trimestre de 2017 

Tabela 9 - Dados mensais por turno do primeiro trimestre de 2017 

 1ºT 2ºT 3ºT  

TOTAL JAN17 FEV17 MAR17 JAN17 FEV17 MAR17 JAN17 FEV17 MAR17 

M1 2 0 1 2 0 0 1 0 1 7 

M2 1 0 1 3 0 0 2 0 1 8 

M3 1 1 1 3 0 2 1 1 1 11 

M4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

M5 0 2 1 0 1 1 0 2 1 8 

M6 0 1 1 1 0 0 1 1 1 6 

M7 0 0 0 0 0 1 0 0 1 2 

M8 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

M9 0 1 0 0 0 1 0 1 1 4 

M10 0 1 0 1 0 0 1 1 0 4 

M11 0 1 0 1 0 0 1 1 0 4 

M12 1 0 2 2 0 2 0 0 2 9 

M13 0 0 1 0 0 1 0 0 2 4 

M14 0 0 1 0 0 1 0 0 1 3 

M15 0 1 0 0 0 1 1 1 2 6 

M16 1 1 0 1 0 0 0 1 0 4 

M17 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

M18 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

M19 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

M20 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

M21 0 0 2 0 0 0 0 0 0 2 

M22 1 1 2 1 1 0 1 3 2 12 

M23 1 1 1 1 1 1 1 3 2 12 

Total  8 11 13 16 3 11 10 15 18 - 

Total 

trimestre 

32 30 43 105 

 


