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Resumo:

O presente artigo traz um estudo da aplicacao das ferramentas da qualidade na solugdo de um problema
em uma empresa do ramo alimenticio. O trabalho prop6s a aplicacdo de uma sequéncia de passos pré-
definidos na metodologia descrita e também propde sugestdes de melhoria com os resultados obtidos
através do uso das ferramentas usuais da qualidade, essas serdo melhor visualizadas com o decorrer do
artigo.
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Application of quality tools for troubleshooting of a bulging problem
in the bottles in a food industry.

Abstract

This article presents a study of the application of quality tools for troubleshooting in the food
industry. The work proposed the application of a sequence of predefined steps in the
methodology described and also proposes suggestions for improvement with the results
obtained through the use of the usual tools of quality, these will be better visualized througho ut
the article.

Key-words: Quality tools, Food Industry, Troubleshooting

1. Introducéo

Em um cenario tdo competitivo como o atual, acdes para a melhoria da qualidade dos produtos
torna-se essencial para a sobrevivéncia das organizagdes em um mercado tdo acirrado e com
uma concorréncia tdo agressiva, assim sendo, qualquer falha perceptivel na qualidade pode ser
o fator principal para o insucesso no mercado de um produto ou servico.

De acordo com Amaral (2014) as organizagbes estdo buscando vantagens competitivas diante
do mercado em que estdo inseridas, sendo assim, cada vez mais os clientes estdo em busca de
produtos que satisfagam seus anseios, 0 que 0s tornam cada vez mais exigentes em suas escolhas
afetando diretamente os critérios de qualidade e custo, sendo esses dois, fatores importantes e
de grande necessidade para a permanéncia das organizagdes no mercado.

De acordo com Mekawa et al. (2013), com a crescente exigéncia do mercado nos Ultimos anos,
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no que diz respeito a qualidade dos produtos € inevitavel o desenvolvimento de métodos e
ferramentas voltados para a qualidade tendo em vista atingir uma consideravel vantagem
competitiva.

A exigéncia dos clientes é a responsavel pelas empresas cada vez mais buscarem a exceléncia
no que fazem, pois, as empresas excelentes sdo aquelas que conseguem sobrevivéncia no
mercado. Para alcancar sobrevivéncia necessita ser competitiva e isso sO é alcancado quando
se tem qualidade e perseveranca do cliente (MIRANDA, 1994).

Para que ocorra evolugdo na questdo da qualidade deve-se buscar a satisfagdo dos consumidores
com os produtos adquiridos, assim correlacionando os interesses da empresa as necessidades
do cliente (FIGUEREDO; COSTA NETO, 2001).

O presente trabalho tem como objetivo aplicar as ferramentas da qualidade na solugdo de um
problema de abaulamento das garrafas em uma empresa alimenticia, visando garantir um
padrdo de qualidade na embalagem do produto, garantindo assim uma melhoria na exposicao
do produto na prateleira dos supermercados. Produtos ndo-conforme geram retrabalhos,
aumentos desnecessarios de custos e afetam a imagem da empresa, influenciando na sua
competitividade e até mesmo na sobrevivéncia da empresa no mercado em que esta inserida.

O objetivo do trabalho foi algcando através de pesquisas bibliograficas sobre ferramentas da
qualidade. Foi realizada coleta de dados em um especificado periodo, esses dados foram
arranjados e dispostos em um diagrama de Pareto para analise da equipe multidisciplinar
envolvida no estudo. Apds essa andlise a equipe realizou um Brainstorming (tempestade de
ideias) para conectar essas ideias com as evidéncias e assim gerar um diagrama de Ishikawa
(diagrama de causa e efeito), realizando posteriormente um plano de agdo para a evidéncia
apresentada como grande impacto no problema que foi analisado.

O artigo foi dividido em 6 sec¢des, sendo a secdo 1 a introducdo, logo apés o referencial tedrico
sobre as ferramentas da qualidade, seguindo-se da metodologia aplicada e estudo de caso. Nas
Utimas secdes 5 e 6 serdo apresentados os resultados com as discussfes e as conclusdes.

2. Referencial teérico

Para um controle efetivo de um processo ou melhoria de um produto é imprescindivel a
aplicacdo das ferramentas da qualidade, pois as mesmas tornam mais simples a compreensdo
acerca de um fendmeno que ocorra em um processo.

As ferramentas da qualidade s&o mecanismos simples para selecdo, implantacdo ou avaliagao
de alteracdes que possam resultar em melhorias do processo produtivo. Destacando-se entre as
ferramentas bésicas o Diagrama ou Gréafico de Pareto, Brainstorming, Diagrama de Ishikawa,
5W2H e Plano de Ag¢do (CARVALHO e PALADINI, 2012)

2.1 Diagrama de Pareto

Segundo Carvalho e Paladini (2012), o economista nascido em Paris, Vilfredo Pareto,
desenvolveu um estudo sobre a distribuicdo de renda no seu pais, 0 mesmo percebeu que existia
uma distribuicdo de maneira ndo igualitaria, onde a maior parte da riqueza de sua nacao estava
concentrada em uma pequena parcela da populagdo, Pareto descobriu que 80% da riqueza
estava concentrada nas maos de 20% da populacdo, este modelo foi posteriormente adaptado
por J. M. Juran e transformou-se em uma poderosa e das mais conhecidas ferramentas da
qualidade.

Colleti et al. (2009), define essa ferramenta como um gréafico especial de barras verticais, esse
grafico permite determinar quais dos problemas relacionados devem se resolver e qualificar
também as suas prioridades, permitindo estabelecer metas numéricas viabilizando o alcance das
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mesmas.

Esse grafico é usado para encontrar as principais causas que geraram um maior ndmero de
falhas, possibilita a uma melhor andlise na solucdo para a causa. Sendo assim, quando se
identificam as causas vitais dos problemas enfrentados pela empresa, torna-se possivel tratar
quase na sua totalidade as perdas ou falhas com um menor nimero de acBes implementadas
(CARPINETTI, 2010).

2.2 Brainstorming

Segundo Mélo et al. (2011), essa é uma técnica que auxilia as empresas no sentido de buscar
opinides e ideias que possam solucionar problemas. As ideias sdo colocadas pelas pessoas da
prépria empresa e geralmente por colaboradores da area onde o problema ocorre, uma mesa
redonda onde ndo pode passar de 15 pessoas participando, objetivando obter 0 maior nimero
de ideias possiveis. Apos essa primeira etapa, inicia-se a selecdo das ideias com intuito de gerar
solucdes para o problema proposto.

Quanto maior o0 numero de ideias, maior a eficiéncia da ferramenta. Todas as ideias sdo
registradas e discutidas entre a equipe, e a mesma tem que tomar uma decisdo consensual das
ideias que serdo escolhidas como as mais importantes e de maior relevancia (BRAGA et
al.,2014)

Conforme Roldan et al. (2009), o brainstoming pode ser classificado de duas formas:

1) Estruturado: Todos os integrantes da mesa devem apresentar uma ideia quando tiver a vez
de falar na rodada, ou passar a vez. Essa forma evita que os integrantes mais falantes
sobressaiam aos mais timidos e assim todos tenham a oportunidade igual de falar suas ideias.
O brainstorming termina quando ninguém mais tem uma ideia para apresentar e todos 0s
componentes passam a vez na mesma rodada.

2) Nao-estruturado: A qualquer momento qualquer participante pode dar uma ideia. Nesse
modelo busca-se criar um ambiente mais relaxado, porém h& orisco de algum participante mais
timido ficar sem dar uma ideia e outros mais falantes se sobreporem. A mesa termina quando
nenhum participante tem mais ideias para colocarem e todos decidem em comum acordo
pararem.

2.3 Diagrama de Ishikawa

De acordo com Scheidegger (2006), o diagrama de Ishikawa é uma importante ferramenta da
qualidade. Esse diagrama também conhecido como espinha-de-peixe, foi idealizado por Kaoro
Ishikawa, um engenheiro japonés, possibilita que varias causas sejam visualizadas para um
determinado problema, identificando a causa fundamental e determinando as acdes corretivas.

Para a correta formacdo do diagrama, Reis (2015) diz que o eixo principal deve mostrar um
fluxo basico de informagdes e as “espinhas” para que ecle converge sdo as contribuigdes
secundarias ao processo analisado.

O principal objetivo da aplicacdo dessa ferramenta é distribuir as causas em 6 eixos, também
conhecidos como 6 M’s, de onde as causas sdo oriundas.

2.4 5\W2H

Segundo Werkema (1995), essa é uma ferramenta utilizada para informar planos de acdo,
realizar os diagnosticos dos problemas e entdo planejar as acdes necessarias.

E muito importante na estruturagdo de planos de agéo utilizando-se de questionamentos chaves:
What ? (O qué?), Who? (Quem?), When? (Quando?), Why? (Por qué), Where? (Onde?), How?

ASSOCIAGAO PARANAENSE DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO

APREPRO



ConBRepro VIl CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUGCAO

[ immeim imrinen o e = e ]
Ponta Grossa, PR, Brasil. 06 a 08 de dezembro de 2017
(Como?), How Much? (Quanto?) (LIN; LUH, 2009).

Segundo Lenzi et al. (2010) essa ferramenta € muito usual no meio da gestdo empresarial sendo
muito antiga e simples e utilizada para a definicdo de planejamento de agdes empresariais, tendo
como objetivo garantir que ndo ira restar qualquer duvida relacionada a acdo que sera
implementada para qualquer pessoa que o leia.

Com o auxilio do 5W2H é realizado um planejamento de todas acdes que serdo necessarias para
atingir o resultado esperado, com esse Plano de Acdo, levanta-se claramente o que seréd
realizado, definindo-se os meios e as formas como se dara o cumprimento dos objetivos e metas.

Para Araujo Janior (2010), quanto melhor o Plano de Acdo, maior agarantia de atingimento da
meta.

2.5 Fluxograma

O fluxograma é uma ferramenta da qualidade que possue como caracteristica principal a
representacdo atraves de simbolos o sequenciamento do fluxo de um trabalho ou operacédo a ser
realizada, tem como objetivo principal simplificar a andlise de um processo, sendo dessa forma,
uma excelente ferramenta utilizada para descrever um processo produtivo, essa ferramenta
permite uma fcil visualizacdo permitindo assim um facil entendimento do seu funcionamento
(PEINALDO e GRAEML, 2007).

3. Metodologia

A metodologia usada é o estudo de caso, conforme Yin (2001), esse é um modelo de pesquisa
empirica onde se investiga os fenbmenos contemporaneos no seu proprio ambiente.

Serdo utilizados dados coletados na producdo e estoque dos meses de Maio e Junho de 2017,
referentes a quantidade de garrafas que sofreram abaulamento. O estudo serd quantitativo e
qualitativo, onde ser& observado a eficiéncia das solucdes propostas e coletado dados para a
comprovagdo da mesma.

Seré aplicado o Diagrama de Pareto para elencar o item de maior ocorréncia, um brainstorming
na investigacdo das possiveis causas, diagrama de Ishikawa para priorizacdo das acGes e 5W2H
e Plano de Acdo para a implantacdo das solugbes propostas.

4, Estudo de Caso

A empresa estudada esta inserida no ramo de alimentos na fabricacdo de molhos e temperos,
com 17 anos de existéncia e 52 funcionarios, possui um mix de 45 produtos e é uma das maiores
no Estado do Ceard em vendas.

Em 2016 produziu mais de 1,5 mil toneladas de produto. O mix de produto se divide em 3
grandes familias, sdo elas: a familia do alho, familia dos temperos e familia do sal.

Foi identificado um alto nimero de retorno de produtos para troca/substituicdo. Esse
procedimento ocorre quando o cliente (supermercado), devolve um produto por defeito que o
impossibilite de permanecer na prateleira. Essa troca ou substituicdo gera um prejuizo para
empresa, pois a mesma tem que repor o produto defeituoso, sendo assim, 0s produtos que seriam
colocados a venda no mercado séo alocados para 0s supermercados para a realizacdo da troca.

Os prejuizos gerados sdo: elevados custos de producdo, custo com logistica, transporte e pessoal
para realizar a troca além de custos que ndo sdo mensurados como: ma imagem do produto
diante dos compradores, insatisfacdo por parte dos clientes, perda de mercado por falta de
produto enquanto se realiza a troca ou substituicdo, entre outros.

Uma equipe multidisciplinar foi montada para estudar o caso e propor solugBes, senda a mesma
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composta por um engenheiro de producédo, responsavel pela producdo, processos e métodos;
uma engenheira de alimentos, responsavel pela qualidade e formulacdo dos produtos; o
encarregado de logistica e estoque, o estudo foi supervisionado pelo diretor industrial.

A coleta de dados foi realizada durante os meses de abril a julho de 2017, mensurando todos os
retornos de produtos para troca, esse levantamento foi organizado emuma tabela, onde a mesma
é dividida por ocorréncia, % dessa ocorréncia isolada e % da ocorréncia acumulada. O objetivo
dessa tabela é poder separar as ocorréncias por tipo e visualizar através de ndmeros concretos
a ou as ocorréncias que tenham mais impacto nesse retrabalho, os dados serdo apresentados na
tabelal. Apos essa fase os dados serdo colocados em diagrama de Pareto para de forma grafica
visualizar-se aquela que tem maior presenca de ocorréncias para uma correta tomada decisao

na continuidade do processo do trabalho realizado.

OCORRENCIAS DE RETORNO PARA TROCA
DEFEITO MARCO | ABRIL | TOTAL | % ISOLADA % ACUMULADA

ABAULAMENTO 1350 1267 | 2617 86,3% 86,3%
VALIDADE 216 159 375 12,3% 98,6%

FALHA NAS TAMPAS 13 8 21 0,7% 99,3%
FLHAS NO ROTULO 8 5 13 0,4% 99,7%
OUTROS 2 4 6 0,2% 100,0%

TOTAL DE FALHAS DE RETORNO PARA TROCA 3032

Fonte: O Autor
Tabela 1 — Ocorréncia de defeitos Maio/2017

5. Discussoes e resultados

Com os dados apresentados anteriormente, fica evidente que existe uma grande possibilidade
da realizacdo de um trabalho para a solucédo desse problema.

Apos a tabulacdo desses dados, os mesmos foram arranjados em um digrama de Pareto (figura
1) para obtencdo dos problemas mais cronicos e que se apresentavam em maior frequéncia, para
assim serem estudados e se buscar uma solucdo para 0S mesmos.
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PROBLEMAS RETORNO PARA TROCA
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80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
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ABAULAMENTO VALIDADE FALHA NAS FALHAS NO OUTROS
TAMPAS ROTULO

10,0%

0,0%

Fonte: O Autor

Figura 1 — Diagrama de Pareto — Ocorréncias totais e porcentagens

Apos a andlise do grafico de Pareto ficou evidente que o problema de abaulamento € o grande
e principal responsével pelo retorno de produto para troca, sendo essa ocorréncia a mais critica
e por isso a selecionada para as acOes de tratativa.

A equipe realizou um brainstorming (tabela 2) para elencar ideias que poderiam auxiliar na
descoberta das causas provaveis para o problema em questdo. Nesse brainstorming foram
aceitas todas as ideias de todos os participantes, apds o0 encerramento das ideias, as mesmas
foram aglutinadas e escolheu-se as que mais se encaixavam cOmo as causas provaveis do
problema em questéo.

Pressdo errada no fechamento da tampa

Bico envasador baixo

Gramatura da embalagem

Alta presséo no bico de envase

Temperatura alta do produto no envase

Fonte: O Autor

Tabela 2 - Resultado do brainstorming
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A partir das causas levantadas no brainstorming, construiu-se um diagrama de Ishikawa para o
problema encontrado, o resultado do diagrama € apresentado na figura 2.

DIAGRAMA DE ISHIKAWA

MATERIA-PRIMA MAC-DE-OBRA MAQUINA

Bico envasador baixo
(Gramatura da embalagem
Alta pressa no bico de envase
. _ ABAULAMENTO
Pressa alta no fechamento ds tampas GHRRAGS
Alta temperatura do produto ng
ENVESE.

METODO MEDICAD MEID-AVBIENTE

Fonte: O Autor

Figura 2 — Diagrama de Ishikawa

Com o diagrama de Ishikawa tornou-se possivel a visualizagdo da mais importante causa para
0 problema e que essa causa encontra-se no subgrupo ‘“Método” onde foi verificado que existia
uma possibilidade de mudanca no envase do produto.

Foi estabelecido como causa principal o envase do produto em alta temperatura comparada a
temperatura ambiente. O produto era envasado em torno de 40° C e a média de temperatura
ambiente observado erade 33° C, quando essa temperatura caia para 26°C, o que é a temperatura
média encontrada nos supermercados, ficava mais evidente o surgimento do problema, isso foi
realizado em teste de prateleira na empresa. Varias garrafas foram envasadas a 40°C e
submetidas a um ambiente com temperatura média a 26°C e todas elas apresentaram 0 mesmo
problema de abaulamento.

Dessa forma a equipe multidisciplinar reuniu-se para discutir um possivel plano de acdo para a
solugdo do problema encontrado. Nessa fase foi inserido na equipe multidisciplinar a presenga
do diretor industrial, pois seria necessario investimento para a solu¢cdo do problema. Apds a
equipe multidisciplinar se reunir e discutir um plano de agédo, construiu-se um 5W2H e um
plano acédo, conforme a figura 3.
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Fonte: O Autor

Figura 3 — Plano de Acdo e 5W2H

S5W2H
~ QUANDO
ACAO O QUE (What) PORQUE (Why) QUEM (Who)
(When)
1 Adquirir trocador de calor Resfriar produto Engenheiro Industrial 22/05/2017
Resfri 3 ircul
2 Adquirir maquina CHILLER estriara agua que circula Engenheiro Industrial 22/05/2017
no trocador de calor
Para que o mesmo fique
3 Resfriar o produto antes de envasar abaixo da temperatura Encarregado Producgdo 12/06/2017
ambiente
- QUANTO (How
ACAO ONDE (Where) COMO (How)
Much)
1 Fornecedor Contrato de compra RS 28.000,00
2 Fornecedor Contrato de compra RS 21.000,00
3 Producio Recirculando atravésde |
trocador de calor

Apobs a implementacdo dos equipamentos trocador de calor e CHILLER para resfriamento do
produto e a mudanga no processo recirculando o produto através do trocador de calor, antes de
0 mesmo ser envasado, baixando a sua temperatura de 40°C para abaixo de 26°C, novamente
coletou-se dados em um periodo de dois meses subsequentes as agOes para solucdo de
problemas.

Foi realizado uma mudanca no fluxograma de producdo, a figura 4 mostra o fluxograma antes
da implementacdo do CHILLER e trocador de calor e a figura 5 traz o fluxograma apds essa
implementacdo. Essa mudanca foi necessaria para a recirculacdo do produto garantindo assim
a queda de temperatura do mesmo antes do envase.

| INICIO )

v

Bater produto liquidificador
industrial.

!

Enviar produto para reservatério

!

Transferir produto para tanque da

envasadora

Envasar produto

Tampar e Rotular garrafas

Fonte: O Autor

l

Encaixar

FIM

Figura 4 — Fluxograma envase antes das acGes

§

APREPRO

ASSOCIAGAO PARANAENSE DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO




ConBRepro VIl CONGRESSO BRASILEIRODE ENGENHARIA DE PRODUQ.&O
| oo e ot gt = e ]
Ponta Grossa, PR, Brasil. 06 a 08 de dezembro de 2017
( INiclO )

A 4

Bater produto liquidificador
industrial.

1

Enviar produto para reservatorio

l

Passar produto por trocador de

calor para baixar temperatura.
l’ NAO

Produto abaixo
de 262C?

Transferir produto para tanque da

— Envasar produto — Tampar e Rotular garrafas
envasadora

l

Encaixar

FIM

Fonte: O Autor

Figura 5 — Fluxograma envase ap6s as acoes

Os dados levantados seguem apresentados na tabela 3 a seguir, onde se apresentam as
ocorréncias em ordem decrescente e % porcentagem de ocorréncias isoladas e % de ocorréncias
acumuladas, facilitando assim a visualizacdo dos dados apresentados e melhor entendimento
dos mesmos.

OCORRENCIAS DE RETORNO PARA TROCA APOS AS ACOES

DEFEITO JUNHO | JULHO | TOTAL | % ISOLADA % ACUMULADA

VALIDADE 179 156 335 73,8% 73,8%

ABAULAMENTO 90,3%

FALHA NAS TAMPAS 18 5 23 5,1% 95,4%

FALHAS NO ROTULO 7 9 16 3,5% 98,9%

OUTROS 3 2 5 1,1% 100,0%

TOTAL DE FALHAS DE RETORNO PARA TROCA 454

Fonte: O Autor

Tabela 3 — Ocorréncias de defeitos Junho de 2017
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A figura 6 mostra o diagrama ap0s a realizacdo das acdes no processo produtivo.

PROBLEMAS RETORNO PARA TROCA APQOS ACOES

80,0% 73,8%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%

20,0% 16,5%

10,0% 51% 3,5% 11%
]
0,0% [ I
VALIDADE ABAULAMENTO FALHA NAS FALHAS NO OUTROS
TAMPAS ROTULO

Fonte: O Autor
Figura 6 — Diagrama ap0s aplicacdo das agcfes

O préximo passo foi realizar o arranjo em diagrama para a visualizacdo do mesmo, realizou-se
um comparativo entre os dois quadros para a verificacdo da eficiéncia da aplicacdo do plano de
acdo na solucdo do problema apresentado.

A tabela 4 mostra a comparacdo nesses dois periodos distintos.

DEFEITO MARCO ABRIL JUNHO JULHO REDUCAO

ABAULAMENTO 1350 1267 75 0 100%

Fonte: O Autor

Tabela 4 — Quadro comparativo meses maio e junho
Ao analisar o quadro comparativo, fica constatado que a agdo proposta e realizada pelo time
multidisciplinar conseguiu a eliminagdo total da principal causa do defeito de abaulamento das
garrafas, reduzindo-se de 2617 unidades defeituosas por abaulamento em marco e abril antes

das acOes, para zero unidades defeituosas por abaulamento no més de julho, representando uma
queda de 100% no aparecimento do problema.

Por tanto, o resultado foi extremamente satisfatdrio, com a eliminacdo total do problema de
abaulamento nas garrafas envasadas com tempero.

6. Concluséo

Garantir a qualidade do produto, seja na sua formulagdo ou na apresentacdo final de sua
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embalagem, é com certeza uma das grandes, sendo a maior preocupacdo das empresas no
cenario atual. O trabalho aqui exposto teve foco no estudo de caso de um problema recorrente
devido ao alto custo no retorno de produtos para troca e substituicéo.

Foram usadas ferramentas da qualidade por uma equipe multidisciplinar com o objetivo de
diminuir as ocorréncias apresentadas no produto final acabado, as ferramentas utilizadas nesse
estudo foram o diagrama de Pareto, brainstorming, diagrama de Ishikawa e 5W2H e plano de
acdo. Com a correta aplicacdo das ferramentas da qualidade e um plano de acdo bem definido
e formalizado com o envolvimento de todas as partes responsaveis e de diferentes escalbes
dentro da empresa, alteracbes foram realizadas dentro do processo produtivo, alcangando-se
assim um resultado de diminuicdo de 100% de ocorréncia do problema por abaulamento de
garrafas, garantindo assim qualidade no produto final e uma excelente apresentacdo do mesmo
nas prateleiras dos supermercados, reduzindo os custos gerados por troca de produtos.
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