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RESUMO

GRANERO, Cardoso. Aplicacdo do Ciclo PDCA em um Produto Alimenticio.
2014. 35 folhas. Monografia referente a Especializacdo em Engenharia de Producao
- Universidade Tecnologica Federal do Parana. Ponta Grossa, 2014.

O controle de qualidade atua desde o recebimento da matéria-prima até a
entrega do produto final, com a qualidade garantida, ao consumidor. A partir de
dados de servico de atendimento ao consumidor (SAC) é possivel coletar dados de
satisfacdo ou insatisfacdo do mesmo, quantificar reclamacdes diarias, receber a
descricdo das ndo conformidades encontradas no produto final e a data especifica
da producdo. Ao encontrar um resultado negativo de SAC, se faz necessario a
utilizacdo da técnica PDCA para reverter este resultado nos préximos meses e
garantir novamente a qualidade total do processo. A técnica PDCA (Plan, Do,
Check, Action) nada mais € do que “métodos de melhorias”, sendo um ciclo de
controle estatistico que pode ser repetido continuamente sobre qualquer processo
ou problema. Esta técnica aplicada corretamente, respeitando cada etapa, traz
ganho de produtividade as empresas, auxiliam no alcance de metas, proporciona
melhor resultado de SAC (menor nimero de reclamacdes). Considerando o que foi
citado acima, o objetivo desse trabalho foi demonstrar a eficacia da técnica PDCA
para garantir a qualidade de um produto e reduzir reclamacgfes de caracteristicas
alteradas do mesmo. A utilizacdo da metodologia do Ciclo PDCA mostrou-se
eficiente neste projeto para diminuir o numero de reclamagdes de uma linha de
producdo de sobremesas em 24% de 2012 para 2013, sendo que a meta
estabelecida foi de 20%.

Palavras-chave: Qualidade, Melhoria Continua, Ciclo PDCA, Ferramentas de
Gestao, SAC.



ABSTRACT

GRANERO, Cardoso. Application of PDCA Cycle in a food product. 2014. 35 sheets.
Monograph concerning the Specialization in Production Engineering - Federal
Technological University of Parana Ponta Grossa, 2014.

Quality control operates from the receipt of raw materials to delivery of the final
product, with guaranteed quality to the consumer. From database of consumer care
(SAC) service can collect data from the same satisfaction or dissatisfaction,
complaints quantify daily, receive the description of non conformities found in the
final product and the specific date of production. When you find a negative SAC, the
use of PDCA to reverse this result in the next few months and ensure the overall
quality of the technical process again becomes necessary. The technique PDCA
(Plan, Do, Check, Action) is nothing more than "improved methods" , with a cycle of
statistical control that can be repeated continuously over any case or issue . This
applied correctly, respecting each step technique brings productivity gains to
businesses, assist in reaching goals, SAC provides better results (fewer complaints) .
Considering what was mentioned above, the aim of this study was to demonstrate
the effectiveness of PDCA technique to ensure the quality of a product and reduce
complaints of altered characteristics. Using the methodology of PDCA cycle was
efficient in this design to reduce the number of complaints a production line of
desserts by 24% from 2012 to 2013, with the stated goal was 20 %.

Keywords: Quality, Continuous Improvement, PDCA Cycle, Management Tools,
SAC.
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1 INTRODUCAO

O controle de qualidade foi criado para impedir que produtos fora do padrao
cheguem até o consumidor final; isto se da através de verificacbes e constante
atuacdo sob o processo produtivo. O controle de qualidade atua desde o
recebimento da matéria-prima até a entrega do produto final, com a qualidade
garantida, ao consumidor. Produzir produtos com qualidade e satisfazer o desejo
dos clientes é fundamental para a sobrevivéncia de toda empresa. O sistema de
gestéao interligado desde o gerente até a linha de frente com monitoramento continuo

do processo, € o caminho para alcangar o sucesso.

A partir de dados de servico de atendimento ao consumidor (SAC) é possivel
coletar dados de satisfacdo ou insatisfacdo do mesmo, quantificar reclamacgdes
diarias, receber a descricdo das ndo conformidades encontradas no produto final e a
data especifica da producao. Através dos dados de SAC o controle de qualidade faz
a rastreabilidade dos relatérios de processo e levanta os problemas ocorridos na

linha de producéo para justificar as reclamacdes naquela data especifica.

Ao encontrar um resultado negativo de SAC, se faz necessério a utilizacao da
técnica PDCA para reverter este resultado nos proximos meses e garantir
novamente a qualidade total do processo. A técnica PDCA (Plan, Do, Check, Action)
nada mais é do que “métodos de melhorias”, sendo um ciclo de controle estatistico
gue pode ser repetido continuamente sobre qualquer processo ou problema. Neste
ciclo, primeiramente, analisa os dados encontrados, se faz um plano de
melhoramento, e apds sua elaboracdo e implantacdo, € feita a verificacdo do
melhoramento previsto. Se o0 resultado esperado for atingido, padroniza-se a

metodologia implantada para garantir a continuidade da melhoria introduzida.

Esta técnica aplicada corretamente, respeitando cada etapa, traz ganho de
produtividade as empresas, auxiliam no alcance de metas, proporciona melhor
resultado de SAC (menor numero reclamagfes), e, consequentemente maior

satisfacéo dos clientes.
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1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo Geral

Demonstrar a eficdcia da técnica PDCA para garantir a qualidade de um
produto e reduzir reclamacdes de caracteristicas alteradas do produto.

1.1.2 Objetivos Especificos

e Descrever o funcionamento da metodologia PDCA,;
¢ Relacionar os dados de SAC com a ferramenta PDCA;
e Aplicar a ferramenta PDCA em uma linha de produto alimenticio.

o Verificar reclamagfes de caracteristicas alteradas.

1.2 JUSTIFICATIVA

O diferencial de um produto esta na sua qualidade. Na industria, a qualidade
€ medida pela satisfacdo do cliente. H4 varias maneiras de coletar dados para este
fim, um deles é o SAC. O Canal de atendimento ao cliente, associado as
ferramentas da gestédo da qualidade, permite identificar melhorias nos processos, 0s
quais trardo satisfacdo ao consumidor, beneficios a todos e ganho de produtividade.
Como ha poucos trabalhos que relatam a utilizacdo dos dados do SAC para
implementar melhorias continuas de qualidade dentro das empresas, este trabalho
visa contribuir com mais informagfes e demonstrar passo a passo como o0s dados
coletados de SAC associados a ferramenta PDCA podem trazer bons resultados a

empresa e constante melhoria do seu produto.

1.3 METODOLOGIA

A metodologia utilizada neste trabalho estd embasada no referencial tedrico

sobre melhoria continua, busca por qualidade a partir de dados de SAC, utilizacao



11

de ferramentas da qualidade; descricdo passo a passo da técnica PDCA, incluindo
todo o histérico, conceituacdo, exposicao de todas as etapas; expor sua aplicacéo
na pratica utilizando todas as etapas do ciclo PDCA na solucdo de um problema
real; e finalizar o trabalho mostrando o resultado de SAC que foi alcancado apds as

acOes tomadas em uma linha de produgdo de uma industria de laticinio.
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2 REVISAO DE LITERATURA

2.1 QUALIDADE TOTAL

O controle de qualidade foi criado para impedir que produtos fora do padrao
cheguem até o consumidor final; isto se da através de verificacbes e constante
atuacdo sob o processo produtivo. O controle de qualidade atua desde o
recebimento da matéria-prima até a entrega do produto final, com a qualidade
garantida, ao consumidor.

Produzir produtos com qualidade e satisfazer o desejo dos clientes é
fundamental para a sobrevivéncia de toda empresa, para isso se faz necessario a
utilizacado de ferramentas eficazes que garantam a qualidade total dos processos.
Esses métodos devem ser praticados por todos na busca do aperfeicoamento
continuo, ou seja, o termo qualidade deve estar embutido dentro de cada um nas
organizagoes.

O conceito de Qualidade Total visa maximizar os resultados das organizacdes
por meio da satisfacdo simultinea do cliente e todas as partes interessadas
(clientes, acionistas, comunidade, meio ambiente, empregos, sociedades e
fornecedores). A Qualidade total é o sistema de atividade composto por clientes
satisfeitos, empregados comprometidos e responsaveis, maior faturamento e menor
custo (JURAN, 2002).

Segundo Pessoa (2008), os conceitos de gestdo da qualidade total estdo
baseados na filosofia Kaizen de melhoria continua, os quais apresentam o0s
seguintes principios: foco no cliente, qualidade em primeiro lugar, melhoria continua
de produtos e processos, envolvimento, comprometimento e desenvolvimento de

recursos humanos.

2.2 MELHORIA CONTINUA

N&o se pode ignorar, principalmente durante a antecipacdo para qualquer

cenario de mudanca, que a melhoria continua € considerada uma das formas mais
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eficazes para melhorar o desempenho dentro das organizacbes (RICARDO, etal,
2013).

Embasada em Kaizen (mudar e melhorar), a melhoria continua é uma filosofia
pautada em solucbes baratas e esfor¢co pessoal, visando diminuir desperdicios
(RICARDO, etal, 2013).

Segundo Evans e Lindsay (2001), a melhoria continua pode auxiliar as
organizacdes de varias formas, como a reducdo de erros, ndo conformidades e
desperdicios no processo; aumentar o valor do produto e servico; aumento da
produtividade; eficacia no uso de todos os recursos; melhoria do desempenho do
ciclo de tempo em processos, e maior responsabilidade coma tratativa na resolugéo
de reclamacdes de clientes ou a introducdo de novos produtos.

A melhoria continua passou a ser requisito dos padrdes internacionais NBR
ISSO 9001 (2000) e ISSO/TS 16949 (2002), onde a empresa deve continuamente
melhorar o Sistema de Gestdo da Qualidade através da politica da qualidade,
objetivos da qualidade, resultados de auditorias, analise de dados, acdes corretivas
e preventivas e andlise critica pela direcdo (SIMOES, R., ALLIPRANDINI, D. H.,
2006).

Ao aplicar a melhoria continua nas organizac¢des, ndo se busca um resultado
imediato, mas sim aos poucos, aonde em cada etapa os resultados/melhorias viréo
surgindo e, neste intervalo de tempo, todos irdo se ajustando e aprendendo. Cada
passo dado no sentido de melhorar continuamente, designa-se ciclo PDCA, onde ele
sera repetido inUmeras vezes até que se alcance a perfeicdo do processo (PINTO,
2009).

2.3 O CICLO PDCA

O Ciclo PDCA é a forma mais usual de realizar a melhoria continua dentro de
uma empresa. E uma das ferramentas de sucesso das solugbes de manufatura
enxuta. Este resultado vem através da implementacdo e manutencdo da
metodologia de maneira disciplinada (PETTERSEN, 2009).

O Ciclo PDCA surgiu na década de 30 com Walter A. Shewarth nos EUA,

sendo definido como um método estatistico de controle processo. Em 1950 o Ciclo
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de melhoria continua tornou-se popular como o ciclo de Deming, onde o estatistico,
W Ewards Demingaplicou de forma sistematica os conceitos do clico em seus
trabalhos no Japéao (Ricardo, 2013).

Hoje, a fim de qualificacéo e reconhecimento internacional, as inddstrias estéo
buscando se adequar as normas vigentes de gestdo da qualidade. Dentro do atual
sistema de gestdo da qualidade, estdo normas de qualidades como a ISO
9001:2000, a qual cita o ciclo PDCA como modelo a ser adotado pelas organizacoes
como método de melhoria continua (NASCIMENTO, 2011).

Esta ferramenta estatistica auxilia nas solu¢des de problemas em qualquer
segmento de empresa, onde sua aplicacdo se da por sucessao de trabalhos que séo
cursados de modo circular para aprimorar esforcos.

Segundo Campos (1996) o Ciclo PDCA é o € o caminho para se atingirem as
metas atribuidas aos produtos dos sistemas empresariais.

A palavra método deriva da unido de duas palavras gregas: meta + hodos, ou
seja, caminho para a meta. Portanto o Cliclo PDCA é “um caminho para se atingirem
as metas” (Campos, 2004).

Assim, para se iniciar o Ciclo PDCA, primeiramente se estabelece uma meta
a ser atingida a qual sera detalhada posteriormente nas respectivas etapas.

No idioma de origem as letras que forma a sigla PDCA significam: PLAN, DO,
CHECK, ACTION; traduzindo, PLANEJAR, EXECUTAR, VERIFICAR, ATUAR. A
figura 1 exemplifica o ciclo PDCA. As etapas apresentadas no clico derivam do

conceito basico originario de Shewhart, e posteriormente, aprimorado por Deming.



15

01 - Conhedmento do Processo

Figura 1 - Método PDCA de gerenciamento de processos
Fonte: Adaptado de Campos, 2004.

Nas organizacfes, o método PDCA direciona informacdes para gerenciar 0s
seus processos internos, garantir o alcance de metas estabelecidas, e tomada de
decisdo. Segundo Marshall Junior et al (2010), “o ciclo PDCA é um método gerencial
para a promoc¢do da melhoria continua e reflete, em suas quatro fases, a base da
filosofia do melhoramento continuo”. Portanto, € imprescindivel seguir
consecutivamente cada fase do PDCA para gerar e distribuir melhoria continua na
organizacgao, estabelecendo assim, a unificagao de praticas.

A dindmica do Ciclo PDCA permite concluir uma volta e iniciar novamente o
ciclo, e assim sucessivamente; isto € o conceito de melhoria continua: o processo
pode ser sempre reanalisado e uma mudanca poderd ser iniciada a qualquer
momento (NASCIMENTO, 2011).

O Ciclo PDCA apresenta as seguintes fases (Marshall Junior et al, 2010)

12 Fase: Plan (planejamento). Nesta etapa sdo estabelecidos os objetivos e
as metas, onde sdo desenvolvidos os métodos, procedimentos e padrbes para
alcanca-los. As metas sdo desdobradas por questdes estratégicas de empresa, as
quais podem ser representadas por requisitos do cliente, ou parametros de servico e
processo. Os métodos descrevem os procedimentos a serem seguidos para se
atingir as metas pré-estabelecidas.
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22 Fase: Do (execucdo). Nesta fase ocorre a implementacao do planejamento,
onde é necessario capacitar os envolvidos com treinamentos para que ocorra a
execucao dos métodos definidos na primeira fase. Durante esta etapa sdo coletados
os dados que posteriormente serdo utilizados na fase de verificagdo. Caso a equipe
envolvida na execucdo esteja participando desde o planejamento, se faz
desnecessario o treinamento em geral.

.32 Fase: Check (verificacdo). Verifica-se se o planejamento foi alcancado
através da comparacdo entre o resultado obtido e as metas estabelecidas. Nesta
etapa, para coletar estes dados, sédo utilizadas ferramentas como carta de controle,
histogramas, folhas de verificacdo, entre outras. A comparacdo dos resultados deve
ser baseada em fatos e dados, e ndo em opinides de pessoas.

42 Fase: Act (agir corretivamente). Nesta fase tém-se duas escolhas. A
primeira € buscar a causa raiz para evitar que a repeticdo de erros no processo,
caso nédo tenha alcangcado as metas planejadas na primeira fase. A segunda escolha
seria padronizar o planejamento desenvolvido na primeira fase, ja que as metas
foram alcancadas.

As duas escolhas de aplicacdo do ciclo PDCA podem ser visualizadas na
Figura 2 (Campos, 2004) onde se roda o ciclo para manter os resultados ou

melhora-los.

GERENCIAMENTO
PROBLEMAS
PARA MELHORAR E cRONICOS @ ——— METAS |
Melhorar os resultados g PRIORITARIOS
de um processo, g T
renovando os padries
. ; REVISAC
existentes ou {:_I1EI'IdD PERIGDICA DOS
el PROBLEMAS
CRONICOS
GERENCIAMENTO
PARA MANTER e
Manter o5 resultados g
constantes, ou seja, com um =
minimo de variacio, para que
s& possa ter uma operagao
constante.

Figura 2: PDCA - Aplicado com os objetivos de Manter e Melhorar.
Fonte: Adaptado de Campos, 2004.



17

Segundo Deming, para girar o PDCA é preciso ser coerente. E de suma
importancia que as pessoas trabalhem juntas buscando o mesmo objetivo. Caso
contrario, as direcbes tomadas irdo variar; assim, havera pessoas bem
intencionadas, porem mal orientadas, enfraquecendo os esforcos.

Ao programar a pratica da melhoria continua, todas as pessoas devem estar
envolvidas, desde a diretoria até os colaboradores. E importante que se desenvolva
essa massa critica, pois os colaboradores ndo podem agir sozinhos e a direcao

também nao (Marshall Junior et al, 2010).

2.4 O CICLO PDCA NA ANALISE DE PROBLEMAS

O Ciclo PDCA é muito utilizado na resolucdo de problemas, onde, através
desta ferramenta, permite realizar o controle de qualidade de toda a empresa. Todos
da empresa devem dominar este método gerencial, para assim, tratar de maneira
correta os problemas encontrados, promover a melhoria continua e a busca de
oportunidade nos setores (Marshall Junior et al, 2010).

O resultado indesejado do processo se chama problema. Meta € o resultado
desejado de um processo, problema é uma meta que néo foi atingida. E importante
separar efeito de causa, pois para um mesmo problema (efeito) existem varias
causas, as quais devem ser eliminadas ou controlas para que o problema seja
solucionado ou controlado (Marshall Junior et al, 2010).

Ao utilizar o ciclo PDCA na resolucdo de problemas, o grupo de melhoria deve
seguir uma metodologia estrutura para atingir resultados com melhor custo-
beneficio, e evitar em tomar decisbes precipitadas. Marshall Junior sugere os
seguintes passos para o desdobrando do Ciclo PDCA:

Primeiro passo - ldentificagdo do problema. Neste momento identifica-se o
problema, a perca de lucros em funcdo deste efeito, nomeia-se a equipe
responsavel de melhoria e os prazos de conclusao do trabalho.

Segundo passo - Observacdo. Onde é feito o levantamento de dados que
compravam o historico do problema e a frequéncia que vem ocorrendo; nesta etapa
também se conhece todo o processo, o qual envolve o ambiente de trabalho, etapas

de produgéo, equipamentos utilizados, treinamentos dos colaboradores entre outros.
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Terceiro passo - Analise. Nesta etapa levanta-se e selecionam-se todas as
causas provaveis daquele efeito indesejado (problema).

Quarto passo — Plano de acéo. Elabora-se o plano de acéo e a estratégia de
aplicacao.

Quinto passo — Acao. Nesta etapa o plano de agéo € divulgado a todos os
envolvidos na solugcdo do problema, os quais sao capacitados e treinados para
executa-lo, buscando o total comprometimento. Durante a execucdo, tudo é
registrado para ocorrer o levantamento de dados.

Sexto passo — Verificacdo. Apds receber o resultado do plano de agéo, ocorre
a comparacdo da meta desejada com o resultado alcancado; se a meta néo foi
alcancada, a equipe retorna ao segundo passo. Sdo registrados efeitos secundarios
ocorridos.

Sétimo passo — Padronizagdo. Com o resultado alcangado, padronizam-se as
acOes tomadas que surtiram efeito positivo. As alteragdes ocorridas na padronizacéo
sao divulgadas e os colaboradores sdo treinados para executa-las.

Oitavo passo — Conclusdo. Registra-se 0 resultado obtido, as metas
alcancadas, e o ganho de produtividade. Se houver problemas remanescentes, 0

ciclo é rodado novamente visando melhorias futuras.

2.5 FERRAMENTAS DE GESTAO UTILIZADAS NO CICLO PDCA

As ferramentas de gestao séo utilizadas para aprimorar e consolidar os dados
dentro das organizacdes. Projetos de manutencdo e melhoria de processos, que
utilizam a metodologia PDCA aplicam, em cada etapa, diversas destas ferramentas

gue estao listadas a sequir:

2.5.1SAC - Servico de Atendimento ao Cliente

E um canal de comunicac&o entre a empresa e seus clientes. O SAC tem por
funcéo ouvir toda e qualquer reclamacao, elogio e critica de clientes e transforma-las
em base de dados para proporcionar o desenvolvimento de acdes estratégicas da

empresa.
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O SAC traz para conhecimento de diversas &reas da empresa, como por
exemplo, o Controle de Qualidade, os dados coletados dos clientes, possibilitando
assim o aperfeicoamento dos produtos e a melhoria nos processos e servicos.

Em parceria com a area competente, durante o desenvolvimento de um novo
produto, antes e apds seu lancamento, o SAC estd presente para analisar as
reacdes dos clientes, identificando caracteristicas relevantes para o consumidor e
oportunidades de melhoria nos quesitos que nao tiveram tanto sucesso (Rios, 2013).

E uma ferramenta de gestdo que facilidade a comunicacdo entre

consumidores de fabricante, solucionando reclamagdes com rapidez e eficiéncia.

2.5.2 Brainstorming e Variacoes

Brainstorming € uma explosédo de ideias, sejam elas corretas ou nao; que
entram em um curto periodo de tempo de forma livre e espontanea.

Para Marshall Junior et al (2010), o brainstorming possui as seguintes
caracteristicas: capacidade de auto expressao, livre de preconceito dos demais
participantes do grupo; criatividade, aceitar e saber conviver com diferencas
conceituais; auséncia de julgamento prévio, auséncia de hierarquia durante o

processo.

2.5.3 Cartas de Controle

As cartas de controle sdo um tipo diferenciado de grafico onde € possivel
observar a variabilidade do processo, proporcionando ao gestor uma informacao
importante que € a tendéncia do processo (FILHO, 2007).

As cartas de controle possibilitam identificar as falhas mais comuns em um
processo. As causas podem ser intrinsecas ao processo como projetos e
equipamentos, e aleatérias como a falha humana, matéria-prima nao conforme,
gueda de energia, entre outras (Marshall Junior et al 2010).

Os processos sob controle estatistico possuem dois limites: o limite inferior de
controle (LIC) e o limite superior de controle (LSC). A diferenca entre o LIC e LSC é

a tolerancia permitida de variacdo do processo. Este dado permite saber se o
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processo atende as especificacdes definidas e informa qual a previsao de produto
dentro e fora da tolerancia (FILHO, 2007).

2.5.4 Diagrama de causa e efeito

Conhecido como diagrama e Ishikawa e espinha de peixe, a ferramenta
Diagrama de causa e efeito representa as possiveis causas que possa levar ao
efeito indesejado: problema.

O diagrama funciona da seguinte forma: traca-se uma linha apontando para o
problema a ser estudado. Depois sdo colocadas linhas inclinadas que representam
as variaveis do processo e as possiveis causas do problema. Na sequéncia sao
testadas as causas das varidveis para descobrir qual ou quais delas podem estar
ocorrendo com maior frequéncia e consequentemente estar causando o problema
(FILHO, 2007).

2.5.5 Estratificacao

A estratificacdo consista no levantamento de um histérico, que possibilita
desdobrar os dados em categorias e grupos, ou seja, estratos para melhorar sua
composicao (Marshall Junior et al 2010).

O objetivo do uso da estratificacdo é auxiliar na analise e desenvolvimento de
melhorias na medida em que os estratos séo visualizados.

Para rodar o ciclo PDCA, é necessario fazer uma estratificacdo dos dados

para observar onde esta a oportunidade de melhoria no processo.

2.5.6 Folha de verificacao

A folha de verificacdo é uma planilha utilizada para levantamento de dados de
um determinado problema ou de qualquer evento durante um determinado periodo
de tempo (FILHO, 2007).

A planilha é abastecida com informacbes coletadas no processo, a
visualizagédo e disposi¢cao dos dados da planilha ja indicam onde esta ocorrendo o
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problema com maior frequéncia, ou seja, a planilha facilita a busca pela causa raiz

dos problemas.

2.5.7 Diagrama de Pareto

Com esta ferramenta é possivel ter uma visualizacdo rapida dos dados
referentes aos problemas prioritarios. O Pareto considera que 80% dos problemas
provem de 20% das fontes. Portanto, segundo essa metodologia, atacam-se as
causas dos 80%, eliminando os problemas vitais responsaveis por causaram maior
impacto nos indicadores.

O diagrama de Pareto é uma classificacdo simples de dados em categorias.
As categorias podem ser divididas em problemas ocorridos, reclamagdes recebidas,
tipos de defeitos encontrados. Apds a divisdo em categorias, o diagrama quantifica e
priorizam as ocorréncias de cada categoria estabelecida, permitindo assim,

visualizar qual € o problema que vem ocorrendo em maior frequéncia (FILHO, 2007).

2.5.8 Histograma

Enquanto um gréafico de controle mostra o comportamento de uma variavel em
um periodo de tempo, o histograma mostra 0 comportamento da mesma em um
determinado instante. As frequéncias sado agrupadas estatisticamente em classes,
onde é possivel observar a tendéncia central dos valores e sua variabilidade
(Marshall Junior et al 2010).

Esta ferramenta constitui um grafico de coluna, onde é registrado na

horizontal os valores ou classes, e na vertical as respectivas frequéncias.

2.5.95W2H

Para o mapeamento e padronizagdo de processo, utiliza-se a ferramenta
5W2H. Com a sua utilizacdo, se torna mais facil a elaboracdo de um plano de acéo e
procedimentos associados aos indicadores das unidades produtivas. Esta
ferramenta € de facil entendimento e busca a definicdo de responsabilidades,
meétodos, prazos e objetivos estabelecidos (Marshall Junior et al 2010).
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O 5W2H representa as inicias das palavras em inglés, why (por que), what (o
que), where (onde), when (quando), who (quem), how (como), how much (quanto

custa).

3. APLICACAO DO CICLO PDCA EM UMA INDUSTRIA DE LATICINIO

O trabalho foi desenvolvido em uma empresa de grande porte — uma das 10
maiores companhias de alimentos do mundo, com suas marcas distribuidas em 120
paises. Possui no total 115 mil funcionarios no Brasil e exterior e atual no setor de

lacteos, produtos carneos, industrializados e margarinas.

3.1 Etapa Plan — Planejamento

3.1.1 Identificando o problema

Através do software SAP, um banco de dados é gerado com reclamacdes de
clientes, o qual é consultado diariamente pelo controle de qualidade. Nesta
transacdo é possivel filtrar o dia de producdo, horario, tipo de reclamacao, entre
outras informacdes recebidas sobre aquele desvio.

Utilizando o banco de dados do SAC e aplicando a ferramenta de gestédo
Histograma, foi possivel visualizar que houve alteragdo no indicador de reclamacéao
da linha de producgéo da sobremesa F no de 2011 para 2012 (Grafico 1).
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Comparativo do Numero de reclamacoes Sobremesa F

2011a 2013
¥=x+81%
X
Z=x-69%
2011 2012 jan a few/2013

Gréfico 1: Frequéncia anual de reclamac@es da linha de producéo F.

Em 2011 foram recebidas “X” reclamacfes e em 2012 o valor recebido foi de
“X+ 81%”. Devido a este grande aumento no numero de reclamagdes houve uma
atencdo especial com esta linha de producdo, e um o projeto de melhoria foi

desenvolvido para reverter este cenario negativo.

3.1.2 Objetivo do projeto — definicdo de meta

A meta do projeto para 2013 foi definida e buscou uma reducdo em 20% no

namero de reclamacdes comparados a 2012.

3.1.3 Equipe de Melhoria

A equipe de melhoria (figura 3) foi composta com as seguintes
responsabilidades: dois supervisores de producdo, sendo um o coordenador do
projeto; um técnico administrativo de manufatura, um operador da maquina de
envase, um técnico de producdo, uma técnica de controle de qualidade, um
preparador da sobremesa F, dois estagiarios e o0 supervisor do controle de
gualidade.

A formacdo de uma equipe multidisciplinar € importante para possibilitar

diferentes visdes e opinides durante a execucédo do projeto.
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Supervisor

Coordenador
Supervisor lSupervisor Técnico Técnica Técnico Estagiario M Estagiari
Qualidade |l produgdo administrativo lQualidade lManutenciol 8 stagiario

Figura 3: Equipe de melhoria do projeto para reduzir reclamacdes.

Operador Preparador

maquina industrial

3.1.4 Estratificando e priorizando o problema

Apés a etapa da identificacdo, deve-se observar o problema, que consiste em
averiguar as condic6es em que o problema ocorre e suas caracteristicas especificas
(local, tempo e tipo), por meio de coleta de dados, transformando um problema
grande em menor.

Como ferramentas nesta etapa, se utilizam a visita no local, estratificacao
(local, tempo e tipo), grafico de Pareto e histograma.

A linha de sobremesas possui variedades de sabores. Foi identificado através
da ferramenta de gestdo Grafico de Pareto que 89% das reclamacdes provinham
dos sabores CR e FV (Gréfico 2).

N¢2 de Reclamagbes Sobremesas 2012
9510 9816 98,73 100,00
54
89%
479
2012 Q y Outros Outros Outros Outros 2011

Grafico 2 — Pareto dos produtos mais reclamados da linha da sobremesa F.

Os produtos CR e FV corresponderam a aproximadamente 89% das

reclamacoes de 2012.
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Na sequéncia, foram identificados quais eram as principais reclamacoes

referentes ao CR (Gréfico 3) e FV (Grafico 4).

2 de Reclamacgodes CR 2012
99,01 99,43 99,72 100,00
7,30
(bbo 5}.’ > f.}é\o "19'0'
5 & P
o¥ & &
qu’ © (’o@

Grafico 3 — Principais reclamacfes da sobremesa F — CR em 2012.

Reclamacgoes FV 2012
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& &
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¥

Gréfico 4 — Principais reclamag¢des da sobremesa F - FV em 2012.

Caracteristicas alteradas no produto final foram as principais reclamacfes

recebidas, sendo CR 93% do total, e FV 91,67%.

Com a estratificacdo das caracteristicas alteradas, o “B” foram os principais

defeitos encontrados, o qual correspondeu a 90,55% das reclamacdes para o CR

(Gréfico 5) e 87,09% para o FV (Grafico 6).
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Caracteristicas Alteradas CR 2012

99,54 99,70 99,85100,00
WJ1%53%24%39

96,49
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Gréfico 5 - Estratificacao de reclamacdes de caracteristicas alteradas na sobremesa F - CR em
2012.

Caracteristicas Alteradas Frutas Vermelhas
2012

> 98,55 99,27 99,64 99,82 100,00

96,00 97,09 97.8

93,45
1

2012
2011
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OUTROS
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OUTROS
OUTROS
OUTROS

Gréafico 6 - Estratificacdo de reclamacdes de caracteristicas alteradas na sobremesa F - FV em
2012.

Apés estratificacdo, a sobremesa CR e FV foram os produtos definidos com
maior numero de reclamacdo com caracteristicas alteradas (92%) e o bolor foi o
principal defeito apresentado, o qual foi definido como problema raiz do grande
namero de reclamacgdes encontradas. Foi priorizado o problema para posteriormente

priorizar as causas.

3.1.5 Identificando e priorizando as causas

Depois de identificado o problema prioritario “B” responsavel por mais de 80%
das reclamacgbes, levantou-se as provaveis causas utilizando a técnica de
Brainstorming entre os membros do grupo de melhoria. As causas primarias foram

anotadas nas espinhas do Diagrama de Causa e Efeito (figura 4).
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Métodos Maquinas e Equipamentos Pessoa

= Entradade dguana maquina = Falha nap de solda/selagem;
durantes paradas; = Membranas de dosagem de

= Sanitizagdo ineficiente dos bicos material de pouca resisténcia;
dosadores da maquina de envase; = Presenca de micro-furos no

= Contaminagdo noambiente tanque de preparo;
interno da maquina por = Presenca de trincas notanque de
sanitiza¢do ineficiente; preparo;

= Falha nocontrole de temperatura = Peneira entupida na saida do
do produto acabado. tanque de preparo.

n Bfl

= Ndo realizacdo de FIFO nos
aluminios;

» Diferenca entre os aluminios dos
fornecedores;

= Estocageminadequadados
materiais.

Meio Ambiente

Figura 4: Diagrama das causas primarias do problema “B”.

A principio, as causas levantadas estavam relacionadas ao método utilizado
na preparacdo da sobremesa, maquinas e equipamentos, materiais da embalagem

priméria e forma de estocagem do produto final.

3.1.6 Investigando as Causas

Terminado o processo de “coleta de causas”, todas as hipoteses levantadas
foram investigadas mais profundamente por cada membro do projeto de melhoria. A
equipe realizou verificacbes e teste in loco para confirmar a relacdo da causa
levantada com o problema (efeito) através da ferramenta Teste de Hipotese (Quadro
1).

TESTE DE HIPOTESES

CAUSA
RESULTADO

PROVAVEL

METODOS

L Cessar a passagem de agua na linha
Contaminagao i o o .
apos paradas de maquina de forma a Hipétese ndo confirmada
cruzada no processo. ) _
avaliar reducao de contaminacao.

Sanitizac&o oL o )
S . Alterar o processo de sanitizacéo. Hipotese confirmada
ineficiente dos bicos




dosadores da

magquina.

Contaminac¢éo no
ambiente interno da

magquina.

Preparar solugéo sanitizante para

pulverizacéo na maquina de envase.

Hipotese confirmada

Temperatura de
resfriamento fora do

padrao

Aplicar check list de verificagéo de
funcionamento dos tlneis de

resfriamento.

Hipodtese confirmada

MATERIAIS

N&o realizacéo de

FIFO no aluminio.

Aplicar check list de verificacdo de

realizagéo de FIFO.

Hipétese ndo confirmada

Diferenga de aluminio

Realizar teste com materiais

entre os ) Hip6tese ndo confirmada
diferentes.
fornecedores.
Estocagem Verificar etapa de recebimento e

inadequada dos

armazenamento do material/

Hipotese ndo confirmada

materiais. embalagem.
MAQUINAS E EQUIPAMENTOS
Intervalo de
manutengéo Realizar reviséo geral na maquina de

preventiva na
magquina de envase
ineficiente.

envase e reduzir o intervalo entre

preventivas.

Hipotese confirmada

Membranas de
dosagem de material

de pouca resisténcia.

Alterar por membranas de maior

resisténcia.

Hipotese confirmada

Presenca de
microfuros no tanque

de preparo

Realizar teste de microfuro nos
tanques do processo e o cronograma

de aplicacdo do teste.

Hipotese confirmada

Contaminacéo
cruzada do produto
por entupimento e
manipulacéo da

peneira

Acompanhar operador na preparacao
e orienta-lo a circular o produto por
10 minutos via triblender apés

preparacao.

Hipotese confirmada

Quadro 1: Teste de hipoteses para levantamento das causas do problema “B”.

3.1.7 Causas priorizadas

28
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Apbés o teste de hipoteses, sdo confirmadas as causas raizes que estao

apresentadas no quadro 2. As causas raizes estdo relacionadas aos métodos,

maquinas e equipamentos.

Causas Raizes

1 Sanitizacdo inadequada dos bicos dosadores da maquina.

2 Contaminacéo no ambiente interno da maquina.

3 Intervalo de manutengdo preventiva na maquina de envase ineficiente.

4 Membranas de dosagem de material de pouca resisténcia

5 Presenca de microfuros no tanque de preparo
Contaminac¢édo cruzada do produto por entupimento e manipulacdo da

° peneira

Quadro 2: Causas confirmadas apoés teste de hipoteses.

Com a priorizacdo das causas, foi aplicada a ferramenta 5W2H para a

elaboragdo de um plano de acdo para solucionar e eliminar as causas raizes do

problema “B”. A aplicacdo da ferramenta 5W2H esta representada no quadro 3.

Sanitizaca
0
inadequad
a dos
bicos
dosadores
da

maquina.

O que

fazer?

Sanitizar
os bicos

dosadores.

Porque fazer?

Eliminar riscos
de contaminacéo
cruzada dos
bicos e formacéo
de aglomerado
de produto no

dosador.

Operador
da
méquina

de envase.

Quando sera

feito?

Conforma ha
necessidade
e durante o
procedimento
padrdo de
higienizacao

da maquina.

Onde
sera

feito?

Maquina
de

envase.

Como sera

feito?

Com luvas e
buchas
descartaveis,
detergente
adequado, o
operador
devera limpar
0s bicos

dosadores

Quanto

custara?

Sem

custo




O preparador
devera
abastecer o

reservatorio
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Preparar ] ) de sanitizante
) Reduzir Laboratori .
Contamina | solugéo e todos os dias,
. contagem oe o )
¢éo no Instalar . o o Maquina | comunicar ao
) microbiolégica | Técnicos [ Durante todas Sem
ambiente | aspersor ] . de gestor a falta
) proveniente do da as producdes. custo
interno da de ) envase. de
o . ambiente externo | Manutenga .
maguina. | sanitizante o sanitizante,
da méaquina. 0. _
comunicar a
manutengéo
problemas
com o
arpersor.
Trocas de
peca com
Intervalo ) o
q Reduzir paradas vida util
e
. | demaquinae alcangada,
manutenc¢d | Manutenca o o ) ~
possiveis Técnicos o calibracéo
o] o] Maquina
] ) problemas de ma de A cada 30 dos Sem
preventiva | preventiva . . ) de .
formacéo e Manutenca dias. equipamentos | custo
na na envase. )
o o perda de o envolvidos,
magquina | maquina. o
hemerticidade da manter e
de envase
o embalagem. melhorar o
ineficiente. _ )
sincronismo
da maquina.
A
manutengao
o ira testar o
Técnicos .
Membrana ) novo material
Trocar por Evitar de
s de . Conforme ha o de membrana
membrana | contamina¢do | Manutenca ) Méaquina o
dosagem ] necessidade e realizard a
~ | sde maior | cruzada do ar oe de o $ 130,00
de material o o a cada 45 primeira
resisténcia | comprimido com | Operador ) envase.
de pouca dias. troca. As
o 0 produto. da
resisténcia o outras trocas
magquina.

o operador da
maquina é

guem devera




realizar.
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Evitar pontos de

Realizar o

Presenca | Realizar contaminacéo o procedimento
Técnicos -
de teste de | entre o produto e Tanque utilizando a
) o de A cada 30 . o Sem
microfuros | presenga o0 interior da . ) de tinta propria
Manutenca dias. custo
no tanque de parede do preparo. para
o]
de preparo | microfuro tanque identificar
encamisado. microfuros.
Contamina
ao
¢ Evitar )
cruzada do ) ) Tanque Circular o
Circular necessidade de
produto ) de produto por
produto limpeza manual Em todos os )
por ] ) Preparado preparo 10 minutos
) por mais das peneiras, . preparos do o Se custo
entupiment . . r Industrial e via triblender
tempo no | evitando risco de produto. . )
oe . L triblender apoés
. triblender. | contaminag&o .
manipulag preparacgao.
. cruzada.
do da
peneira

Quadro 3: Plano de acdo baseado na ferramenta 5W2H.

3.2 Etapa Do — Execugéo

Apoés definida todas as acdes a serem executadas, iniciou-se a etapa de

Execucédo (Do), que se resume em colocar em pratica as ac¢des tracadas no plano

de agéo.

O operador da maguina passou a sanitizar os bicos dosadores de forma

eficiente a partir de entdo. O aspersor de sanitizante foi instalado no ambiente
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interno da maquina e programado para aspergir a cada 5 minutos. A maquina
passou a ter manutencdo preventiva a cada 30 dias, sendo que anteriormente as
preventivas ocorriam a cada 60 dias e devido a isto havia constantes paradas
durante a producédo. Foi constatado que o material utilizado pela membrana era de
ma& qualidade, com isso possibilitava a entrada de ar que contaminava o produto;
com a nova membrana essa falha cessou. Foi constatada a presenca de micro furos
em dois dos seis tanques utilizados para o preparo da sobremesa. Com a circulacao
do produto por mais 10 minutos via triblender, ndo se encontrou mais a presenca de

pelotas de produto durante envase.

3.3 Etapa Check - Verificagao

Apbés o atendimento de todas as acdes propostas dentro dos prazos
estipulados, deu-se andamento a proxima etapa do ciclo PDCA: verificagéo.

Esta etapa se resumiu em coletar os dados de reclamacdes depois da tomada
de acdes, comparar os dados atuais com o0s iniciais do projeto, verificar se acdes
tomadas surtiu efeito sobre o problema e por fim se a meta foi atingida ou nao.

Para melhor visualizar esta verificagdo e os indicadores de reclamacdes,
utilizou-se a ferramenta Histograma apresentando os dados de 2011, 2012 e 2013
(Gréfico 7).

Comparativo do Numero de reclamagoes Sobremesa F

2011a 2013
Y
z
X
2011 2012 2013

Grafico 7: Resultado de reclamacgfes da sobremesa F apds execucdo do projeto de melhoria.
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Apés execucdo do projeto, houve uma queda em 24% no numero de
reclamacdes de 2012 para 2013. Com este resultado, a meta estabelecida no inicio

do projeto foi atingida com sucesso.

3.4 Etapa Act — Agir Corretivamente

Por fim, tem-se a etapa Act (atuacdo corretiva), onde sao padronizadas as
acOes que surtiram resultado positivo para eliminar o problema. Estas acées devem
continuar acontecendo constantemente sobre o problema para que assim promova a

melhoria continua do processo.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

O SAC reflete a opinido do consumidor em relacdo ao produto, prova é que
atualmente os consumidores estdo cada vez mais exigentes e buscam por produto
com maior qualidade. Esta ferramenta permite que o gestor estratifique problemas e
trace melhorias no processo.

A utilizacdo da metodologia do Ciclo PDCA mostrou-se eficiente neste projeto
para diminuir o numero de reclamacgdes de uma linha de producdo de sobremesas
em 24% de 2012 para 2013, sendo que a meta estabelecida foi de 20%.

E necessario seguir passo a passo a metodologia do Ciclo PDCA para que se
alcance o objetivo esperado. Esta ferramenta pode ser aplicada em qualquer tipo de
processo, e através deste trabalho foi possivel concluir que o Ciclo PDCA foi eficaz

quando aplicado em uma linha de produto alimenticio.
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