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RESUMO

FONSECA, Maria Helena da. PROPOSTA DE ACOES REDUTORAS DE
ANOMALIAS POR MEIO DO PLANO DE A(;AO 5W1H.2016. 51 f. Monografia
(Especializacdo em Engenharia de Producédo) — Programa de Pés—Graduacdo em
Engenharia de Produgdo Universidade Tecnolégica Federal do Parana. Ponta
Grossa, 2016.

As empresas tém percebido que a gestdo da qualidade precisaserinerente ao
ambiente empresarial. Embora algumas empresas ainda relutem em aplicar a
qualidade e, principalmente,utilizar as ferramentas para analisar e reduzir as falhas
dos processos.As ferramentas da qualidade séo utilizadas para ajudar no
levantamento e andlise dos dados de um processo produtivo que necessite de
melhorias, seja para diminuir a ocorréncia de falhas,ou paraaplicar uma melhoria
continua.Deve se utilizar os recursos da melhor forma possivel, eliminando etapas
desnecessarias na producdo, que ndo agreguem valor ao produto.Neste contexto,
esse trabalho tem por objetivo,identificar as anomalias no processo produtivocom a
aplicacdo do 5W1H, em uma empresa alimenticia na regido dos Campos Gerais.
Para tanto foi feito um estudo de casoem uma empresa regional que produz gelados
comestiveis. Além da pesquisa bibliografica, os dados foram coletados por meio de
questionarios aplicados ao gerente e aos colaboradores da empresa. Os resultados
da pesquisa evidenciam a necessidade da adocdo de algumas a¢Bes de melhoria
como por exemplo, a manutengéo preventiva para diminuir e até mesmo eliminar, se
possivel, as falhas existentes no processo produtivo. Assim, ressalta-se a
importancia da aplicacdo das ferramentas da qualidade em um processo produtivo.
A ferramenta 5W1H pode vir a facilitar o entendimento das anomalias, mostrando as
acOes de correcOes que a empresa precisa adotar.

Palavras Chaves: Gestao da qualidade. Anomalias. Ferramentas da qualidade.



ABSTRACT

FONSECA, Maria Helena da. PROPOSAL FOR REDUCING STOCKS OF
ANOMALIES THROUGH 5W1H ACTION PLAN.2016. 51 f. Monografia
(Especializacdo em Engenharia de Producédo) — Programa de Pés—Graduacdo em
Engenharia de Produgdo Universidade Tecnolégica Federal do Paranad. Ponta
Grossa, 2016.

Companies have realized that quality management must be inherent in the business
environment. While some companies are still reluctant to apply the quality and mainly
use the tools to analyze and reduce failures of processes. The quality tools are used
to assist in the collection and analysis of data from a production process that needs
improvement, is to reduce the occurrence of failures, or to apply a continuous
improvement. You should use the resources the best way possible, eliminating
unnecessary steps in production that do not add value to the product. In this context,
this study aims to identify anomalies in the production process with the application of
5W1H in a food company in the region of Campos Gerais. Therefore a case study
was done in a regional company that produces ices. In addition to the literature, data
were collected through questionnaires given to the manager and the company's
employees. The survey results demonstrate the need to adopt some improvement
actions such as preventive maintenance to reduce and even eliminate, if possible,
the flaws in the production process. Thus, we emphasize the importance of the
application of quality tools in a production process. The 5W1H tool can facilitate the
understanding of anomalies, showing the actions fixes that the company needs to
adopt.

Key-words: Quality Management. Anomalies. Quality tools.
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1INTRODUCAO

Esta pesquisa tem como tematica a Gestdo da Qualidade. Esta temética é
importante para, qualquer empresa independente do seu porte, pois busca
aperfeicoar cada vez mais o trabalho. Faz com que as empresas encontrem nas
ferramentas da qualidade, uma forma de melhorar continuamente o processo
produtivo e sobreviver em um mercado cada vez mais competitivo (MARSHALL
JUNIOR et al., 2010).

‘O termo qualidade vem do latim qualitate, conceito desenvolvido por
diversos estudiosos e que tem origem na relacdo das organizagdes com o mercado”
(SELEME; STADLER, 2008,p. 9).As ferramentas da gestdo da qualidade tém uma
funcd@o na sua aplicacdo, com principios e definicbes que conferem uma estrutura
bésica da gestédo da qualidade (PALADINI et al., 2012).

As ferramentas da gestédo da qualidade podem ser aplicadas para eliminar e
ou simplificar as etapas dos processos produtivos. Servem também para facilitar e
otimizar o controle e a andlise dos processos produtivos dentro da empresa
(OLIVEIRA et al., 2003).

Para aprofundar a tematica sobre gestdo da qualidade, esta pesquisa tem
como especificacao a ferramenta 5W2H. Para Santos, Ceccato e Michelon (2011), o
5W2H € uma ferramenta que serve para planejar uma determinada acdo a ser
tomada. Ela mostra a raiz do problema que necessita ser verificado e corrigido para
melhorar o processo, isto €, 0 5W2H é um documento que mostra as acdes a serem
tomadas e 0s responsaveis que a executaram.

Para quem nao conhece, essa ferramenta da qualidade deriva do inglés 5W
(What, Why, Where, When e Who) e 2H (How e How Much). Essas ferramentas séo
de grande valia para empreendedores que estdo comecando seu negocio, pois esse
plano de agéo responde a sete perguntas que surgem em qualquer organizacgéo e
viabilizam a elaboracdo de um projeto e acabam sanando duavidas, melhorando
processos e proporcionam uma melhor interacdo dentro da organizacdo (TELLES;
MATOS, 2013).

A busca por melhores métodos de gestdo, ocasionada pela competicdo
acirrada do mundo dos negdcios, faz com que as empresas procurem cada vez mais

ferramentas que garantam uma boa organizacdo interna, relacionamentos de ética
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com seus clientes e parceiros e superioridade em relagdo aos concorrentes. Essa
corrida para a melhoria pode ser chamada de Gestdo pela Qualidade e pode ser
melhor explorada através de um bom planejamento estratégico, liderancas e
procedimentos bem consolidados (SANTOS; CECCATO; MICHELON, 2011).

A gualidade no servico € uma preocupacao das empresas, pois 0S menores
detalhes podem fazer uma grande diferenga para os clientes. E a busca constante
pela eficiéncia e exceléncia, faz com que as empresas busquem na Gestdo da
Qualidade as ferramentas que auxiliem nesse processo da melhor forma possivel. O
plano de acdo 5W1H aborda algumas acdes e sugestbes para 0s gestores, com 0
intuito de resolver ou ao menos amenizar os problemas encontrados, para beneficiar
as atividades organizacionais.

Desta forma surge a seguinte problematica: Quais as principais causas
dasanomalias existentes no processo produtivo da empresa produtora de gelados

comestiveis?

1.2 OBJETIVOS DA PESQUISA

1.2.1 Objetivo Geral

Identificar anomalias no processo produtivo em uma empresa alimenticia

com a aplicacéo da ferramenta5W1H.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Mapear o processo produtivo da empresa.
e Levantar as falhas no processo de producéo.

e Elaborar uma proposta de acao de melhorias para a empresa.
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1.2 JUSTIFICATIVA

A presente pesquisa,é relevante poisse preocupou em investigar, quais séo
as anomalias do processo produtivo,que atrapalham o bom desempenho do trabalho
em uma empresa do ramo alimenticio. Para identificar os indicadores foi utilizada a
ferramenta 5SW1H, que é a base para tomada de decisfes, pode ser feita em forma
de um documento, tabela, fluxograma ou formulario, o importante € que esse
documento seja bem estruturado e mostre de forma rapida e objetiva as acdes
precisas (SANTOS; CECCATO; MICHELON, 2011).

A concorréncia entre as empresas, faz com que aumente a procura por
meios que ajudem a melhorar o desempenho do trabalho, assim a gestdo da
qualidade, ja faz parte do cotidiano de muitas empresas.As empresas que nao
buscam o aperfeicoamento, acabam ficando para tras, pois os clientes esperam que
seus produtos tenham um bom padréo de qualidade.

A gualidade no servico € uma preocupacao das empresas, pois 0S menores
detalhes podem fazer uma grande diferenca para os clientes. E a busca constante
pela eficiéncia e exceléncia, faz com que as empresas busquem na Gestdo da
Qualidade as ferramentas que auxiliem nesse processo da melhor forma possivel.

Aferramenta 5W1H aborda algumas acgles e sugestbes para os gestores,
com o intuito de resolver ou ao menos minimizar os problemas encontrados, para
beneficiar as atividades organizacionais.

No capitulo 2 serdo abordados alguns temas referentes a qualidade que sao:
a gestao da qualidade, as ferramentas da qualidade, a ferramenta 5W2H, o plano de

acao e o mapeamento do processo produtivo.
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2 GESTAO DA QUALIDADE

Com a evolucédo da historia da administracdo, a qualidade é apresentada
sobre diferentes perspectivas. A qualidade pode ser considerada uma revolucéo da
propria filosofia administrativa, mas requer que todos os funcionarios da empresa
mudem a mentalidade para se adequarem, principalmente os empreséarios e
funcionarios do alto escaldo que sempre devem estar atentos as constantes
mudancas (DOMINGUES, 2011).

A medida que os processos de fabricacdo e servicos véo se desenvolvendo,
surgem novos pensadores com teorias que contribuem para desenvolver
ferramentas de controle e analise de qualidade. Os conceitos de qualidade evoluem
constantemente, mesmo assim algumas ferramentas continuam sendo usadas por
empresas que tem um sistema de qualidade (DOMINGUES, 2011).

A qualidade pode ser definida pelos autores Conte e Durski (2002) em

dimensdes compostas em oito categorias que sao:

Desempenho do produto, suas caracteristicas, sua confiabilidade, sua
conformidade ao uso, sua durabilidade, o atendimento aos quesitos, sua
estética e a qualidade percebida pelo cliente. Essas dimensdes sao
estanques e distintas, pois um produto pode ser bem cotado em uma
dimensdo, mas ndo ser em outra, estando essas dimensfes em muitos
casos inter-relacionadas. Em seu entender, a qualidade como conceito
existe ha muito tempo, mas sO recentemente passou a ser utilizada como
uma forma de gestdo (CONTE; DURSKI, 2002, p. 53).

De acordo com Paranhos (2007) qualidade é:

A condicdo necessdria para garantir 0 sucesso de uma operacdo de
produgdo. Produzir com qualidade é fator chave para a competitividade das
empresas, no entanto ndo podemos planejar a qualidade se néo
entendemos o seu significado(PARANHOS, 2007, p. 95).

Na década de 1980 TQM (Total Quality Management), eram utilizados
métodos, que obtivessem uma melhoria continua, satisfazendo os clientes a longo
prazo, eliminando sobras e retrabalho. Para que isso fosse possivel, os lideres
avaliavam todo o processo, e mantinham um relacionamento continuo com
fornecedores e clientes, aplicando ferramentas como benchmarking (MARQUES,
2009).
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Para os autores Davis, Aquilano e Chase (2001) na literatura, ha sete
ferramentas basicas, que podem auxiliar os gerentes na organizacdo, na
apresentacdo e na analise dos dados gerados:fluxogramas (ou diagramas) de
processos, cartas de controle (ou tendéncia), listas de verificacdo, diagramas de
dispersédo,diagramas de causa e efeito (ou espinha de peixe), diagramas de Pareto
ehistogramas.

Para facilitar o trabalho podem ser aplicadas uma ou mais ferramentas da
qualidade que otimizem o controle e a analise dos processos produtivos dentro de
uma empresa (OLIVEIRA et al., 2003).

Uma anomalia € o conjunto formado por desvios de padrdes estabelecidos,
podendo ser uma nao conformidade, uma quebra ou falha em um equipamento,
indicador fora da rotina ou meta ndo cumprida (DUARTE, 2015; COSTA JUNIOR,
2008).

Quando acontece qualquer tipo de anomalia, o gerente deve ser informado
imediatamente para tomar as devidas medidas corretivas, a ndo ser que estas
medidas ja estejam pré-estabelecidas. Qualquer anomalia que ocorrer deve ser
registrada para que no futuro possa ser feita uma analise (GUELBERT, 2012).

Uma anomalia € um evento estranho fora das condi¢cdes normais de
operacdo e funcionamento de: pecas, maquinas, sistemas, ferramentas, etc. Uma
anomalia pode ocasionar um acidente ou uma catastrofe, quando néo é percebida a
tempo e neutralizada, podendo vir a causar incéndios, ferimentos, contamina¢des ou
mortes. Uma anomalia pode ser do tipo cronica que ocorre continuamente ou
esporadica que acontece aleatoriamente (VERRI, 2015).

A vantagem de uma empresa que tem funcionarios experientes, € que
ocorrem menos erros e seus problemas sao resolvidos rapidamente, entretanto
guando um funcionario experiente tem muita confianca no seu conhecimento, a sua
concentragéo pode acabar diminuindo, o0 que aumenta o risco de distragéo acidentes
(HILSDORF, 2010).

O gerente tem a funcdo de avaliar e orientar o desempenho do funcionario,
para que isso seja possivel alguns recursos sao fornecidos ao trabalhador como
“orientacdo, treinamento, aconselhamento, informacdo, equipamento, metas e
objetivos a alcancar — e cobra resultados, enquanto o colaborador fornece o
desempenho e resultados e cobra recursos do gerente” (CHIAVENATO, 2008, p.
246).
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Uma gestéo participativa pode fazer com que o colaborador passe a interagir
mais, se desenvolver melhor, tendo mais acesso as informacgdes, participando da
tomada de decisdes na reducdo das anomalias, 0 que aumenta a satisfacdo, a
motivacdo e o comprometimento com a obtencdo de resultados eficientes e com
qualidade na empresa (COUTINHO, 2006).

Quando uma organizagao pretende implementar uma mudanga qualquer,
deve estar preparada, para enfrentar o lado positivo e 0 negativo, visto que nem
sempre todos os funcionarios colaboram com as mudancas (MATOS; MATOS;
ALMEIDA, 2007).

‘A mudanca somente ocorre quando se aumentam as forcas de apoio e
suporte ou quando se reduzem as forcas de resisténcia e oposicdo. A ideia é
incentivar a mudanca a ser aceita e integra-la as novas praticas da organizagao”
(MATOS; MATOS; ALMEIDA, 2007, p. 273).

E importante que os funcionarios da empresa atuem como inspetores da
qualidade, reportando aos superiores as falhas que acontecerem, para que possam
ser tomadas acdes preventivas ou corretivas de acordo com o que for preciso
(VARGAS, 2011).

O controle da qualidade total (Total Quality Control) foi criado por Armand V.
Feigenbaum na década de 60, mas antes o controle da qualidade era associado
somente aos técnicos e operdarios nas fabricas, entretanto para Feigenbaum nao
poderiam ser fabricados produtos com uma qualidade alta se o departamento da
producéo estava isolado dos outros setores (KALTENECKER e QUEIROZ, 1995).

O controle total da qualidade envolve todos os setores da empresa,
independente do nivel, assim como também inclui os fornecedores e clientes. A sua
implementagdo na empresa proporciona algumas vantagens como: a diminui¢cdo dos
desperdicios, a reducdo do tempo do resultado esperado e também uma melhoria
obtida na qualidade do produto ou servico feito pela empresa (CHIAVENATO, 2004).

“O controle da qualidade total trata a qualidade como uma estratégia que
requer a participagéo efetiva de todos na organizagéo” (BUENO, 2014, p. 23).

O processo da garantia da qualidadeenvolve a verificacdo da qualidade tanto
dos produtos, quanto dos meios de producéo, verificando se o controle de qualidade
estd sendo seguido, isso pode ser constatado por meio de auditorias, ou também
através da comparacdo de dados, dos resultados obtidos antes da implantacdo do

controle, com os dados atuais. Dessa forma verificando-se os indicadores de
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qualidade, pode se constatar se as metas foram atingidas e se ainda ha falhas e
quais séo as causas que ainda predominam (MARTINS, 2010).

Também séo aconselhados arquivar todas as informacdes obtidas de testes
e andlises feitas, para que a equipe que for avaliar os dados, tenha uma base de
dados para ajudar a tomar decisfes e sempre seguir a mesma linha de normas, para
manter um padrdo de qualidade aceitavel e poder elaborar rapidamente acdes
corretivas sempre que necessario. Embora se a empresa seguir um padrdo somente
serdo necessarias medidas preventivas a serem feitas ao invés das medidas
corretivas de falhas (MARTINS, 2010).

“O monitoramento adequado do processo facilita a identificacdo antecipada
de problemas, ao mesmo tempo em que for¢ca 0os envolvidos no processo a respeitar
os prazos internos” (PAIVA, CARVALHO JR e FENSTERSEIFER, 2009, p. 83).

As falhas acontecem por varios fatores, podem vir de bens ou servicos feitos
para producédo, podem ocorrer dentro do processo produtivo, por falhas fisicas, erros
humanos, ou manuseio incorreto de clientes. Apos identificar a falha o gerente de
producdo deve aumentar a confianca da producdo, planejando manutencfes nas
instalagdes sistematicamente, podendo ser dos seguintes tipos de manutencao:
corretiva, preventiva ou sistemética (MARQUES, 2009).

Em um ambiente organizacional podem ocorrer falhas e erros, entretanto ha
a diferenca é que um erro ndo pode ser evitado, mas os defeitos podem. E
importante impedir que um erro vire um defeito, por isso € primordial que o processo
produtivo seja analisado, para identificar as anomalias e aplicar uma agao corretiva
na causa do problema (COSTA FILHO, 2011).

‘A ocorréncia de defeitos € um caso tipico de efeito a eliminar;
procedimentos que reduzem custos sem comprometer a qualidade constituem
exemplos tipicos de efeito a manter” (CARVALHO et al, 2012, p. 361).

E muito importante que qualquer empresa, esteja ciente de que € preciso
administrar corretamente o controle dos custos e desperdicios da producéo, levando
se em conta de que quando, ha um bom controle também se consegue melhorar 0s
processos produtivos, conseguindo até uma melhoria na especializagdo do trabalho,
para se equilibrar em todos os aspectos e se sobressair dos seus concorrentes
(OLIVEIRA et al, 2003).

O primeiro a reconhecer que a analise dos custos dos processos era

essencial de ser feita com valores fixos e exatos para pode levantar o custo das
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atividades para prevencao de falhas, foi Joseph Juran em 1951, atualmente essa
andlise de custos, ja faz parte das funcdes basicas de uma empresa. H4 trés
aspectos basicos que justificam fazer essa andlise que sédo: as falhas causadas,
poder avaliar o desempenho e fazer uma prevencéo reduz custos futuros. Os custos
da qualidade podem ser classificados em quatro tipos que sao para: avaliar, prevenir
e gquantificar os custos com as falhas internas e externas (JACOBS e CHASE, 2009).

E muito importante levantar todos os dados relacionados aos custos da
qualidade, elaborar relatérios, para que o0s gerentes possam identificar mais
facilmente os problemas que a empresa esta enfrentando e eliminar os defeitos. E
impressionante o valor alto gasto com a producdo de mé& qualidade, por isso é
necessario saber distribuir corretamente os custos nas medidas para avaliar e
prevenir as falhas (GARRISON, NORREN e BREWER, 2013).

A preocupacdo com relacdo a qualidade na empresa por parte do
proprietario, pode fazer com seus custos diminuam, pois por meio da aplicacédo da
gestdo da qualidade e das ferramentas para monitorar o processo produtivo podem
ser feitas acdes corretivas e preventivas, que reduzem os custos adicionais que 0s
problemas incidem na producdo (MARQUES, 2009).

2.1 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

As sete ferramentas de estatisticas basicas da qualidade surgiram no Japéao
depois da Segunda Guerra Mundial, devido a necessidade de capacitar a méo de
obra no controle de qualidade. No entanto, a parte estatistica ndo podia ser
ensinada a todos os funcionarios, entdo o foco foi ensinar os funcionarios a
desenharem graficos simples, mas que solucionavam grande parte dos problemas.
Essas ferramentas, formam um conjunto de técnicas gréaficas que auxiliam a resolver
grande parte dos problemas estatisticos que aparecem durante a analise dos
dados(VIEIRA, 2012).

Como técnicas ha os instrumentos graficos, analiticos, numéricos, utilizados
para fazer formulagbes, esquemas, que facilitem a implantacdo da qualidade total.
Essas técnicas podem ser: tradicionais, elaboradas para organizacdo ou para

otimizacao do processo produtivo (MARTINS, 2010).
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De acordo com Maiczuk e Andrade Junior (2013, p. 3) as ferramentas da
qualidade sao: “métodos utilizados para a melhoria de processos e solugcdo de
problemas em qualidade. O uso dessas ferramentas tem como objetivo a clareza no
trabalho e principalmente a tomada de decisdo com base em fatos e dados, ao invés
de opinides”.

A aplicacdo de algumas ferramentas da qualidade sdo necessérias para se
manter a seguranca alimentar, como as Boas Praticas de Fabricacdo — BPF, o
Sistema de Andlise de Perigos e Pontos Criticos de Controle (APPCC), Sistema de
Gestao da Qualidade, elaboracéo de Procedimentos Operacionais Padronizados —
POP e Procedimento Padrdo de Higiene Operacional, sdo ferramentas aplicadas
para monitorar e controlar o sistema produtivo, garantindo que os alimentos
processados tem a devida seguranca e qualidade (GAVA; SILVA; FRIAS, 2008).

De acordo com Marshall Junior et al. (2012) as ferramentas béasicas da

qualidade sao:

e Brainstorming: chuva de ideais, consiste em fazer com que um grupo de
pessoas expresse suas ideais de forma livre.

e Cartas de Controle: é uma espécie de grafico para monitorar a variacao que
ocorre em um processo.

e Diagrama de Causa e Efeito: também chamado de diagrama de
Ishikawa,representa as causas e seus efeitos em forma de uma espinha de
peixe.

e Diagrama de Dispersao: facilita a visualizagdo de alteracdes de variaveis em
um gréafico, como um impacto causado em uma producao.

e Estratificagdo: separar os dados de um problema em grupos, de uma forma
gue a andlise seja facilitada.

e Fluxograma: grafico que permite a identificacdo das etapas de um
procedimento.

e Folha de Verificagdo: uma espécie de lista para checar frequéncias de
eventos.

e Grafico de Pareto: um grafico de barras, utilizado para realizar a coleta de
dados.

e Histograma: um grafico que apresenta a divisdo dos dados em grupos.
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e Matriz Gut: utilizada para representar problemas ou riscos.

e 5SW2H: aplicado para mapear e padronizar processos, elaborar planos de
acao e estabelecer procedimentos relacionados com indicadores. Facilita o
entendimento definindo responsaveis, métodos, periodo de tempo, qual € o

objetivo e que recursos serao necessarios.

A ferramenta 5W2H tem como objetivo representar atividades definidas que
serdo realizadas a fim de se conseguir responder as suas questdes respectivas, que
podem ser expressas em forma de quadro ou tabela, facilitando a visualizacdo dos
dados levantados (WERKEMA, 2012).

“N&o basta conhecer a ferramenta. E preciso saber discernir onde e quando
usa-la” (MEIRELES, 2001, p. 13).

As ferramentas da qualidade podem ser utilizadas por qualquer pessoa, hao
se restringem ao uso apenas empresarial, embora sua eficiéncia esteja relacionada
com a precisdo usada na aplicagdo, pois quando uma ferramenta € utilizada de

maneira inadequada, ndo se consegue o resultado esperado.

2.2FERRAMENTA 5W2HE 5W1H

O 5W2H é uma ferramenta da qualidade em forma de um documento que
pode ser feito de varias maneiras, podendo ser em forma de tabela, planilha,
formulario, fluxograma, enfim do jeito que usuario desejar.

Para Daychoum (2007) esse método pode ser definido basicamente como:

Fazer perguntas no sentido de obter as informagdes primordiais que
servirdo de apoio ao planejamento de uma forma geral. A terminologia
5W2H tem origem nostermos da lingua inglesa: What, Who, Why, Where,
When, How, How Much/How Many. Esta ferramenta pode ser aplicada em
varias areas de conhecimento, servindo de base de planejamento
(Daychoum, 2007, p. 73).

Para Domingues (2011) o 5W2H pode ser definido como:

Uma técnica que consiste em analisar o problema descrevendo-o, sob
varios aspectos interrogativos. O nome 5W2H tem sua origem do
guestionario cujas iniciais em inglés geram o a sigla 5W2H. As palavras em
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inglés que definem a sigla 5W2H sdo as seguintes: What? - O qué?;

Where? - Onde?; When? - Quando?; Who? - Quem?; Why? - Por

qué?;How? - Como?; How Much? - Quanto custa?(Domingues, 2011, p. 23).

Percebe-se, que essa ferramenta € baseada em perguntas,que devem ser

analisadas antes de se conseguir chegar as a¢des, que deverdo ser tomadas para
se obter um resultado desejado.

De acordo comMaiczuk e Andrade Junior (2013):

Utiliza-se o 5W2H para assegurar e informar um conjunto de planos de
acéo, diagnosticar um problema e planejar acdes. No quadro utilizado nesta
ferramenta é possivel visualizar a solugdo adequada de um problema, com
possibilidades de acompanhamento da execu¢do de uma acdo. Buscando
facilitar o entendimento através da definicho de métodos, prazos,
responsabilidades, objetivos e recursos (MAICZUK; ANDRADE JUNIOR,
2013, p. 5).

Essa ferramenta auxilia na estruturacdo de um planejamento, pois é formada
por um conjunto de elementos que estabelecem e mostram claramente: 0 que sera
feito; quem ir4 fazer; quando deve ser feito; onde deve ser feito; por que fazer
(justificativa); que método usar para implementar o planejamento, e quanto isso
custard. A reunido destes dados serd traduzida em forma de um cronograma
operacional, usado para acompanhar a execucao (PALUDO, 2010).

Uma equipe formada pela alta direcdo da empresa deve acompanhar todo
esse processo de implementacdo, avalid-la e resolver os problemas que forem
identificados na execucdo. O monitoramento desses dados deve ser feito em tempo
real, sempre comparado ao cronograma operacional, que vai permitir verificar a sua
consisténcia e adequacdao, identificando a necessidade de reformulacdo (PALUDO,
2010).

De acordo com Paim et al. (2009, p. 197) o 5W2H aborda as seguintes

guestdes:

What — Qual é a proposta de melhoria?

When — Até quando deve ser implementada?

Where — Em qual(is) setor(es) organizacional(is) ela ocorre?

Why — Qual o motivo? Por que a mudanga é necessdria, ou seja, que
problema ela resolve e que beneficio traz consigo?

o Who — Quem é o responsavel por conduzir a agdo?

e How — Quais sdo 0s passos ou atividades principais da tarefa?

e How Much — Qual serd o custo ou quanto de recursos sera necessario
para a melhoria?
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O plano de acdo 5W2H é formado pelas seguintes perguntas: qual € a
anomalia, quando ocorre, onde acontece, por que acontece, quem ficara
responsavel pela mudanca, como sera feito e quanto isso custara para empresa,
mas para que essa ferramenta funcione devem ser respondidas todas as questdes,
embora o custo possa ser suprimido da ferramenta, visto que nem sempre é
possivel levantar o custo da anomalia para empresa, como na aplicacdo desse
trabalho.

Apoés a aplicacdo do 5W2H, é possivel fazer relatérios para demonstrar, o
que serd preciso para elaborar, um plano de acdo com as melhorias sugeridas. As
acbes de melhorias propostas, podem ser de curto, médio e longo prazo, o
importante € que cada acdo, tenha um responsavel para executa-la (PAIM, et al,
2009).

O intuito de utilizar o 5W2H, é poder assegurar e demonstrar em um plano
de acao os problemas detectados, fazendo o planejamento das a¢des necessarias.
Por meio da aplicacdo de um quadro, pode se ver a resolucdo do problema,
podendo acompanhar as etapas das acfes que serdo executadas. Esse
procedimento, facilita a compreensdo dos obijetivos, recursos, métodos, prazos e
responsabilidades definidas (MAICZUK; ANDRADE JUNIOR, 2013).

A ferramenta 5W2H é muito antiga, mais ao mesmo tempo é simples de ser
feita, poder ser utilizada para definir planos de acdo empresariais, visando nao
deixar davidas sobre as acdes que serdo realizadas (LENZI; KIESEL; ZUCCO,
2010).

‘O plano de acdo 5W1H permite considerar todas as tarefas a serem
executadas ou selecionadas de forma cuidadosa e objetiva, assegurando sua
implementacgao de forma organizada” (LENZI; KIESEL; ZUCCO, 2010, p.185).

A ferramenta 5W2H e a 5W1H, possuem o0 mesmo conceito e também séo
utilizadas da mesma forma, a uUnica diferenca € que na forma 5W1H o custo é
suprimido da ferramenta (FERREIRA; OLIVEIRA; GARCIA, 2014).

2.3PLANO DE ACAO



21

“O plano de acdo é uma ferramenta simples, porém poderosa para auxiliar o

planejamento de todas as acles, prazos e demais informagdes necessérias para
atingir um objetivo” (GUELBERT, 2012, p. 97).

A Figura 1 mostra um exemplo de como pode ser feito um quadro do plano

de agéo.

O que g,
como e
onde
acontece
o problema?

Até
quando
devera ser
resolvido

Quanto
custara
para
resolver
0 pro-
blema?

O que
fazer
para
resolver
o problema?

Acompanha-
mento

Quem
executara a
acao?

e outras
informacdes.

o pro-
blema?

Descricao do Acéo a ser Data para Responsavel Custo da Status/
problema tomada conclusao pela acao acao observacéao

Figura 1 — Plano de acéo
Fonte: Adaptado de Guelbert(2015, p. 97).

Como pode ser visto na Figura 1 o plano de acdo consiste em levantar um

problema e responder as questdes propostas.

De acordo com Verri (2011) um plano de acdo deve ter: acbes que sejam

corretivas e ou preventivas; um cronograma para executar cada medida proposta;

cada acdo feita deverd ter um responsavel para executa-la; realizar alteracdes

sempre que necessario; e também se for possivel € interessante realizar um

comparativo dos planos de agao cada vez que um novo plano for elaborado.

Apbés a identificagdo dos problemas, deve ser elaborado um plano com

melhorias para eliminar as causas dos problemas, esse plano deve ser feito de

maneira estruturada e concreta, para que iSso seja possivel recomenda-se aplicar o
5W1H que vai auxiliar a esclarecer todas as etapas (MAGALHAES:; BRITO, 2007).

2.4 MAPEAMENTO DE PROCESSO PRODUTIVO
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O mapeamento de processos € utilizado para estipular o fluxo das tarefas,
delimitando quais recursos serdo usados para executa-los, diminuindo custos e o
tempo, podendo melhorar a aplicagdo dos recursos gastos no procedimento.
Quando a empresa adota esse sistema, 0s colaboradores desempenham melhor
suas funcdes, fazendo com que a empresa se destaque de seus concorrentes
(RAZZOLINI FILHO, 2012; WOMACK;JONES, 2004).

O mapeamento de processos nada mais € que um “levantamento de suas
principais etapas, normas, elementos, desenho de mapas de macroprocessos e
processos até o nivel que permita conhecer a situacdo atual do processo”
(CREMONEZI, 2015, p. 47).

De acordo comRodrigues (2004) para se fazer um mapeamento do processo

deve se avaliar a posi¢cao do processo, por meio da aplicacdo de ferramentas como:

¢ Identificar as anomalias: 5W2H.

e Avaliacdo do posicionamento do processo: fluxogramas.

Selecionar a prioridade da anomalia: lista de verificacdo, graficos de controle,
histogramas, diagrama de Pareto, etc.

e Selecionar a causa mais provavel da anomalia: brainstorming, FMEA, gréafico de
disperséo, diagrama de Ishikawa, etc.

e Para buscar solucdes e otimizar o processo: plano de agéo, Ciclo PDCA e Ciclo
DMAIC.

O processo de mapeamento deve ser feito pelo gerente, que assumira toda
responsabilidade de eliminar os desperdicios com relacdo aos custos
(WOMACK;JONES, 2004).

Os conceitos do mapeamento de processo comecgaram a ganhar mais corpo,
com a insercgéo de técnicas da BPM — Business ProcessModelinge atualmente ja faz
parte da rotina de muitas empresas, pois auxilia em momentos de crise a redefinir os
planos de negocio (BARBIERI, 2011).

No capitulo 3 serdo abordados os procedimentos metodolégicos que foram

utilizados nesta pesquisa, assim como a caracterizacado da empresa.

3 METODOLOGIA
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3.1 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

O trabalho tem como objetivoidentificar as anomalias no processo produtivo
em uma empresa alimenticia com a aplicacdo do 5SW1H.

Neste trabalho, optou-se por utilizar a ferramenta 5W1H, para a parte
pratica, pois o custo foi suprimido.

A pesquisa bibliografica € indispensavel para qualquer tipo de trabalho, pois
tem a funcdo de transmitir o conhecimento disponivel em livros e obras, sobre um
assunto especifico (KOCHE, 2003).

Pode se dizer que uma pesquisa exploratéria € o inicio de qualquer
pesquisa, cuja teméatica escolhida tenha sido pouco abordada, de uma forma que o
pesquisador através de uma pesquisa bibliografica consiga levantar novas
abordagens e caracteristicas ainda ndo exploradas (REIS, 2008).

Quanto aos objetivos da pesquisa foi utilizada a forma exploratéria com o
intuito de analisar e apurar os problemas identificados, quais fatores causam o maior
impacto e quais as atitudes que devem ser tomadas para solucionar ou, pelo menos,
minimizar as falhas encontradas. Quanto a abordagem, a pesquisaé descritiva, pois

os dados foram coletados por meio de questionarios.
3.2QUESTIONARIO

O questionario, é um tipo de instrumento usado para coletar dados, por meio
de perguntas, que devem ser respondidas sem a presenca do pesquisador. O
questionario pode ser entregue pelo correio ou por um portador, ap0s o
preenchimento, o entrevistado devolve da mesma maneira (RAMPAZZO, 2005).

E importante que seja colocado no questionario uma explicacdo sobre a
pesquisa que esta sendo realizada e que € importante que sejam respondidas todas

as perguntas, de uma forma que 0 entrevistado se interesse em preencher e
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devolver com um prazo aceitavel. “Os questionarios expedidos pelo pesquisador
alcancam a média de 25% de devolu¢cado”’(RAMPAZZO, 2005, p. 112).

A devolucédo dos questionarios atingiu o indice de 100%, o0 que superou a
meédia estimada de apenas 25% de devolucdo, o que € um ponto positivo para o
trabalho.

Foram aplicados 2 tipos de questionarios na empresa X. Um questionario, foi
aplicado ao gerente (Apéndice A)para verificar, como séo feitos os monitoramentos
do processo produtivo, quais anomalias acontecem e com que frequéncia ocorrem.O
outro questionario (Apéndice B) foi entregue para os colaboradores, afim de verificar
o conhecimento dos mesmos sobre qualidade e averiguar as suas opinides com
relacdo as anomalias que ocorrem na empresa.

Na elaboracédo do questionario, podem ser utilizadas questdes dos seguintes
tipos: abertas em que o entrevistado responde com suas palavras; multipla escolha
possui alternativas para serem assinaladas; ou mistas que misturam perguntas
fechadas e abertas(DANTAS, 2005).

O questionario foi aplicado aos 9 colaboradores da empresa X, todos o0s
dados obtidos foram analisados e interpretados. Nesse trabalho foram utilizadas
questdes fechadas e mistas, para conseguir levantar além dos conhecimentos dos
colaboradores sobre qualidade, identificar as anomalias do processo produtivo e
estipular acdes de melhoria para essas anomalias, por meio da aplicacdo do plano
de acdo 5W1H.

Nos dois tipos de questionarios foram aplicadas 12 questfes, sendo que no
questionario do gerente foram aplicadas oito questdes fechadas e quatro mistas e no
guestionario do colaborador foram aplicadas sete questdes fechadas e cinco mistas.

Os colaboradores, que participaram desta pesquisa, foram
descaracterizados, para preservar a sua identidade.OQuadro 1revela o cdédigo
atribuido para cada respondente, bem como o tempo de servigo, a escolaridade e a
funcdo que exerce na empresa. O gerente serd denominado GG, enquanto 0s
colaboradores foram chamados de C designados por numeros de 1 a 9 para

representar cada respondente.
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Respondentes Tempo de Empresa Escolaridade Funcao
C5 Menos de 1 ano Ensino médio Aucxiliar de producgéo
C4 De 1 a2 anos Ensino médio Aucxiliar de producgéo
GG De 3 a 4 anos Mestrado Gerente
C1 De 3 a 4 anos Ensino médio Auxiliar de producao
C6 De 3 a4 anos Ensino médio Vendedor
C2 Acima de 7 anos Ensino médio Aucxiliar de producédo
C3 Acima de 7 anos Ensino fundamental Aucxiliar de producédo
C7 Acima de 7 anos Ensino médio Motorista
C8 Acima de 7 anos Ensino médio Aucxiliar de producéo
C9 Acima de 7 anos Ensino médio Aucxiliar de producédo

Quadro 1- Dados referentes a pesquisa
Fonte: Autoria propria, 2015.
3.3 EMPRESA

O presente estudo sera realizado em uma empresa X da cidade de Ponta
Grossa, que foi fundada em 1957, esta localizada na regido central e conta com 10
colaboradores.

A empresa trabalha com a fabricacdo de gelados comestiveis, produzindo
sorvetes a base de leite e picolés a base de leite e 4gua, vendidos a granel e em
embalagens de 10 litros e potes de 2 litros. A fabrica possui uma area de 720 m?,
que produzem até 2000 litros de sorvete por dia, a maioria dos fornecedores das
matérias primas sao locais, sdo evitados ao maximo o uso de aditivos quimicos,
sendo que as formulagdes séo feitas com ingredientes naturais (SANTOS, 2014).

Na empresa, sao fabricados sorvetes e picolés, de variados tipos e sabores,
gue podem ser encontrados, em alguns supermercados locais, entre outros
estabelecimentos como lanchonetes.

A empresa atende diferentes pontos da cidade de Ponta Grossa, além de
cidades da regido como: Carambei, Pirai do Sul, Paranagua, Reserva, Porto
Amazonas e Castro, distribuindo caixas descartaveis de sorvete de massa de 10
litros, potes de sorvete de massa 2 litros e picolés (SANTOS, 2014).

A empresa de gelados comestiveis também vende os seus produtos para
comerciantes de outras cidades além dos Campos Gerais, assim como também

vende os gelados comestiveis para pessoas fisicas.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Este capitulo apresenta a analise e a discussao dos resultados obtidos com

o estudo de caso.

4.1 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

4.1.1 Apresentacdo e Andlise dos Resultados do Gerente

O questionario (Apéndice A) foi aplicado ao gerente da empresa X, para
levantar, além das anomalias, alguns dados com relacdo a qualidade.

O gerente possui conhecimentos sobre as ferramentas da qualidade, o que é
muito importante, pois um gestor precisa ter um conhecimento amplo sobre
qualidade em qualquer organizagdo, ainda mais em uma empresa do ramo
alimenticio.

Verificou-se que o gerente aplica as ferramentas da qualidade no processo
produtivo como: “5S, Boas Praticas de Fabricacdo - BPF, Procedimento Padrédo de
Higiene Operacional - PPHO, fluxograma, graficos, lista de verificagdo e PDCA”.E
também conhece a ferramenta 5W1H, embora nunca tenha aplicado essa
ferramenta na empresa.

Conforme foi verificado pelos autores Gava, Silva e Frias (2008) as
ferramentas da qualidade, essenciais em uma empresa alimenticia sdo o BPF e o
PPHO, que sao aplicadas diariamente na empresa.Entretanto, também sao
aplicadas, outras ferramentas basicas da qualidade, conforme descrito pelos
autoresMarshall Junior et al. (2012) como o fluxograma, graficos, lista de verificagdo.

Na questdo sobre quais anomalias ocorrem no processo produtivo, foi
solicitado que o gerente comentasse com que frequéncia, ocorrem essas anomalias,
podendo ser: diariamente, semanalmente, mensalmente ou anualmente. De acordo

com o gerente ocorrem 0s seguintes problemas na empresa:
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o Diariamente: Falta de espago em estoque para matéria prima.

e Mensalmente: Falta de espaco em estoque para o produto acabado
(nos meses de pico de producao); Falha em equipamentos:
Pasteurizadora e Continua (nos meses de pico de producgéo); Falta de
funcionarios; Atraso na entrega de matéria prima do fornecedor.

e Anualmente: Problemas elétricos.

Percebe-se que a maioria das anomalias ocorrem mensalmente na empresa,
enquanto que as anomalias diarias e anuais ocorrem com uma frequéncia menor, e
semanalmente n&o foi encontrada nenhuma anomalia.Assim como foi verificado
pelos autores Duarte (2015), Costa Junior (2008) e Verri (2011) as anomalias
encontradas sao falhas em equipamentos, metas ndo cumpridas e eventos atipicos.

Outro ponto importante revelado pelo gerente foi relativo a questdo da
colaboracgéo dos funcionarios. Segundo o gerente “todos os funcionarios colaboram
nas mudancas necessarias na producgao, treinamento e etc.”

Assim como pode ser observado na literatura, segundo Matos; Matos e
Almeida (2007) para se efetuar qualquer tipo de mudanca em uma empresa, 0S
colaboradores, devem estar dispostos a colaborar com as devidas mudancgas, mas
para facilitar essa adaptacdo, sugere-se inserir aos poucos na rotina diaria, acdes
qgue facilitem a aceitacdo. Nesta empresa, pode se constatar que todos o0s
colaboradores, aceitam as mudancgas necessarias na rotina, sem problemas.

Na questdo sobre por que ocorrem as anomalias da empresa, foram dadas
as seguintes alternativas: falha humana, falta de manutencdo nos equipamentos,
falta de colaboracdo dos funcionarios ou outros motivos, também foi solicitado que
fosse feito um comentario a respeito. Segundo a gerente as anomalias encontradas
ocorrem por outros motivos, pois “no pico de producdo ocorrem falhas em
equipamentos, devido ao alto uso destes”.

Neste caso, de acordo com Marques (2009), apés identificar a falha, o
gerente de producdo deve aumentar a confianga dos colaboradores planejando as
manutencdes nas instalacdes sejam elas as manutengdes corretivas, preventivas ou
sistematicas.

Na questdo sobre se é realizado algum monitoramento no processo
produtivo e com que frequéncia isto é feito, o gerente respondeu que monitora o

processo produtivo diariamente.



28

O monitoramento do processo produtivo é um procedimento, que pode ser
aplicado em qualquer empresa para reduzir os custos, descobrindo quais s&o as
anomalias, analisando e eliminando o que esta provocando este problema.

Na empresa € realizado um monitoramento diario, pelo gerente assim como
observado nos autores Paiva, Carvalho Jr e Fensterseifer(2009), e Paludo (2010),
gue descrevem que 0 processo produtivo, deve ser monitorado constantemente e
devem ser guardados todos os dados coletados para futuras comparacbes de
dados, pois quanto mais frequente for o monitoramento, mais rapido seréo
identificadas as anomalias e poderao ser propostas agdes corretivas.

A Ultima questdo abordada foi a respeito se o proprietario da empresa tem
uma preocupacdo com a qualidade. Segundo o gerente, o dono se preocupa com a
qualidade.

Quando o proprietario da empresa demonstra interesse pela gestdo da
qualidade em sua organizacao, significa que este se preocupa em seguir normas e
padrées de qualidade estabelecidos para empresas alimenticias, também prioriza
aplicacao de ferramentas da qualidade, no monitoramento da producao, visando néo
somente a reducdo de custos, mas também identificar rapidamente acbes para
prevenir as anomalias, assim como foi descrito porMarques (2009).

4.1.2 Andlise e Resultados dos Colaboradores

Para facilitar o entendimento das questdes, os resultados obtidos foram
tratados em forma de tabelas.

Nota-se, que a maioria dos respondentesesta na empresa acima de 7 anos,
isso € visto por Hilsdorf (2010), como uma vantagempara a empresa, uma vez que
0s colaboradores mais experientes,tendem a cometer menos erros, por ja ter um
dominio maior de suas atividades, entretanto deve-se tomar cuidado para ndo
confiar demais e acabar cometendo um falha.

Outro fator que pode estar relacionado aos respondentes C2, C3, C7, C8 e
C9,estarem trabalhando acima de 7 anos na empresa, é que a jornada de trabalho é
mais flexivel, pois como o produto € sazonal, a produgéo se concentra nos meses de

agosto a abril, enquanto que nos meses de maio a agosto a producdo é minima.
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Isso ocorre porquea demanda do produto cai. Assim, nos meses de baixa producao
os funcionarios ficam, na maior parte do tempo, de férias.

Um dado relevante identificado na pesquisa € que 100% dos
respondentespossuem conhecimento sobre qualidade. Foi solicitado aos
funcionarios que comentassem sobre o assunto e obteve-se as seguintes respostas

apresentadas no Quadro 2.

Questdo 4: Conhecimento sobre qualidade
Respondentes Sim N&o
C1
Cc2
C3
C4
C5
C6
Cc7
C8
C9
Quadro 2- Conhecimento sobre qualidade
Fonte: Autoria propria, 2015.

XXX XXX X[ X | X

Constatou-se que todos os respondentes possuem algum conhecimento
sobre qualidade.E que C1, C3, C4, C5, C7, C8 e C9 comentaram que conhecem as
boas préaticas de fabricacdo. Entretanto C2 e C6 ndo comentaram e o C7 ainda
acrescentou: 5S; condicbes de armazenamento e normas de higiene.

Os dados revelam que existe um conhecimento sobre a qualidade, porém
esse conhecimento esta ligado as suas atividades executadas, visto queuma
empresa alimenticia precisa seguir certas normas e padrées de qualidade exigidos
pela legislacdo, assim como pode ser observado pelo seguintes autores Gava, Silva
e Frias (2008) que descrevem o BPF e o PPHO como ferramentas essenciais para
uma empresa alimenticia.

Outro dado revelado na pesquisa, € que 100% dos colaboradores da
empresa, consideram importanteo uso das ferramentas da qualidade, conforme

pode ser observador no Quadro 3.
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Questdo 5: Ferramentas da qualidade sdo importantes
Respondentes Sim N&o
C1
C2
C3
C4
C5
C6
C7
C8
C9
Quadro 3 - Importancia das ferramentas
Fonte: Autoria propria, 2015.

XXX XXX XXX

De acordo com Oliveira et al. (2003), o conhecimento de determinadas
normas da qualidade melhora a satisfacao do trabalhador tornando-o0 mais produtivo
na organizagao.Entretanto assim como preconiza Meireles (2001) ndo basta apenas
conhecer as ferramentas, é preciso saber como aplica-las corretamente.

O Quadro 4 demonstra quantos respondentes ja conhecem a ferramenta

5W1H.
Questao 6:Conhece o 5W1H
Respondentes Sim N&o
C1 X
C2 X
C3 X
C4 X
C5 X
C6 X
C7 X
C8 X
C9 X

Quadro 4 — Conhecimento da ferramenta 5W1H
Fonte: Autoria propria, 2015.

Pode-se constatar queapenas C1, C4, C6 e C8 conhecem a ferramenta da
qgualidade 5W1H. A empresa poderia aproveitar que alguns colaboradores que ja
possuem um conhecimento da ferramenta e passar a utiliza-la.O 5W1H torna claro
0s objetivos e acdes a serem executadas, conforme foi verificado, pelos autores,
Paludo (2010), Marshall Jr et al. (2012) e Telles, Matos (2013), reduzindo as
anomalias e otimizando o trabalho.

O Quadro 5 representa quantos respondentes ja aplicaram o 5SW1H:



Questdo 7:Aplicou alguma vez o 5W1H
Respondentes Sim N&o

C1 X

C2 X
C3 X
C4 X

C5 X
C6 X

C7 X
Cc8 X

C9 X

Quadro 5 - Aplicacdo do 5W1H fora da empresa
Fonte: Autoria propria, 2015.
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Constatou-se que que 0S mesmos respondentes que conhecem a
ferramenta 5W1H, j& a aplicaram em algum momento de suas vidas.

Na questdo sobre as anomalias foi solicitado que os colaboradores
revelassem, quais as anomaliasque ocorrem no processo produtivo,relatando a
frequéncia com que elas ocorrem: diariamente, semanalmente, mensalmente ou

anualmente. Pode ser observado,no Quadro 6,a frequénciacom que ocorrem as

anomalias.
Questao 8: Frequéncias das anomalias
Respondentes Diariamente Semanalmente Mensalmente Anualmente
C1l X
C2 X X
C3 X X
C4 X
C5 X X
C6 N&o comentou
C7 X X
C8 X X
C9 X X

Quadro 6—- Com que frequéncia ocorrem as anomalias
Fonte: Autoria propria, 2015.

Os respondentes C2, C3, C7, C8 e C9 apontam que a anomalia que ocorre
diariamente é a falta de colaboradores; enquanto que praticamente todos o0s
colaboradores relatam que a anomalia mensal principal, é a falta de manutencéo nos
equipamentos; mas também C1, C2, C4 e C8 relataram que ocorrem mensalmente
atrasos na entrega de produtos, ja o respondente C3 comentou que falta espaco
para o estocar o produto acabado, e o C5 relatou que a empresa recebe polpas de
abacaxis verdes, o que acaba dificultando acertar o ponto ideal dospicolés, mas
ainda de acordo com C5 tambémacontece anualmente algum esquecimento de

ingrediente no produto.
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Foi constatado que nenhuma anomalia ocorre semanalmente e apenas um
C6 nao respondeu.

Todas as anomalias acabam impactando o processo produtivo de uma forma
negativa, por isso € necessario fazer algumas acfes para minimizar essas
anomalias e nas propostas para empresa sera aplicado o plano de agdo 5W1H
visando propor algumas acdes corretivas para essas anomalias.

Existem alguns critérios para definir quais melhorias sao prioritarias, as
anomalias que tem um maior impacto na organizacdo, devem ser as primeiras a
serem solucionadas. E importante, fazer com que a organizacdo, perceba que ha
uma necessidade de aplicar uma melhoria continua, na cultura da empresa (PAIM et
al, 2009).

Geralmente as anomalias que acabam impactando mais 0 processo
produtivo sé&o as primeiras que recebem acdes corretivas, visando a minimizagéo do
seu efeito ou a solugédo do problema, mas a empresa deve aplicar uma melhoria
continua para evitar que ocorram falhas de qualquer tipo.Os autores Duarte, (2015)
e Costa Junior (2008) dizem que uma anomalia é uma nao conformidade, que
conformidade que impacta no processo produtivo, fazendo com as metas nao sejam
cumpridas.

Entre os respondentes, que tomam providéncias, foi solicitado que os
mesmos comentassem o que fazem, no Quadro 7podem ser observadas as

respostas:

Questdo 9: Toma providéncias para evitar anomalias
Respondentes Sim N&o
C1l X
C2 X
C3 X
C4 X
C5 X
C6 X
C7 X
C8 X
C9 X

Quadro 7 — Providéncias tomadas
Fonte: Autoria propria, 2015.

Nota-se que os respondentes C1, C4, C5, C6, C7 e C9, ou seja, a maioria
dos colaboradores sempre acaba comunicando odono da empresa ou 0 gerente

para que tomem as devidas medidas corretivas, apenas o C2 toma uma iniciativa
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propria fazendo um ajuste na producdo de picolés, descartando palitos mofados,
enquanto C3 e C8, ndo fazem nada a respeito quando ocorre alguma anomalia. Est4
correto informar ao superior quando algo ocorre, mas os funcionarios poderiam ser
mais participativos nessa parte, com ideias e atitudes.

E primordial que os colaboradores da empresa prestem aten¢&o no processo
produtivo e qualguer ndo conformidade que apareca comuniquem ao gerente para
tomar as devidas providéncias necessarias,isso pode ser visto por Guelbert (2012) e
Vargas (2011) também descreve a importancia de um colaborador atuar como um
inspetor de qualidade reportando as anomalias encontradas.

Em adicdo, os respondentes sugerem: C4 e C7que O espago seja
reorganizado; C2 manter a atencdo no servico, C4, C5, C7, C8 e C9 gque mais
colaboradores devem ser contratados e que deve ser feita uma manutencao nos
equipamentos. Pode se constatar que a maioria dos colaboradores da empresa
interagem com o proprietario e a gerente, dando sugestfes para melhorar de alguma
forma o trabalho, é importante que haja essa interacdo, pois mostra que a maioria
dos colaboradores sao participativos. Estas medidaspodem ser observadas no
Quadro 8:

Questdo 10: Prevencdo de anomalias
Respondentes Sim Nao
C1 X
C2 X
C3 X
C4 X
C5 X
C6 X
Cc7 X
C8 X
C9 X

Quadro 8- Medidas tomadas pelos colaboradores
Fonte: Autoria propria, 2015.

Conforme pode ser observado novamente h& respondentes que né&o
sugerem nenhuma ideia para evitar as anomalias, enquanto que a maioria
oferecesugestbes, como: aumentar o numero de funcionarios e realizar a
manutencdo das maquinas. A falta de méo de obra é o que acaba afetando todos os
funcionarios diariamente, principalmente no pico de producédo em que a fabricacéo

fica em um ritmo mais acelerado.
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O Quadro 9 mostra a questédo relacionada a liberdade de sugestdo de

solugdes para as anomalias.

Questdo 11: Liberdade para dar sugestdes
Respondentes Sim Néo
C1
Cc2
C3
C4
C5
C6
Cc7
C8
C9
Quadro 9-Liberdade para sugestbes
Fonte: Autoria propria, 2015.

XX XXX X XXX

Foi constatado que 100% dos colaboradores responderam que tem
liberdade na empresa para dar sugestdes, seja para mudancgas ou para correcao de
anomalias.

De acordo com Coutinho (2006) um gestor participativo faz com que o
colaborador sinta — se motivado, desenvolva melhor seu trabalho, tendo liberdade
para se expressar, 0 que acaba auxiliando na reducdo das anomalias, pois as metas
acabam sendo alcancadas.

O Quadro 10 apresenta se os respondentes consideram possivel implantar o

5W1H na empresa.

Questéo 12: Implantacdo do 5W1H
Respondentes Sim Nao
C1 X
Cc2 X
C3 X
C4 X
C5 X
C6 X
c7 X
C8 X
C9 X

Quadro 10 - Possibilidade de implantacdo do 5W1H
Fonte: Autoria propria, 2015.

Entre os respondentes C1, C3, C4, C6, C7 e C8 acreditam que é possivel

implantar na empresa a ferramenta 5W1H, entretanto comentaram que antes é

preciso realizar um treinamento ensinando os colaboradores, a aplicar essa
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ferramenta.O C2 ndao comentou e C5 disse que ndo conhece esta ferramenta
portanto, ndo pode ser aplicada na empresa.

Ao contrario do que foi proposto por Lenzi, Kiesel e Zucco (2010) que diz
gue o 5W1H é uma ferramenta antiga mais ainda assim € simples. Ha colaboradores
que mostram uma resisténcia na aplicacdo e acham que é dificil sua aplicacédo, por
ndo conhecerem como é feita sua aplicacao.

Entretanto os colaboradores que acham possivel implantar a ferramenta,
apos serem treinadas e desde que sejam definidas claramente suas etapas, assim
qualguer pessoa serd capaz de executar essa ferramenta, contribuindo para a
reducdo das anomalias que acabam impactando o servico conforme observado por
Maiczuk e Andrade Junior (2013).

A ferramenta da qualidade 5W1H pode ser aplicada por qualquer pessoa,
porém ha colaboradores que ndo conhecem esta ferramenta, o que acaba causando
uma certa davida por parte destes, que estdo habituados a usar mais as BPF que ja

fazem parte do seu cotidiano.
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Os resultados permitiram elaborar o Quadro 11 do plano de acao

5W1H para propor acdes e sugestdes para o proprietario e a gerente da empresa de

gelados comestiveis. A proposta visa resolver ou pelo menos minimizar as

anomalias encontradas na empresa.

What? Why? Who? When? Where? How?
O que? Por que? Quem? Quando? Onde? Como?
Falta de
espaco em o _ ,
estogue para o O espaco na Proprietario | Dezembro No antigo Instalando mais
produto fabrica é limitado de 2015 estoque de uma camara fria
acabado matéria prima
Contratacéo de
NG DICo d N colaboradores
oglc? € osd “temporarios”
roducédo a meses de .
Falta de méao P ¢ . para o periodo
demanda é setembro :
de obra no : o . . de pico de
muito alta o que | proprietario | de 2015 a | No escritério roduco
setor da . - p ¢
rodUcEo acaba e Gerente | abrilde da fabrica
P ¢ sobrecarregando 2016
os funcionarios
N Nos Contratando um
Falta de méo .
meses de assistente
de obra de Poucas pessoas C o o L .
fUNGIONArIoS No ue trabalham Proprietario | setembro | No escritério | administrativo ou
a e Gerente | de 2015 a da fabrica colocando um
setor no setor . L
administrativo abril de estagiario no
2016 setor
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~ Nos
Falta de mao Contratando um
meses de
de obra de Apenas uma L o promotor de
funcionarios no pessoa que Proprietario | setembro | No escritorio vendas para ir
e Gerente | de 2015 a da fabrica
setor de trabalha no setor abril de nos
vendas estabelecimentos
2016
~ Nos
Falta de mao meses de
de obra de Apenas uma L o Contratando
FUNCIONATIOS NO 65503 qUe Proprietario | setembro | No escritorio mais um
P q e Gerente | de 2015 a da fabrica )
setor de trabalha no setor ) motorista
entreaas abril de
g 2016
Falha nos Comprar mais
equipamentos um equipamento
_ Os de cada e
(Pasteurizadora eaUibamEntos intercalar o uso
e Continua) ~q p . para poder
sdo utilizados no Propretario _ No escritorio realizar uma.
pico de P Janeiro da fabrica anutenco
producéo por 18 de 2016 ¢
) preventiva
h seguidas
frequente nos
picos de
producéo
O espacgo é
limitado, pois a
fabrica fica em
um sobrado,
onde na parte de
Falta de cima reside a Espaco nos
espaco no familia do fundos da .
estoque paraa | proprietario, o fabrica, onde AI(;Jg?ndo 0 saldo
matéria prima. | que impede de Novembro | anteriormente © esta? para
. aumentar o
realizar mais | Proprietario | de 2015 funcionava espaco do
mudangas no um saldo de estoque
espaco festas q
Se programar 30
Falha no prazo | Essas empresas o o dias antes de
Proprietario | Novembro | No escritorio

da entrega de

esperam fechar

acabar o produto
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insumos dos uma carga de e Gerente de 2015 da fabrica e ja solicitar um
fornecedores | mercadoria para novo pedido, ou
enviar os retirar o produto
(gordura pedidos no local
hidrogenada e
acucar)

Quadro 11 — Plano de Ac¢édo 5W1H
Fonte: Autoria Prépria, 2015.

As acbes propostas visam minimizar as anomalias, visto que por menor que
seja a anomalia encontrada, sempre ir4 causar um impacto negativo na producao.

As acdes estipuladas no plano de acéo, sdo destinadas ao proprietario e a
gerente da empresa, para que estes tomem as medidas necessérias para solucionar
ou minimizar as anomalias do processo produtivo.

Foi constatado que a anomalia mais urgente que acaba impactando o
processo produtivo é a falta de mao de obra em varios setores, o que
sobrecarregando os colaboradores, principalmente nos meses de setembro a abril
que é pico de producdo da empresa. As falhas nos equipamentos, pois quando
ocorrem problemas com as maquinas Pasteurizadora e a Continua, faz com que a
producdo pare. Isso atrasa a producdo dos produtos para os clientes. Se fosse
realizada uma manutencdo preventiva solucionaria esse problema, ou pelo menos

diminuiria a frequéncia de falhas nos equipamentos.




39

6 CONSIDERACOES FINAIS

6.1 RELACAO ENTRE OS OBJETIVOS E OS RESULTADOS OBTIDOS

O objetivo geral deste trabalho foi identificar as anomalias no processo
produtivo em uma empresa alimenticia com a aplicacdo do 5W1H. Desta forma,
foram aplicados simultaneamente, dois instrumentos de avaliacdo, 0 questionario A
para o gerente e o B para os colaboradores.

Pode-se constatar que a empresa apresenta anomalias em todos os setores
da empresa, sendo que um dos maiores indicadores de anomalias foi a falta de
colaboradores em varios setores.

Para o primeiro objetivo especifico,mapear o processo produtivo da
empresa, foi verificado por meio da pesquisa que as ferramentas da qualidade, sao
utilizadas em cada uma das etapas desse processo, sendo que o 5W2H é usado
para identificar anomalias, ferramenta essencial para esse procedimento.

A empresa aplica algumas ferramentas da qualidade, porém, a ferramenta
5W1H nuncahavia sido utilizada. O que pode ser notado, € que as ferramentas
esséncias, basicas e obrigatorias a serem seguidas no processo produtivo, sao as
gue mais foram destacadas nos questionarios como o é caso das BPF.

Para o segundo objetivo especifico, fazerlevantamento das falhas no
processo de producdo, foram aplicados os questionarios, afim de levantar os dados
sobre quais sdo anomalias e com que frequéncia ocorrem, tanto na opinido do
gerente quanto dos colaboradores, percebe-se uma semelhanca nas respostas,
indicando que ambos concordam que ha anomalias e que precisam ser minimizadas
0 mais rapido possivel.

Pode-se considerar, que o 5W1H pode ser implantado na empresa, para
auxiliar a levantar e analisar outras anomalias, que venham a surgir com o tempo.
Todas as ferramentas da qualidade, sdo fundamentais e podem ser utilizadas
separadamente ou combinadas, o importante € seguir todos 0s passos,

especificados em cada uma das ferramentas, para que o trabalho seja bem-
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sucedido. E fundamental dar treinamentos e ensinar os colaboradores a utilizar as
ferramentas da qualidade.

E primordial, que seja feito um monitoramento do processo produtivo, em
qualquer empresa e quanto maior a frequéncia da analise,maiores sao as chances
de encontrar anomalias e propor medidas corretivas rapidamente.

Para o terceiro objetivo especifico, elaborar uma proposta de acdo de
melhorias para a empresa, foi elaborado um quadro do 5W1H, visando auxiliar a
reducdo dasanomalias, e para isso foram identificadas as seguintes acdes a serem
feitas:

i) a contratagao de mais colaboradores para auxiliar no servigo durante
0os meses de pico de producdo, que devem ser alocados
principalmente nos setores de producado e administrativo;

i) adquirir um novo espaco para aumentar o estoque e poder por uma
nova camara fria; fazendo uma reorganizacéo do espaco;

iii) fazer a programacéo de pedidos de matéria prima com antecedéncia,
evitando que acontecam atrasos na entrega;

iv) comprar mais equipamentos e inserir uma manutengao preventiva,
podendo fazer um uso intercalado de equipamentos, assim nao

haveria necessidade de parar a producéo para fazer as manutencoes.

6.2 PROPOSTAS PARA FUTUROS TRABALHOS

Devido a limitacéo do estudo feito em apenas uma empresa recomenda-se:
e Aplicar o mesmo estudo em outras empresas, deramos diferentes.
e Aplicar na mesma empresa a ferramenta 5W2H na sua totalidade,

buscando averiguar a questao financeira.
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APENDICE A - Questionério para o Gerente

Prezado (a) Gerente

Solicito a sua colaboracdo no preenchimento deste questionario que fara parte de
um estudo sobre a ferramenta da qualidade 5W1H. Desde ja agradeco a sua
colaboracéo!

Todos os dados serdo confidenciais, por esse motivo peco que seja respondido com

a maxima sinceridade!

1 - Qual € o seu sexo: () Feminino ( ) Masculino
2 — Qual é a sua faixa etéria: ( ) 18 a 30 anos ( ) 31 a 43 anos
( ) 44 anos a 56 anos ( ) acima de 56 anos

3 — Qual é a sua escolaridade:

4 — Ha quanto tempo vocé trabalha na empresa?
( ) Menos de 1 ano ( ) De 1 ano a 2 anos ( ) De 3 anos a 4 anos

( ) De 5 anos a 6 anos ( ) Acima de 7 anos

5 — Vocé tem conhecimento sobre as ferramentas da qualidade?
() Sim ( ) Nao

6 —Vocé aplica alguma ferramenta no processo produtivo? Se sim quais?

7 — Vocé conhece a ferramenta 5W1H? Se sim ja aplicou alguma vez na empresa?
( )Sim ( ) Nao

Quanto a aplicacéo: ( ) Ja apliquei ( ) Nunca apliquei

8 — Vocé considera importante manter um controle sobre as falhas do processo?
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( ) Sim ( ) Néo

9 — Quais anomalias ou falhas ocorrem no processo produtivo? E com que
frequéncia ocorrem as anomalias?

(D) Diariamente (S) Semanalmente (M) Mensalmente (A) Anualmente

10 — Vocé tem a colaboracdo dos funcionarios na aplicacdo de mudancas na
producdo? Comente a respeito.

( ) Sim ( ) Nao ( ) Apenas de alguns funcionarios

11 — Por que as anomalias acontecem? Comente a respeito.
( ) Falha humana ( ) Falta de manutencdo em equipamentos

( ) Falta de colaboracéo dos funcionéarios ( ) Outros motivos

12 — Vocé faz um monitoramento do processo produtivo? Se sim com que
frequéncia?

( ) Sim ( ) Nao

Frequéncia: ( ) Diaria ( ) Semanal ( ) Mensal

13 - O dono da empresa se preocupa com a qualidade?
( ) Sim ( ) Néo
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APENDICE B - Questionario para o Colaborador

Prezado (a) Colaborador (a)

Solicito a sua colaboracdo no preenchimento deste questionario que fara parte de
um estudo sobre a ferramenta da qualidade 5W1H. Desde ja agradeco a sua
colaboracéo!

Todos os dados serédo confidenciais, por esse motivo pe¢co que todos respondam

com a maxima sinceridade!

1 - Qual € o seu sexo: ( ) Feminino ( ) Masculino
2 — Qual é a sua faixa etaria: ( ) 18 a 30 anos ( )31 a43anos
( ) 44 anos a 56 anos ( ) acima de 56 anos

3 — H& quanto tempo vocé trabalha na empresa?
( ) Menos de 1 ano ( ) De 1 ano a 2 anos ( ) De 3 anos a 4 anos

( ) De 5 anos a 6 anos ( ) Acima de 7 anos

4 — Qual é a sua escolaridade:

5 — Vocé tem algum conhecimento sobre qualidade? Se sim comente a respeito.
() Sim ( ) Nao

6 — Vocé considera as ferramentas da qualidade importantes?
() Sim ( ) Néo

7 — Vocé conhece a ferramenta 5W1H?
() Sim ( ) Nao
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8 — Vocé ja aplicou alguma vez a ferramenta 5SW1H?
() Sim ( ) Néo

9 — Quais anomalias ou falhas ocorrem no processo produtivo? E com que
frequéncia ocorrem as anomalias?

(D) Diariamente (S) Semanalmente (M) Mensalmente (A) Anualmente

10 — Vocé toma alguma providéncia para evitar as anomalias ou falhas? Se sim,
quais as providéncias?
() Sim ( ) Nao

11 — Vocé sugere a aplicacao de algum meio de prevencao para as anomalias? Se
sim comente a respeito.
() Sim ( ) Nao

12 — Vocé tem liberdade para sugerir uma solu¢do quando ocorre uma anomalia?
()Sim () Nao

13 —Vocé acha que a ferramenta da qualidade 5W1H pode ser implantada em seu
trabalho? Por favor comente a respeito.
() Sim ( ) Néo
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