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RESUMO

O mercado de refrigerantes é bastante competitvBrasil, assim, para conquistar e manter
clientes e consumidores, € necessario que a bebataie a mesa das pessoas com um nivel
de qualidade que atenda as expectativas dessasridoses. As grandes industrias deste tipo
de bebida geralmente possuem um controle de qdelioastante efetivo dentro do processo,
mas poucas olham para a asseguracao da qualidgbmtoointermediario entre a fabrica e o
consumidor final: O comércio varejista. O presdrabalho apresentou este ponto de vista e
mostrou que muitas vezes os problemas estdo foean@eesa, na armazenagem e manuseio
nos pontos de venda, e que um trabalho de congzegfid muito bem estruturado traz
grandes resultados. Baseado no ciclo PDCA, o prdjeiscou a melhoria continua da
qualidade dos produtos oferecidos pela empresarantga que o produto chegue com
exceléncia ao consumidor. A anélise dos resultadostra que os mesmos melhoraram

significativamente nos atributos de qualidade quarh o foco do trabalho.

Palavras-chave: Asseguracdo da qualidade, industria de bebidaky EIDCA, melhoria,

ponto de venda.
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ABSTRACT

The soft drink market in Brazil is very competitjthis way, to win and keep costumers and
consumers, it's necessary that the drink getséoctimsumer with the quality level that they
expect from it. The major industries of this tydedank usually have a very effective quality
control within the process, but few of them lookita¢ quality assurance at the place that is
between the consumer and the industry: The retaiésThis work showed this point of view
and also showed that the problems are often outis&leompany, in the storage and handling
of the point of sale, and the work continues shgwhmat the company can get a good result
by raising the retail stores awareness. Based enPIDCA cycle, the project seeks the
continuous improvement for the quality of the compa products and ensure the excellence
of the products when they get to the consumers. dinysis of the results showed a

significant improvement in quality attributes thare the focus of work.

Keywords: Quality Assurance, beverage industry, R2{cle, improvement, point of sale.
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1 INTRODUCAO

Durante muito tempo as industrias de alimentos res lwke consumo se preocuparam em
garantir a qualidade de seus produtos dando muoftmgee apenas no processo produtivo.
Ferramentas da qualidade como o Controle Estatisiiic Processo, 5SW2HMhat, Where,
When, Where, Who, HoHow Much), Diagrama de Ishikawa, Programa 5S, Diagramas de
Pareto, Folha de Verificacdo, entre outras senqgmamnt bastante utilizadas para melhorar a
qualidade do produto enquanto o mesmo esta deatrfalitica, nas linhas de producdao.
Porém, com o tempo as empresas desse ramo obseryaeapor mais que se empenhassem
em garantir que seus produtos fossem produzidasodde todos os padrdoes de garantia de
qualidade dentro do processo produtivo, os consuesdfinais nem sempre recebiam o

produto nessas condicdes.

Devido ao ambiente competitivo com o0 qual as enagre® deparam no cenario atual, o

produto em perfeitas condicdes na mao dos consuesid® uma questao de sobrevivéncia

para as mesmas. Uma falha em qualquer elo da cpde&aser responsavel por uma perda

expressiva de uma fatia de mercado. Com intuitoaskegurar que seus consumidores

adquiram os produtos em perfeitas condi¢Oes, alguenapresas resolveram investigar a

causa dos problemas fora do processo produtivas pracisamente em duas grandes areas:
Logistica de distribuicdo, propria ou terceirizagl@rmazenamento e manuseio nos pontos de
venda (PV).

Produtos alimenticios, em sua grande maioria, @ossinumeras regras e restricdes de
armazenamento e manuseio que devem ser respgi@@ague nao sofram alteracées como:
Alteracdo de sabor, aroma, danos nas embalageins, ariros. O setor de logistica e os

pontos de venda ao consumidor final muitas vezesr@speitam essas regras, e em alguns

casos, nem as conhecem.

Na tentativa de demonstrar a importancia da assegorda qualidade dos produtos apés o
processo produtivo, o presente trabalho utilizeeaamentas da qualidade para levantamento
de problemas e apontamento de solu¢cbes que pos$stan a qualidade dos produtos antes

dos mesmos chegarem aos consumidores. Boas prateasgransporte, manuseio e



armazenamento serdo a base do projeto que viseeegia da qualidade dos produtos, das

operacdes e principalmente a fidelizacdo dos egent

1.1  Justificativa

As empresas do ramo alimenticio, geralmente possuae politica de qualidade bastante
rigida no processo produtivo. Porém, nem sempr@sessipresas se preocupam com 0 que
acontece com seus produtos depois que saem deafdBdra aumentar a qualidade de seus

produtos e, consequentemente a competitividade ndpresa, € necessario que essas

organizacdes se preocupem também com o que acdotacd chdo de fabrica.

Com este enfoque, o presente trabalho se juspbcaleterminar condicbes que assegurem a
qualidade dos produtos apds o processo de prodafgio.disso, o trabalho devera contribuir
com a empresa onde sera realizado, uma vez gqueacap do mesmo promovera melhoria

nos niveis de qualidade que os produtos da mesresesmpardo aos consumidores finais.

1.2 Definicdo e Delimitacdo do Problema

A empresa em estudo possui uma politica de qualidad visa a exceléncia de seus produtos
na mesa do consumidor. Além disso, a empresa possas de qualidade que precisam ser
alcancadas mensalmente e isso nem sempre acodtézando os dados de relatorios do
periodo de janeiro a dezembro de 2010, o estudp reatizado nos clientes com maior

incidéncia de problemas de qualidade nos produtos.

O principal foco do trabalho é identificar falhaseqcomprometam a qualidade dos produtos
nos PVs. Pode haver a necessidade de treinamenteecdeso humano, alteracdo de

procedimentos padrdes, entre outras acdes cogetiva



1.3  Objetivos

1.3.1 Objetivo geral

Avaliar a forma como os produtos de uma empresiefiigerantes sdo estocados nos PVs,
identificar suas possiveis falhas e propor mellpda forma a manter o produto em perfeitas

condicfes até o momento em que o cliente o adquire.

1.3.2 Objetivos especificos

» Pesquisar em referéncias bibliograficas aspectesimgfluenciam a qualidade para
embasamento tedrico do estudo;

* Investigar e buscar por falhas no sistema de amaazento e manuseio dos clientes
da empresa;

* Propor adequacéo de nao conformidades, para unagéteno nivel de qualidade;

* Demonstrar tanto para a empresa quanto para o B\ quojeto é vantajoso para

ambos.

1.4  Organizacéo do Trabalho

O trabalho foi desenvolvido e estruturado em queaitulos. No Capitulo 1 é apresentada
uma introdugcéo ao trabalho, justificativa, delim@ia do problema e os objetivos que o
trabalho busca atingir.

O Capitulo 2 aborda a revisdo bibliografica. Netltaetoda a fundamentacdo tedrica
necessaria para o estudo. Para tal fundamentacdim fatilizados livros, artigos e demais

trabalhos académicos.

O Capitulo 3 traz o desenvolvimento do trabalhdcidimente tem-se a metodologia
utilizada. Na continuacao do trabalho é feita umevé apresentacado da empresa e do cenario
atual. Na sequéncia € abordada a demanda do eataghicacdo da metodologia, as analises,

0s resultados e a interpretagéo dos resultados.



Por fim, o Capitulo 4 traz as consideragdes firmassontribuigdes, dificuldades encontradas e

propostas para trabalhos futuros.



2 REVISAO DA LITERATURA

O presente capitulo ird apresentar alguns conceifjes servirdo a base para o
desenvolvimento do trabalho. Serdo apresentadosceilos de qualidade, evolugdo da
qualidade, ferramentas da qualidade além de teglasionados a boas praticas de manuseio

e transporte de alimentos.

2.1 Conceito de Qualidade

Segundo Campos (1999) para que um produto ou eeseja de qualidade ele deve atender
as necessidades dos clientes de maneira peri@itiéawel, acessivel, segura e no tempo certo.
O mesmo autor afirma ainda que “o verdadeiro énitda boa qualidade ¢é a preferéncia do

consumidor”.

Para Deming (2003), a medida que o mercado ewaduiecessidades dos clientes se alteram,
e essa constante alteracao causa dificuldade palefiair o que € a qualidade de um produto.
O autor afirma ainda que existem diversos parameqieva se medir a qualidade de um
produto ou servico, e que aos olhos dos consunsdone mesmo produto pode possuir

qualidade satisfatoria em um desses parametr@g apresentar 0 mesmo nivel em outro.

Davis, Aquilano e Chase (2001) apresentaram a idafinde qualidade de trés principais

pesquisadores de qualidade, conhecidos como os @argualidade:

e Crosby: Conformidade com os requisitos;
 Deming: Um grau de uniformidade e dependabilidatevipiveis a baixo custo e
adequado ao mercado;

e Juran: Adequacéo ao uso.

Segundo Garvin (2002), existem cinco abordagenscipais para definir o conceito de
qualidade: a transcendente, a baseada no produb@aseada no usuario, a baseada na
producao e a baseada no valor. Na sequéncia tem-sesumo de cada uma delas segundo o

autor:



Transcendente: A qualidade é algo universalmem@ntecido. Uma entidade por si
s6 que ndo depende de uma idéia ou coisa conckefgundo a abordagem
transcendente a qualidade ndo é passivel de angliséguer pessoa é capaz de
reconhecé-la somente pela experiéncia.

Baseada no Produto: A qualidade, segundo estaad®mng é algo mensuravel. Dessa
maneira, as diferencas de qualidade refletem difae na quantidade de algum
atributo de um produto. Tal abordagem confere umeemksao vertical a qualidade,
uma vez que o0s produtos podem ser classificadasvéstr da quantidade de
determinado atributo que eles possuem. Existem dorelarios triviais desta
abordagem. O primeiro é que uma melhor qualidadieancada apenas a um custo
mais elevado. A segunda é que a qualidade é \osta @lgo inerente aos produtos e
nao como uma caracteristica atribuida a eles.

Baseada no Usuario: A abordagem do conceito dedaqdal baseada no usuario pode
ser resumida na frase “a qualidade esta diant®ltlos de quem observa”. Acredita-
se que o consumidor tenha como um produto de @qaaidquele que melhor satisfaz
seus anseios e va preferir adquirir este produto\as de outro, cujas caracteristicas
nao sao as esperadas por ele.

Baseada na Producéo: Trata-se de uma abordagecarbasie interna. A qualidade
baseada na producéo € medida através da confoeridadas especificacbes e com o
fazer certo da primeira vez. A fraqueza dessa algerd é o fato de que ela da pouca
atencdo com o pensamento dos clientes. Essa abkardegn um foco principal:
Reducao de custos, pois melhorias na qualidadecdiaigio levam a menores custos,
pois os niveis de falhas e defeitos sdo reduzidos.

Baseada no Valor: A abordagem baseada no valoallefmir qualidade em termos
de precos e custos. Dessa maneira, pode-se afijmeaum produto de qualidade é
aquele que possui um bom desempenho a um precostu aceitavel aos olhos dos
clientes. Essa abordagem possui grande importan@as, sua aplicacdo pratica €

dificil, uma vez que ela mistura dois conceitosinties: exceléncia e valor.



2.2 A Evolucédo da Qualidade

Para um melhor entendimento sobre a evolucéo deedoncontrole e gestdo da qualidade, o
estudo das quatro eras da qualidade se faz neceddarliteratura da qualidade, a maioria
dos autores apresenta esse conceito das eraslidadeaSao elas:

2.2.1 A eradainspecao

Segundo Garvin (2002), nos séculos XVIII e XIX odesdos eram responsaveis por
praticamente toda a manufatura do periodo e tudopsrduzido em quantidades muito
pequenas. O controle de qualidade desse periododqguexistia era por inspecdo, que na
época era informal e feita peca por peca, realzasdajustes manualmente quando se fazia
necessario. O autor afirma ainda que a inspecdoafose tornou uma necessidade apenas
apos o aparecimento da producdo em massa, poes p@st® surgiu a necessidade de pecas

intercambiaveis.

Para Longo (1996), durante a era da inspecao,oaygracao ndo era produzir materiais com
qualidade, era simplesmente procurar por produteteitdosos para evitar que estes
chegassem aos consumidores. Segundo Garvin (Z20023jor conquista da era da inspecéo
foi a criacdo de um sistema de medidas e gabaatmsracionalidade e iSso proporcionou um
alto grau de intermobilidade de pecas e acessdoigsocesso produtivo.

2.2.2 A era do controle estatistico

Garvin (2002) afirma que Shewhart publicou uma abral931 que representou um marco
para a qualidade. O autor citou ainda que o estel®@hewart mostrou uma definicdo
mensuravel sobre o controle de fabricacdo e apmsempoderosas técnicas de
acompanhamento e avaliacdo da producdo diaria, derpropor diversas maneiras de

melhorar a qualidade.



Segundo Ishikawa (1993), o controle estatisticogdalidade foi introduzido através da
utilizacdo em ambito industrial do grafico de col@rdesenvolvido por Shewart. O autor cita
a Segunda Guerra Mundial como um catalisador, qustrou que a organizagao dos sistemas
de producdo eram inadequados para atender as egigéio periodo de batalha e abriu
espaco para a utilizacao industrial do gréafico a@&role de Shewart. Garvin (2002) comenta
ainda que o periodo de guerras também foi imp@&tdevido ao surgimento de uma secéao de

controle de qualidade no Departamento de Guerrd,2I2.

Garvin (2002) afirma que o controle de qualidadesi@va estabelecido ao final da década de
40, mas que seus métodos eram essencialmentsstesiate que seu impacto era refletido
apenas na fabrica. O autor escreveu que aindasppia a publicacdo de inimeras obras nas

décadas de 50 e 60, as empresas perceberiam qaespaco para mais evolucao.

2.2.3 Garantia da qualidade

Segundo Ishikawa (1993), a visita do Dr. J. M. duaa Japao no ano de 1954 foi um marco
para a transicao das atividades relacionadas dmt®da qualidade naquele pais. Segundo o
autor, durante esse periodo as empresas japor@eagaram a perceber que a inspecéo néo
era eficiente, pois os defeitos poderiam aparecediéerentes estagios do processo. Para o
autor, a melhor maneira de garantir a qualidadeplodutos era fabrica-los sem defeitos
desde o inicio.

Segundo Garvin (2002), no periodo da garantia ddidaude, a qualidade deixou de ser uma
pratica utilizada apenas no ambiente fabril e passter uma utilizacdo mais ampla, voltada
para o gerenciamento. O autor afirma ainda queerpemsodo os instrumentos do controle da
qualidade se expandiram muito além dos control¢stisticos. Para o autor, na era da
garantia da qualidade, surgiram quatro elementesedites na qualidade: quantificacdo dos

custos da qualidade, controle total da qualidadigemharia da confiabilidade e zero defeito.



2.2.4 Gerenciamento estratégico da qualidade

Para Garvin (2002), a data de transicdo para @@estratégica da qualidade ndo pode ser
identificada com precisdo, pois ndo existem pubfiea com essa data. O autor escreve ainda
que a principal mudanca foi a mentalidade da ateg#@o, pois estes passaram a enxergar a

qualidade como um item que iria refletir em luariatade.

Segundo Montgomery (2004, p.14), “o gerenciamerdoqdalidade total (GQT) é uma

estratégia para implementacdo e gerenciamentotidadades da melhoria da qualidade em
toda a organizagdo. O autor afirma que o GQT teudrsicio nos anos 80, tendo como base
as filosofias de Deming e Juran. Para o autor, fessen periodo de grande evolucdo para o
controle da qualidade, pois passou a ter maior fitApoia dentro das organizacoes,

envolvendo inlmeras atividades em busca da melbartualidade.

A grande diferenca entre a abordagem estratégiqaalalade para as demais, era que antes o
conceito de qualidade era voltado para o produt grocesso, e que a partir daquele
momento a qualidade deveria ser observada do penesta do cliente (GARVIN, 2002). O
autor afirmou ainda que a qualidade néo deveria@aparada com padrdes internos e fixos,
mas que a comparacdo deveria ser realizada emsebgs concorrentes, pois € esta a

comparacao que o cliente faz.

2.3 Ferramentas da Qualidade

Segundo Davis, Aquilano e Chase (2001, p.161) tesferamentas basicas do controle de
gualidade sao “(a) fluxogramas (ou diagramas) deqsso, (b) cartas de controle (ou
tendéncia), (c) listas de verificacdo, (d) diagrarda disperséo, (e) diagramas de causa-e-

efeito (ou espinha de peixe), (f) diagramas detBarég) histogramas”.

No presente estudo serdo apresentadas e utilize@aslas sete ferramentas béasicas da
qualidade: diagrama de causa e efeito, diagramBadeto e Folha de Verificacdo. Além

disso, sera apresentado o0 conceito de trés outtefatas da qualidade extremamente
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utilizados no dia-a-dia das organizaco8sainstorming Ciclo PDCA e Plano de acao
(5W2H).

2.3.1 Diagrama de causa e efeito

Campos (1999) afirmou que o diagrama de causa i&,efonhecido também como
“diagrama espinha de peixe” ou “diagrama de Ish&awem como finalidade proporcionar a
todas as pessoas de uma empresa, 0 entendimesgpatacado dos efeitos e suas respectivas

causas.

Slack, Chambers e Johnston (2002) afirmam que fagramas de causa-efeito sdo um

método particularmente efetivo de ajudar a pesgasaaizes de problemas”.

Para Davis, Aquilano e Chase (2001), o diagramistikawa tem como objetivo identificas

as causas potenciais de um defeito ou falha pemgesho produto ou processo.

A Figura 1 apresenta o esquema genérico do diagiamausa e efeito:

hatenal Mio-de-Clora Meio Ambiente

CAUSAS

EFEITO

Maguina Metodo Medida

Figura 1: Representacdo do diagrama de causa e atei
Fonte: Adaptado de Campos (1999)
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A Figura 1 apresenta a estrutura utilizada na cog@&bd do diagrama de causa e efeito. O
Efeito deve ser colocado a direita e suas possoaisas sdo organizadas em categorias a

direita.

Slack, Chambers e Johnston (2002) propdem os segyiassos para se chegar ao diagrama:

e Colocar o problema na caixa de “efeito”;

» Identificar as principais categorias para as pessicausas dos problemas;

» Utilizar a busca sistemética de fatos e discuss@ogeupos para identificar as
possiveis causas dessas categorias; e

» Registrar no diagrama todas as causas potencatifidadas no passo anterior. Cada
causa deve estar sub sua categoria. Apds isso;sdedéscutir cada item para

combinar e esclarecer as causas.

2.3.2 Diagrama de Pareto

Para Slack, Chambers e Johnston (2002), uma pequemdidade do total de itens que a
empresa possui em seu estoque representa a maedpaalor do mesmo. Esse fenbmeno é
conhecido como lei de Pareto. O autor acreditasaqk a lei de Pareto € conhecida como
regra do 80/20, pois a pequena parcela de 20%rddsitps estocados sdo responsaveis por
80% do valor da operacdo do mesmo. O autor conti@aexplicacdo afirmando que os
diagramas de Pareto servem para que se faca urtiacdlis entre as questdes mais

importantes ou menos importantes.

Segundo Davis, Aquilano e Chase (2001, p.164) ‘iagrdmas de Pareto sao gréaficos de
barras especializados. A frequéncia de ocorréncia itens € organizada em ordem
decrescente e, geralmente, adiciona-se uma linpardentual acumulado, a fim de facilitar a
determinacdo de como as categorias se acumulama’.oPautor, os diagramas de Pareto sao
utilizados para capacitar os gerentes a tomaremsagds itens que o grafico considera que

sao criticos.

A Figura 2 mostra um esquema geral da construc@iondgrafico de Pareto.
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Grafico de Pareto
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Figura 2: Exemplificacao do grafico de Pareto.
Fonte: Adaptado de Werkema (2004)

A Figura 2 pode ser utilizada para compreendeiliaagdo do grafico de Pareto. Nele temos
oito problemas (problema A até problema H) e o monoeorréncias de cada problema em
um determinado periodo de tempo. Os problemas séidbdidos no grafico de maneira

decrescente de acordo com o numero de ocorréneiasadh um deles. Esse numero de

ocorréncias é representado pelas colunas azuigunaR.

A linha vermelha da Figura 2 representa o percémtcaamulado dos problemas. No caso
desta figura, os problemas A e B sdo 0s mais reptatsvos e 0s que devem ser tratados
prioritariamente, pois representam apenam 25% doerm de problemas existentes, mas
somados sao responsaveis por aproximadamente 6@8tatide ocorréncias.

2.3.3 Folha de verificacéo

Segundo Werkema (1995) durante a analise de quapgoblema, sera necessario tomar

algum tipo de decisdo para mitigar o mesmo. Pagaegga tomada de decisao seja efetiva

necessario que os dados coletados sejam de canfipois 0s mesmos formardo uma base
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para a tomada de decisdo. A autora lista os parxipbjetivos para a realizacdo de uma
coleta de dados: desenvolvimento de novos produtostrole e acompanhamento de

processos produtivos, melhoria de processos pradué inspecao de produtos em processo
ou acabados. Para a autora, a folha de verifichg@derramenta da qualidade que se deve

utilizar para organizar e facilitar o processoatdeta e registro dos dados.

Para Martins e Laugeni (1998), a folha de verifimag utilizada para listar os problemas
ocorridos em um processo, organiza-los e quamifisaDe acordo com os autores, a folha de
verificacdo geralmente € utilizada para se obtdosigara o diagrama de Pareto. Para Davis
et al (2001), as folhas de verificagdo tem como objetiggistrar a frequéncia com que

determinado erro ou falha ocorre no processo odiuboo

Stevenson (1999) afirma que a folha de verificagdautilizada com frequéncia para

identificacdo de problemas, uma vez que ajuda ratace interpretacdo dos dados,
fornecendo assim uma base sélida para auxiliameada de decisdo. Segundo o autor, 0
formato da concepcéo da folha deve ser de uma raagee facilite a coleta e analise dos
dados coletados por ela. O autor escreve aindaxjsiem diferentes modelos de folhas e que

a escolha do modelo depende de qual o problemaegpeetende identificar.

Werkema (2004) cita os tipos de folha de verificaggis utilizados séo:
* Folha de verificacdo para a distribuicdo de um i@encontrole de um processo
produtos;
* Folha de verificacéo para classificacao;
* Folha de verificacéo para localizacdo de defe#os;

* Folha de verificacéo para identificacdo das cadsatefeitos.
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As Figuras 3 e 4 apresentam exemplos de folhasrifecacao:

Tipo de Defeito
Data - - - - Total
Defeito A | Defeito B | Defeito C | Defeito D
07/mai 111 [l [T [l 15
07/jun |l [ [11 8
07/jul [11 | [ 6
07/ago | [|IIII Ll |11 11
Total 15 | s [ 9 | u 40

Figura 3: Exemplo de folha de verificacéo.
Fonte: Adaptado de Stevenson (1999)

Figura 4: Exemplo de folha de verificacéo.

Fonte: Adaptado de Stevenson (1999)

A Figura 3 apresenta o registro de um determin@feitd em um determinado dia do més. E
possivel observar que o defeito D é bastante aulestama vez que praticamente n&o variou
durante o periodo analisado. Por outro lado, évebigue o defeito C foi sendo eliminado

durante esse periodo, pois 0 mesmo apresenta umaquantidade de ocorréncias no inicio

da verificacao e apds dois meses 0 mesmo desaparece

A Figura 4 é amplamente utilizada para facilitavisualizacdo de onde os defeitos estdo
aparecendo nos produtos. No caso da Figura 4,sévpbsbservar que a maioria dos defeitos
ocorreu na parte inferior direita da luva, préxirmo inicio do polegar. Esse tipo de
visualizacdo se faz necessario para enxergar osdakefeitos ocorrem e, com esses dados,
propor uma solucao.
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2.3.4 Brainstorming

O Brainstorming,do inglés “tempestade de idéias”, é segundo BRA€4,apudPereira, 2009)
“um método para geracao de idéias e solu¢cbesvargatiara problemas”. Godoy (20@pud
Holanda e Pinto, 2009) afirma queébrminstorming“é uma maneira disciplinada de geracao

de novas idéias a partir de discussdo em grupo”.

King (1999, apud Pereira, 2009) apresenta os quatro passos basa&as aplicacdo da
ferramenta:
« Formar uma equipe com quatro pessoas com exper¥distintas e conhecimentos
variados, desde que pertinentes ao assunto enssi#gu
* Apresentar as regras da discusséo;
e Gerar 0o maior nimero de idéias possivel; e
» Transcrever as idéias de maneira que sejam faddmmmpreendidas por todos e

depois, selecionar as melhores.

Para Carvalho (199%pud Holanda e Pinto, 2009) brainstormingvem assumindo uma
importancia estratégica cada vez maior, pois o edniento € considerado matéria-prima
essencial para a sobrevivéncia das organiza¢cdastdD afirmou ainda que larainstorming
possui as vantagens de contar com a espontanei#ad#eias entre os participantes e a

liberdade que todos os participantes do grupo posgara expor suas idéias e opinides.

2.3.5 Plano de a¢ao (5W2H)

Segundo Campos (1998pud Ferreiraet al, 2010) o 5W2H é a maneira completa de se
descrever um plano de acdo. Para Werkema (200pleddéde dessa ferramenta é definir

para uma determinada estratégia de acédo elabovadtens abaixo:

* O que sera feitoha;
* Quando sera feitd\hen);

e  Quem sera o responsavelitio;



16

« Onde sera feitoWhers;
+ Qual arazéo de fazeny);
« Como sera feitoHow);

* Quanto custara a execu¢dto(v much.

A Figura 5 exemplifica a estrutura de um plano ¢ciaW?2H:

PLANO DE ACAO
Objetivo:  |Colocar aqui o objetivo do plano de acdo
Quanto
O que? Quando? Quem? Onde? Por que? Como? custa?

Figura 5: Representacao da estrutura do plano de d¢ 5W2H.
Fonte: Adaptado de Ferreira et al. (2010)

Ao preencher os campos de maneira coerente, term-gano de acdo. Cada linha representa
uma acado e tem seu préprio prazo, local de execeg&cutor, motivo da a¢cdo, método para

realizar a acao e custo da mesma.

2.3.6 O Ciclo PDCA

Para Slack (2002), a melhoria continua implica empuocesso sem fim e a natureza ciclica
do melhoramento continuo é representada pelo clameld PDCA. O autor afirma que tal
ciclo nada mais € que uma sequéncia de atividagesdgvem ser percorridas de maneira

ciclica com objetivo de melhorar determinada a#idel ou processo.

Campos (1999) afirma que o ciclo PDCA “é um métpdra a pratica do controle”. Segundo
Werkema (1995) o ciclo PDCA é um método gerendiizado para assegurar que as metas
necessdrias para a sobrevivéncia da organizag@o s¢ingidas. Para Campos (1999) o ciclo
PDCA pode ser utilizado tanto para manter um radaldesejado, quanto para melhorar um

resultado que nao é suficiente.
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Na Figura 6 é apresentado o esquema genérico almPDCA

& B

a2 "4

Figura 6: Esquema grafico do ciclo PDCA.
Fonte: Adaptado de Campos (1999)

Para Ferreira (200%pud Ferreiraet al, 2010), o ciclo PDCA é composto por quatro etapas
basicas: planejar, executar, verificar e agir. #patdo planejamento ocorre o estabelecimento
das metas, além de propor quais serdo 0s métodos|ya as metas sejam alcancadas. Nessa
etapa, ocorre a identificacdo dos problemas eagawi de um plano de agdo. Na etapa de
execucao as acdes propostas na fase anterior ls&adas em pratica. A etapa de verificagdo
comeca assim que sao obtidos os primeiros ressltdddase de execucdo. Nessa fase, 0s
resultados obtidos sdo comparados com a meta atipgpara verificar se o problema foi
resolvido. Caso desvios sejam observados, a gizgegado ciclo € iniciada com objetivo de
descobrir e corrigir o que houve de errado em aualgas trés fases anteriores e entdo, uma

nova rodada do ciclo PDCA ¢ iniciada.

2.3.6.1 O ciclo PDCA para manter resultados

Campos (1999) afirma que quando o0 processo quessgadmanter controle é repetitivo e que
a etapa de planejamento (P) trds uma faixa ackévealores padréo, também chamados de
meta, o ciclo PDCA para manter resultados devatdaado.

Segundo Werkema (1995), o ciclo PDCA utilizado patiagir metas padréo, também pode
ser chamado de SDCA, onde a letra “S” vem do in§@&sdartcuja traducao quer dizer
Padrdo. A autora afirma que essa meta padrao tadesultado que desejamos obter em um

determinado processo. Para isso € necessario quetapa de planejamentdlén, ou
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Standar} se utilize um procedimento operacional padraoRRP@ que na etapa de execucdo
(Do) trabalho deve ser executado seguindo o procedimgsra que a meta padrdo seja
alcancada. Nessa etapa devem ocorrer treinamentdsgorias e o trabalho da supervisao e
fundamental para o cumprimento do POP. A etapa aetdicacdo ChecR consiste em
verificar se os resultados obtidos no final do psso estdo dentro daquilo que se esperava,
para confirmar a efetividade do POP. E na acacetiear Act) deve-se atacar a causa dos
desvios, de maneira a corrigir anomalias e fazer que o resultado volte a ficar dentro da

meta padrao.

A Figura 7 apresenta o ciclo PDCA para manter deema aplicada:

GERENCIAMENTO PARA MANTER

META PADRAO

META PADRAO:
Qualidade Padrio, Custo Padréo, etc.

1
S PROCEDIMENTO )
—_— OPERACIONAL PADRAO:
P.O.P. Para atingir as metas padrio

D EXECUCAO:
Cumpnr o P.OP.

VERIFICACAO:
Confirmagédo daefetividade de P.O.P.
atraves dos dados obtidos.

ACAO:
:X Remogéo do Sintoma
Acidona causa

Figura 7: Aplicacdo do ciclo PDCA para manter.

Fonte: Werkema (1995)
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2.3.6.2 O ciclo PDCA para melhorar resultados

Segundo Campos (1999), € de responsabilidade de tleluma organizacéo a utilizacéo do
ciclo PDCA para melhorar as diretrizes de contrdlerkema (1995) afirma que para atingir
as metas de melhoria é necesséario utilizar o &€MCA para melhorar. A autora escreve
ainda que este método também € chamado de Méto8oldedo de Problemas, pois cada

melhoria proposta gera um problema que a orgarozagéessita resolver.

Campos (1999) escreve que o método de solucdmbkepras é conhecido no Japéo por “QC
STORY” e que tal método é possivelmente o mais tapte dentro d@otal Quality Control

Segundo o autor, o método para resolver problemtaméém utilizado para exercer o
controle, e dessa maneira, quaisquer pessoas di@paan da solucdo de problema, devem

participar também do controle.

A Figura 8 ilustra o Método de Solucéo de Problemas

PDCA | FLUXOGRAMA FASE OBJETIVO
Identificagio do problema |Definir claramente o problema e reconhecer sua importancia
Observagio Irln-'uesﬁgar as caracte'rijqﬁcas especiﬁcals do problema com uma
- - visdo ampla e sob varios pontos de vista
@ Anglise Descobrir as cansas findamentais
Plano de acéo Conceber um plano para bloquear as causas fundamentais
D Acdo Bloquear as cansas findamentais
° WVerificagdo Verificar se o blogueio foi efetivo
c ;
0 (Bloqueio foi efetivo?)
o Padronizacio Prevenir contra o reaparecimento do problema
A e
o Conclusio Recapitular todo o processo de soligdo do problema para
trabatho futuro

Figura 8: Método de Solugéo de Problemas - "QC STOR'.
Fonte: Campos (1999)
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A Figura 8 apresenta um resumo da aplicagédo do EIEICA para melhorar resultados. O

meétodo € aplicado através de oito fases, que detathados na sequéncia:

a) Identificacdo do problema

Para Campos (1999), o processo de identificacdquidemas acontece em cinco passos:
escolha do problema, historico do problema, aptasgrerdas atuais e ganhos potenciais,
fazer analise de Pareto e nomear responsaveisoOadiuma que para escolher um problema
deve-se ter em mente as diretrizes do trabalhds géa as metas e os resultados, e € preciso
tomar cuidado para ndo escolher um problema trivibve-se também documentar o
problema através de fotografias e utilizar dadegdhcos para levantar qual a frequéncia do
problema. O proximo passo € mostrar o que a empstagerdendo com aquele problema, e
quais sdo os ganhos estimados com a resolu¢cédo sftnanépos isso, faz-se uma analise de
Pareto, buscando dessa forma priorizar temas bedstar metas numéricas viaveis. E por
fim, devemos nomear uma pessoa ou um grupo resgnsda resolucdo do problema, e

estabelecer uma data limite para ter o problenwvids.

Segundo Werkema (1995) a geragédo do problema aeooten a determinacdo da meta de
melhoria. A autora explica que existem duas catagate meta de melhoria: Meta “boa” e
meta “ruim”. A meta “boa” € determinada no planegato estratégico da empresa, e tem
como base as exigéncias de mercado e a sobrewdvé@aciempresa. A meta “ruim” é
proveniente de problemas cronicos, geralmente prentes do processo. Para a autora, o
trabalho que visa melhorar metas “ruins”"ndo agnegjar, uma vez que a resolucado desse
problemas ira apenas corrigir um trabalho que méiaefalizado da maneira correta num

momento anterior.

b) Observacao

Campos (1999) sugere trés tarefas na etapa devab&er coletar dados para descobrir as
caracteristicas dos problemas, observacdo no |mmal descobrir as caracteristicas dos
problemas e elaboracdo do cronograma, orcamentet& MNa analise dos dados, deve-se
observar o problema sob varios pontos de vistagdna® identificar o ponto critico. Na

sequéncia, é necessario que as pessoas envoladagestigacdo se desloquem para o local
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do problema, para buscar informagbes complementgies a andlise dos nameros nédo
consegue nos fornecer. Por fim, deve-se estabaleteronograma, estimar um orgcamento e

determinar uma meta factivel.

Werkema (1995) afirma que a observacéo do probtksua ser realizada para determinar as
caracteristicas do problema. Para a autora, asard problema permite localizar o foco do

problema, uma vez que o problema € observado sebsds pontos de vista.

c) Andlise

Segundo Campos (1999) o processo de analise Eag@latravés da execucao de trés tarefas:
Levantamento de todas as causas possiveis, estaghazausas mais provaveis e analise das
causas mais provaveis. No levantamento de todpssa$veis causas devemos formar grupos
de trabalho, agendar reunides com o grupo e utilz8rainstorminge o diagrama de
Ishikawa para levantar e organizar causas e efdéiinda utilizando o diagrama de Ishikawa,
devemos levantar quais as causas mais provavéisiaag as menos provaveis. Nessa etapa
€ muito importante ter um grupo multidisciplinacan bastante experiéncia para identificar
as principais causas de maneira correta. Na progiaa, sera necessario utilizar a lista de
verificacdo para levantar novos dados sobre asasguncipais. O local deve ser visitado

para coleta desses dados. Apos isso, deve-seaaurtalidados coletados e testar as causas.

Para Werkema (1995), a analise deve ser realiz#tite ®s meios e busca determinar quais
sdo as possiveis causas que levam ao aparecimenpooblema. A autora afirma que a
investigacdo da relacdo causa-e-efeito € muito ftapte, e que deve-se atentar ao foco do

problema, que foi identificado na fase de obsemwaca

d) Plano de acao

Campos (1999) apresenta o processo de elaboracgwado de acdo em duas etapas
principais: elaboracdo da estratégia de acao eredo do plano de agdo. A primeira parte
consiste em discutir o que deve ser realizado cogrupo envolvido na resolucdo do

problema. Nessa fase € importante propor diferestlegdes, verificar se as acdes propostas

nao irdo produzir um efeito colateral, e caso Bsorra, devem ser sugeridas agdes contra
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esses efeitos. Para a elaboracdo do plano demaéitgr sugere que seja utilizado o 5W1H, e
com ele organizar as tarefas, prazos e respons#diaia na elaboracédo do plano de acéo
deve-se revisar o cronograma e elaborar um orcanfieat. Esse plano de acéo deve ser uma

contramedida &s principais causas levantadas amemte (WERKEMA, 1995).

e) Acéo

Campos (1999) apresenta o processo de acdo enedpas: Treinamento e Execucao. No
treinamento € necesséario que seja feita uma dig@ilgado plano de acdo a todos os
envolvidos. Reunifes do grupo devem ser feitacmidaés de treinamento aplicadas. Nesses
treinamentos e reunifes é necessario deixar ctag@articipantes a importancia das acoes
para o sucesso do plano. Para a execucao da agéitgraafirma que deve-se visitar o local

onde a acdo esta sendo tomada para verificdatasdas acoes. Além disso, tudo deve ser
documentado com data, para que se faca um histdasoacdes e no futuro, verificar os

resultados.

Segundo Werkema (1995), € necessario que um treimtanseja realizado, e que apos a
execucao das acdes estabelecidas, uma nova celetadds seja feita, para utilizacdo nas

etapas seguintes.

f) Verificacao

Campos (1999) propde que o processo de verificagja realizado em trés etapas:
Comparacao dos resultados, listagem dos efeitamdados e verificar se o problema foi ou
nao resolvido. Para comparar os resultados, o augi@are que sejam utilizadas as ferramentas
da qualidade. Deve-se utilizar os dados coletadtesa& depois da agdo tomada e observar a
efetividade da mesma. O autor afirma que qualglieragdo no sistema pode trazer efeitos
secundarios, sejam positivos ou negativos e ques esfeitos devem ser observados e
registrados. Na sequéncia, é feita uma verificag@Bdados e no processo, com objetivo de
descobrir se o problema foi resolvido ou se eldapersiste. Se os resultados alcan¢cados nao
forem satisfatérios deve-se verificar se todascéesforam tomadas conforme estabelecido
no plano. Caso os efeitos indesejaveis persistaso|ugLdo proposta € considerada falha e

deve-se voltar para o processo de observacéo.
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Para Werkema (1995), a etapa de verificacdo censiat confirmar a efetividade das acdes
tomadas. Se as acdes foram efetivas, a autoraaafjum deve-se prosseguir para 0 processo
de padronizacdo, caso contrario € necessario queelatdrio seja elaborado. Segundo a
autora, esse relatorio, que é chamado de “Relatlritrés gerac¢des”, € um novo plano de

acdo e deve conter:

* O plano de acao anterior,

* A execugédo do plano de agao anterior,

* Quais os resultados das acoes;

* O que pode ter gerado o ndo cumprimento das metsedecidas; e

* Uma nova proposta para resolver tais problemasiatsias na fase anterior.

g) Padronizacéao

Segundo Campos (1999), o processo de padronizagateae em quatro etapas: alteracéo do
padréo existente, ou elaboragéo de um novo, digétgdo novo padréo, treinamento do novo
padrdo e acompanhamento dos resultados obtidogsitia novo padrdo. Para estabelecer o
novo padrdo utilizando os resultados obtidos n@wgsso da acdo, depois que 0S mesmos
foram revisados no processo de verificacdo, devpreeurar agregar a0 Processo um
mecanismo a prova de falhas, para auxiliar o trealollr e evitar que erros bobos sejam
cometidos e comprometam a efetividade do novo padkpos elaborar o padrao, deve-se
comunicar a todos a existéncia do mesmo, utilizarmounicados, reunides, entre outros. Na
sequéncia, os colaboradores devem ser treinados\owass padrbes, para que passem a
realizar determinada tarefa de maneira que os dogmssado nao voltem a aparecer. E por
fim, deve-se verificar os resultados obtidos coseesvo padrao, verificar se 0 novo padrao

vem sendo respeitado. Essa etapa deve aconte&tigamente.

Para Werkema (1995), a etapa de padronizacdo naidaéntdo que adotar as medidas que
deram certo como padrdo. Para isso, é preciso s|ugdes tomadas durante a rodada do
PDCA sejam aplicadas na rotina da empresa, passaadoo novo patamar da mesma, que

apos consolidado o novo padréo, serda um patamaraieaiado que o anterior.
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h) Conclusao

Campos (1999) apresenta o0 processo de conclusicesitde trés tarefas: relacdo com os
problemas remanescentes, planejamento do ataqueadsmas remanescentes e reflexdo. A
primeira etapa consiste em analisar os resultadesamtar o que néo foi resolvido com a
aplicacdo do “QC STORY”. Além disso, o autor achgartante apresentar também os
resultados que superaram as expectativas, poisrgiwtantes para trabalhos futuros. Na
sequéncia, deve-se programar uma nova rodada do SPORY” para problemas
remanescentes. Por fim, deve-se refletir sobréiadades, analisar cada etapa para gerar um

aprendizado que pode ser aplicado em outros psojeto

Werkema (1995) resume a fase de conclusdo comoetapa onde deve ser realizada uma
revisao das tarefas realizadas durante a aplickga@iclo PDCA para melhorar resultados, e

fazer um planejamento para trabalhos futuros.

2.4  Seguranca de Alimentos

Segundo Nutti (2005), o termo seguranca alimentlr ifiglés food safety trata da
preocupacdo com a qualidade e seguranca dos adisnehiminando a entrada de agentes
danosos a saude. A autora afirma ainda que isgmséivel utilizando sistemas de
rastreabilidade dos alimentos processados, e queedesses sistemas se destacam a Analise

de Perigos e Pontos Criticos de Controle e as Badias de Fabricacao.

2.4.1 Estocagem de alimentos

Segundo Machado (2000), o armazenamento é a atevigae deve zelar pela integridade e
qualidade dos produtos e ingredientes no armazéawt@ afirma ainda que as boas praticas
de cada produto ou ingrediente necessitam seritadae para impedir que microorganismos
danosos ao produto se proliferem, além de gamqumiras embalagens ndo sofram avarias.
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De acordo com o Manual de boas praticas da Seerdanicipal de Saude (2006), o local
para o armazenamento dos produtos deve ser livigratgas e higiénico e os alimentos

armazenados organizadamente. O manual faz, eritesspas seguintes recomendacodes:

» Separacao dos alimentos entre categorias;

» Disposicao dos alimentos sobre moveis elevadogeldo piso;
* Manter a adequada a temperatura e a ventilagaucdb |

* Manter materiais de limpeza armazenados longeldonsrdos;

* Alimentos que possuam risco de contaminacdo paresdievem ser armazenados de

maneira separada.

Machado (2000) faz as seguintes recomendacdes:

e Lampadas devem conter protecdo, para que no caeetai&o 0S cacos nao entrem

em contato com os alimentos;
» Evitar fiagcdes expostas;
* Pias e banheiros devem ser em areas externas;

« Utilizar o sistema “primeiro que vence, primeiroegsai” para qualquer produto

estocado.
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3 DESENVOLVIMENTO

Neste capitulo sera abordado o estudo de casaa@alem uma industria de refrigerantes.
Para tanto tal capitulo apresentara a metodoldiiizada, a empresa, seu processo produtivo
e o controle de qualidade realizado no processo.

Na sequéncia, sera apresentado o projeto criadorpaolver o problema. A aplicacdo na
empresa faz interface com o MASP, por esse moegse metodo foi escolhido para

apresentar tal projeto.

3.1 Metodologia

De acordo com Menezes e Silva (2005), a metodolddiaada caracteriza-se:

* Quanto a natureza: Uma pesquisa aplicada, poisrdsecimentos gerados através da
mesma serao utilizados para a solucédo de problemambito empresarial;

* Quanto a forma: A pesquisa € qualitativa pois agyal fonte de estudo € o proprio
ambiente de trabalho e a fonte das informacdesagoote de conhecimentos dos
colaboradores da empresa, e quantitativa poisltratdacom valores de atributos para
mostrar resultados;

* Quanto aos objetivos: Trata-se de uma pesquisaratftia, pois buscara propor
solugdes para um determinado problema atravésbaidazacdo com 0 mesmo;

* Quanto ao procedimento técnico: Trata-se de undesie caso, pois sera realizado
um estudo profundo do problema, buscando seu conéeto pleno.

O estudo sera aplicado em uma fabrica de refriggsdacalizada na cidade de Maringa - PR.
Partindo de relatérios técnicos que mostram queuaidade dos refrigerantes ndo esta
alcancando a meta estipulada pela matriz da emm@mpssar de todo o controle que existe no

processo produtivo.

Apos visualizar o problema, a equipe de trabalhecéé os motivos pelo qual o problema

aparece e discutir a melhor forma de minimizar @déncia deles. Algumas ferramentas
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consagradas serdo utilizadas para isso. Apos asdi&o e elaboracdo de um plano de acéo
com responsaveis, prazos e metas, tera inicio@eafb do projeto em campo. O responsavel
visitara os PVs selecionados e aplicara airack-list Este ira gerar uma pontuacdo para o
cliente e ajudara a avaliar a efetividade do poojdpos os primeiros seis meses, 0 projeto
sera interrompido para avaliacdo de resultado barialna proposta de trabalho.

3.2 Caracterizacdo da Empresa

Nesta secdo, sera apresentada a caracterizacdopdesa, seus processos e o controle de
qualidade. Num primeiro momento sera abordada #Orlasda empresa, a questédo

organizacional, seus departamentos e cargos. Na2érsgg, sera estudado seu processo
produtivo e o controle de qualidade em cada edgsde o tratamento de agua até a bebida

envasada.

3.2.1 Aempresa

A empresa em estudo é uma fabrica de refrigeraftefsanqueada de uma das maiores
empresas de refrigerantes do mundo. Fundada eBy pO® meio da fusdo de trés outras
empresas do mesmo segmento, tem seu mercado gécataealizado em todo o estado do
Parana e em parte do interior de Séao Paulo.

A distribuicdo de suas plantas na sua regiao deatuse da da seguinte forma: trés fabricas
de refrigerantes localizadas em Marilia-SP, MarR&a e Curitiba-PR, sendo que nesta
Gltima esta localizada sua matriz. Existe ainda ¢@hsica engarrafadora de dgua mineral,
localizada em Bauru-SP. Além das fabricas, a eragvessui cinco centros de distribuigéo,
sete transit points cinco cross truck escritorios de vendas espalhados pela regido de
abrangéncia da mesma.

Além dos refrigerantes e agua que envasa, a emaireda distribui diversos tipos de bebidas
fabricados por parceiras, tais como: Cervejas,sut@s, energéticos e hidroténicos.

A empresa é reconhecida no segmento de bebidas ooodelo de gestdo. Possui as
certificacdes 1SOlfternational Organization for Standartizatip8001, ISO 14001, OHSAS
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18001 e ISO 22000. Possui diversos programas suobieatais em parcerias com
organizacdes ndo governamentais, e na ampliacamidade fabril de Maringa-PR, esta
buscando a certificacadbeadership in Energy and Environmental Desi(iEED), que
consiste em uma planta sustentavel desde seu@rpggsando pela execucdo da obra, até a

atividade principal da empresa na planta.

O estudo em questdo teve como principal enfoqupesagao realizada na unidade fabril
localizada em Maringa-PR. Por este motivo, seu gg®@ produtivo e seu ambiente
organizacional foram estudados de maneira maisupdaf quando comparados as demais

unidades.

3.2.2 Estrutura organizacional

A empresa esta dividida em quatro processos, aadeomn seus departamentos e atividades.

Sao eles:

* Processo Produzir: Responsavel pelas atividadésuagformacéo dentro da empresa.
Desde a chegada da matéria prima e dos insumosadieicdo, passando pelos
processos produtivos, controle de qualidade, a@tieega dos paletes no estoque. A
manutencao industrial também esté incluida ness®esO0.

* Processo Vender: Como o préprio nhome sugere, aseegs0o € responsavel pelas
vendas da empresa. Prospeccao de novos clientdsc®mnamento com 0s atuais sao
algumas das atribui¢cdes deste processo.

* Processo Distribuir: Responsavel pela logisticaedspresa. Tanto a cadeia de
suprimentos quanto a de distribuicdo sao de regpditade deste processo.

* Processo Suportar: Composto pelas areas de apamnpgeesa. Recursos humanos,
tecnologia da informagédo, apoio administrativo eviges terceirizados séo de

responsabilidade deste processo.

Como o estudo de caso abordado neste trabalhopgajeto de responsabilidade do processo

produzir, este foi estudado com maior riqueza dallokes.
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O processo produzir esta subdivido em dois departm principais: producdo e

manutencdo. Dentro da producdo ainda existe o @epanto de qualidade, que possui

supervisao e equipe propria. Os cargos deste pmaes unidade de Maringa-PR estdo

organizados conforme mostra o organograma da F8jura

erante Industral
de Maringa

I
Analista de

; Analista de Meio Analista de
Gualidade e Saq. . 2
s Adiragiae Armnbisnte Producao
1
Gerente de Garante de
Producao Manutengio
Supervisor de Encarmegadce de
Calidade Manutengao
J |
Assistents Encarregado de Estagiana de Analista de Analista de
Administrativo Turmo Frodugao Automacao Manutengio
Téonicos de Lideras de | |
Cualidade Produgio Técnico de Opearador di
Manutengdo Caldeira
¥a . OE:EE‘T‘;B e Operadores de Operadores de Auxiliaras de
HopEes il pr‘:;' = Maguinas Empilhaceira Producio

Figura 9: Organograma do processo produzir

Conforme pode ser observado na Figura 9, o carggedente industrial fica no nivel

hierarquico mais alto do processo produzir na ¢abdie Maringa-PR. Atrelados a ele estdo o

gerente de producédo, o gerente de manutencéo mabistas de qualidade e meio ambiente.

Ligados ao gerente de producéo estdo o supenasqualidade (responséavel pela equipe de

laboratoério) e os encarregados de producao (redpeisspela equipe de chdo de fabrica). O

gerente de manutencdo é responsavel pelos analstasnutencdo e pelo encarregado de

manutencéao, que chefia a equipe operacional.
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A maioria dos funcionarios de cargos operacionais & jornada de trabalho 12 x 36. O
colaborador trabalha por doze horas consecutiviaa sequéncia descansa por trinta e seis
horas consecutivas. Isso faz com que a operac@mgeesa seja dividida em quatro turnos.
Os funcionarios com cargos administrativos fazera guwnada de trabalho em horario

comercial.

3.2.3 O processo produtivo

Para facilitar o entendimento do processo produtsaya apresentado, na sequéncia, um
diagrama com uma visdo geral do processo industaaempresa. Apos a apresentacao do
diagrama os processos mais relevantes serdo aqgiicee maneira mais detalhada. A Figura

10 apresenta o diagrama do processo industrial.
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Diagrama do Processo Industrial
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Figura 10: Diagrama do Processo Industrial.

Para facilitar o entendimento, os processos mdevaetes ao problema estudado neste
trabalho foram enumerados. O processo 1, Estacdoati@mento de Agua (ETA), é um dos

mais criticos, uma vez que se trata da principaén@aprima dos refrigerantes em termos de
volumes. A ETA recebe quatro tipos de agua difeenégua da rede municipal, agua de
pocos, agua da chuva e agua recuperada de outrosspo. Existem padrbes de qualidade
que devem ser alcancados para que essa agualppasao envase de bebidas. Os principais
atributos que sé@o controlados pela equipe labaoatta ETA sado: pH, turbidez, dureza,

guantidade de cloro e outros agentes quimicos entros.

O processo 2 € a troca ionica. Neste processoicaagecebido de maneira liquida do
dissolutor € tratado e purificado em tanques casimas. O produto final deste processo é

conhecido como xarope simples, e sera posterioemmaigturado com os concentrados para
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formar o xarope composto. Os itens que o contrelgudlidade observa neste processo sao:

cor, densidade, odor, sabor e pureza, tanto pacacar liquido, quanto para o acucar solido.

A xaroparia € o processo 3 do diagrama. Nesta g@@m@corre o recebimento de concentrado
e acucar liquido, e posterior mistura desses imgmezgs de forma a formar o xarope final. O
xarope final, quando misturado com agua e gas-&enafrigerante. Este processo é bastante
importante e cada produto tem um passo a passodene ser seguido para manter a
qualidade do produto. Caso aconteca qualquer este rprocesso, algum atributo da bebida

sera alterado e esta devera ser descartada.

A lavagem das garrafas de vidro retornaveis € zaddi no processo 4. E um processo
delicado, pois a qualidade da limpeza da garrdtm@éamental para garantir a seguranca da
bebida. E, para garantir essa limpeza, sao utdg@dodutos quimicos bastante concentrados.
Por esse motivo, € importante executar um enxagaengo deixe residual desses produtos
nas garrafas, para evitar contaminacdo da bebigasteriormente dos consumidores. O
processo de lavagem é um dos mais importantesgaaeatir a qualidade da bebida e da
embalagem. Antes do processo de lavagem, sdo mawo® 0s seguintes atributos: rétulo,
riscos ou arranhdes da garrafa, garrafas quebradbdgos no interior da garrafa ainda néao
removidos, entre outros. Apos a lavagem, € reaizada analise para apurar o residual de
produtos quimicos da garrafa. Ha4 ainda um equiptoyggre tira fotos das garrafas e compara
com um padrdo previamente gravado, e aquelas evades ndo conformes séo excluidas do

processo e retornam para a lavadora.

Os processos 5 e 6 sao basicamente iguais, sdesendino tipo da embalagem que sera
envasada e em alguns valores nominais de atribetgsialidade. Basicamente, aqui acontece
a mistura do xarope composto proveniente da xampda agua tratada proveniente da ETA

e do gas carbdnico, formando dessa maneira o egdnite. Para se tornar o produto final,

falta apenas envasar essa bebida em suas embaldlgepsocesso 5, as embalagens séo
retornaveis e de vidro. Elas vém da lavadora ees@adas. Apds o envase, alguns atributos
sdo analisados automaticamente pela linha de piiodteis como: nivel, vedacéo da tampa e
deteccdo de metais. No envase das garrafas PEJe§sm6), os itens inspecionados séo 0s

mesmos.
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O processo 7 consiste do sopro das preformas psgagéio das garrafas PET. As preformas
chegam com tamanhos bastante reduzidos na empeaesase tornar a embalagem final, essa
preforma passa por um forno para aguecimento equE€acia recebe um jato de ar dentro de
um molde, que possui o formato da embalagem fik@abs isso, as garrafas sao resfriadas e
vao para a rotuladora. Nesta maquina elas recelrétnlo e em seguida sdo armazenadas em
silos até que sejam solicitadas. Existe ainda silpbdade de que as garrafas ndo passem por
silos e neste caso, elas sdo encaminhadas diret@a gachedora. Neste processo, os atributos
que a equipe de qualidade analisa sdo: espessuomaminda garrafa, teste de pressao, teste de
resisténcia, posicionamento do rétulo, entre outros

Apés 0 envase das garrafas, empacotamento e emeolio dos paletes, o produto é
encaminhado para o estoque final, que é representadliagrama pelo processo 8. Aqui €
necessario respeitar o giro de estoque, conhe@dw d-EFO First Expire First Out—
Primeiro que vence é o primeiro que sai). As bagatigas de armazenagem também devem

ser respeitadas para garantir a qualidade dos fasadu

3.2.4 Asseguracgao da qualidade no processo produtivo

A asseguracao da qualidade de seus produtos guegam empresa leva muito a sério. Ela esta
inserida na fabrica desde o recebimento da maiériea até o produto final. Varios processos
gue sao considerados criticos tém controle bastiyiti®, muitas vezes em tempo real. Existe
uma equipe de técnicos de qualidade que tem cofativabassegurar a qualidade em todas

as etapas do processo produtivo.

A equipe de qualidade, liderada pela figura do super, € divida em sete processos
diferentes: Recebimento de materiais, estacdoatkariento de agua, sopro de garrafas PET,
troca idnica, laboratorio de linha de producédo dpto acabado), microbiologia e estacéo de
tratamento de efluentes. O Unico processo queearaaqtialquer influéncia com o problema
de estudo deste trabalho € o da estacao de tratadeefluentes e, portanto, este ser4 apenas
citado como existente no processo.



34

O recebimento de materiais precisa garantir quest@s insumos e matérias primas sejam
recebidos de acordo com as especificacbes. A edaipeanalises em preformas, gas
carbonico, nitrogénio, rotulo, tampa e garrafasvidieo. Produtos conformes séo liberados
para 0s respectivos processos, enquanto os naoric@s sdo devolvidos ao fornecedor e é
solicitada troca e verificagdo das causas da fallsoricos das analises sdo arquivados, caso

sejam necessarias consultas posteriores.

A ETA possui uma equipe responsavel pela qualidda@eagua utilizada no processo.
Realizam o procedimento de limpeza dos filtrosnahtam recipientes de produtos utilizados
no processo, além de realizar andlises diariaggna, antes e depois do tratamento. Além
disso, bimestralmente é realizada uma analise enaboratério externo para atender os
requisitos de qualidade da franquia e validar disndnterna. Os atributos de qualidade

analisados na agua sao inumeros, mas os prinégpaim mencionados anteriormente.

No laboratério do sopro, a qualidade das garrata$ Bue receberdo o produto final &
averiguada. Além dos atributos ja mencionados ianteente, a altura e a capacidade
volumétrica da garrafa séo verificadas. Na trocéc@acontece a verificagcdo dos atributos ja

citados no agucar solido e no xarope simples.

O laboratorio de linha de producéo € o maior dadake também aquele que possui a maior
equipe de técnicos de qualidade. Amostras de pyedi#fo coletadas a cada trinta minutos e
nelas sdo realizadas varias analises, tais comborwtacdo, gosto, brix, odor, nivel de
enchimento, torque para retirada da tampa, coddica temperatura da bebida. Aléem disso,
os atributos brix, carbonatacdo e temperatura pasEmacompanhados em tempo real nas
trés linhas de producéo, pois existem sensoresladsis e unsoftwarerecebe os dados e
transmite na tela do monitor. Ha um alarme instalzal laboratério e qualquer problema com
esses atributos o alarme dispara e a linha sofeeparada automatica, evitando assim que o
problema se arraste. Existe ainda uma sala decBetese amostra, onde amostras de cada
producdo sdo armazenadas até um més ap0os seu &etGipara que caso um problema seja
notado, exista um parametro de comparacao bemnpotkd produto problematico.

Juntamente com o laboratério de linha, fica o latisio de microbiologia, que faz anélises

para verificar possiveis contaminacdes biologi@beabida. O técnico de microbiologia ainda
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é responsavel por fazer analises na agua utiligagalimpeza da linha entre cada producéo,
visando evitar possiveis contaminacgdes no refrigenaelo residual de agentes de limpeza na

tubulacéo.

Vale ressaltar ainda que todos os equipamentogal@iais utilizados nas analises séo

devidamente calibrados por uma empresa acreditatta INMETRO, fornecendo assim,

credibilidade aos resultados obtidos nessas asalise

3.3 Estudo de Caso

A figura a seguir apresenta o esquema do ciclo PR@lkado ao estudo de caso. Apds a

figura, a empresa sera apresentada e o estudsa@a@ado.

PDCA | FLUXOGRAMA FASE OBJETIVO
-,8 Identificacdo do problema | Analise dos resultados de qualidade de periodo anterior
o Observacio da qualidade no processo produtivo. Quais
> Observagao atributos sdo influenciados por fatores fora da fabrica?
s Discussdo sobre qualidade no processo e qualidade no PV.
Analise . . . .
Wisitas a PVs para andlisar seu armazém
Plano de aci Elaborag&o de um Plano de acéo para bloquear as causas
ano e agao fundamentais. Definicio de prazos e pessoas
D Acdo Aplicagio do Plano de agéo
o Verificacdo Analise dos resultados obtidos x resultados esperados
c T
0 (Bloqueio foi efetiva?)
_ Observagio do que deu certo e do que néo deu. Padronizar
Padronizacio )
B o 0 que trouxe resultado e agir sobre o que nao trouxe
. Concluir sobre os resultados do trabatho, sua contribuicdo
Conclusio
para a empresa e proposta de trabalhos futuros

Figura 11: MASP aplicado ao projeto
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A empresa deste estudo é franqueada de uma midtiahde refrigerantes. Para garantir que
as fabricas engarrafadoras franqueadas estao degusrpadrées de qualidade estabelecidos,
essa multinacional, cuja sede brasileira encomtraes Rio de Janeiro, criou um indicador
mensal de qualidade conhecido coRetting Para conseguir obter tal indicador de qualidade,
essa multinacional contrata uma empresa terce&ipada ir a regido de atuacdo de cada
fabrica e comprar produtos estabelecidos anteriotienes realiza diversas analises nesses
produtos. Os atributos de qualidade que formamta fimeal doRatingséo divididos em dois

grupos: atributos de produto e atributos de emiatag

Os atributos de produto sao:

* Acidez;

e Aparéncia;

e Brix;

» Carbonatacéo;
* Gosto; e

* Microbiologia;

Os atributos de embalagem séo:

* Caodificagéao;

* Condicao da tampa;

» Condicao do rotulo;

* Condicao do vasilhame;
» Conteudo liquido; e

* Torque de retirada da tampa (PET).

Apés a aquisicdo dos produtos, os mesmos sao a@disem cada atributo listado
anteriormente. Posteriormente, um relatério é emitcontendo os resultados de cada

amostra, a pontuacédo obtida para produto e emimlagePV onde o produto foi comprado.



37

Ao analisar os resultados obtidos Rating percebeu-se que apesar de todos os esforcos da
empresa para assegurar a qualidade em todas ass etapprocesso produtivo, alguns
atributos persistiam em apresentar ndo conformglade tabelas a seguir, mostram
resultados d&atingpor atributo nos meses de janeiro a junho do @®0d0. Vale destacar

que a pontuacdo d®atingvaria de 0 a 100 pontos.

TABELA 1: RATINGDE PRODUTO - JANEIRO A JUNHO DE 2010

RATING DE PRODUTO — JANEIRO A JUNHO DE 2010
Produto |Aparéncia| Acidez Brix Gosto CO2 Microbiologia
Jan 90,70 100,00 100,00 | 100,00 | 100,00 90,70 100,00
Fev 63,00 92,30 100,00 | 100,00 97,40 74,40 100,00
Mar 81,40 86,40 93,10 100,00 | 100,00 96,20 100,00
Abr 86,70 100,00 100,00 | 100,00 | 100,00 86,70 100,00
Mai 91,80 100,00 100,00 100,00 100,00 95,40 50,00
Jun 98,80 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 87,70
Média 85,40 96,45 98,85 100,00 99,57 90,57 89,62

TABELA 2: RATINGDE EMBALAGEM - JANEIRO A JUNHO DE 2010

RATING DE EMBALAGEM — JANEIRO A JUNHO DE 2010
Embalagem . Aparéncia Contetdo o
Aparéncia Funcéo da Tampa Tampa Liquido Codificacdo
Jan 94,40 100,00 100,00 100,00 100,00
Fev 75,30 100,00 100,00 100,00 100,00
Mar 90,30 95,60 95,40 100,00 100,00
Abr 95,80 100,00 100,00 100,00 100,00
Mai 90,80 100,00 100,00 100,00 100,00
Jun 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Média 91,10 99,27 99,23 100,00 100,00

As tabelas mostram as pontuacdes obtidas pela smpokatingno primeiro semestre de
2010, antes do projeto. Servirdo como base paraaqueal deste trabalho seja feita uma

analise de efetividade do projeto.
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3.4 Identificagao das Melhorias / Desenvolvimento do jeto de Melhorias

Com os dados listados anteriormente, que reflermamesultado abaixo do esperado, e com o
conhecimento de que internamente o controle deidau é efetuado com exceléncia,
levantou-se a possibilidade de que os problemaRatang poderiam ser decorrentes de
operacdes posteriores ao processo produtivo. Levandconsideracdo que a estocagem na
planta da empresa também segue rigidos padroespatar a qualidade dos produtos. Desta
maneira restaram apenas duas possibilidades: &rate transporte e distribuicdo ou

problemas de manuseio e armazenagem nos PVSs.

A equipe inicial do projeto tinha a maioria de sexembros provenientes do setor industrial.
Para elaboracdo do projeto era formada por: umnggenedustrial, uma supervisora de
qualidade, um estagiario de qualidade, uma astéstienprocessos da qualidade e um gerente
regional de vendas. Porém, no decorrer do projetguipe foi se modificando até que ficou
completa, com o técnico de qualidade, responsaslak prisitas, aplicacdo dcheck-liste
analises nos produtos, e toda a equipe de vendasegebeu um treinamento sobre o projeto

com um material elaborado pela supervisora e mthmirio de qualidade,

Um fator que foi considerado na concepcédo do profefjue os atributos que podem ser
afetados por fatores externos sao: carbonatacdost gpara atributos de produto; e

codificagdo, condicdo da tampa, condicdo do r@uwondicdo do vasilhame para atributos de
embalagem. Os demais atributos sé podem ser agetiethidro do processo produtivo.

Uma vez que o relatério emitido juntamente coRabingtraz consigo a informacao sobre os
estabelecimentos onde todos os produtos eram cdogpraecidiu-se comecar o estudo
investigando se existem PVs com repetidos produfis conformes. Para isso, foram
utilizados os relatorios e elaborado um graficédeeto, para identificar quais os PVs criticos

nos atributos englobados pelo projeto. A Figuré&rd2 esse grafico de Pareto com os PVs:
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Grafico de Pareto - Penalizagbes por Ponto de
Venda

100,0%
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80,0%
70.0%
60,0%
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20,0%
10,0%
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mmm Penalizagées  —l—% Acumulado

Figura 12: Grafico de Pareto - Penaliza¢des por PV

O grafico da Figura 12 apresenta o PV numero 5 caauele com maior registro de
problemas, seguido pelo PV numero 3. Porém, apésraomido para discutir o planejamento
do projeto, ficou definido que todos os problemesediam ser tratados e por este motivo,

todos os onze PVs fariam parte do projeto.

Mais um fator de extrema importancia para o sucessprojeto, era a definicdo de quais
seriam os SKUsStock Keeping Unit Unidade de Manutencéo de Estoque) foco do projet
pois nao poderia ser despendido tempo com problenaess. Para tal definicdo, a equipe do
projeto levou em consideracdo o volume de vendasada SKU e a taxa de problemas que
cada um deles apresenta ap0s observar dados dustéA Figura 13 mostra o gréfico de

Pareto com as penalizacdes SKU.
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Penaliza¢6es por SKU
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Figura 13: Grafico de Pareto - Penaliza¢des por SKU

No decorrer da reunido do projeto, foi utilizadgrdfico da Figura 13 para definicdo dos
SKUs foco do projeto. ApGs analisar o grafico, fiiea definidos os seguintes SKUs:

« Cola 2 litros (PET);

* Cola 2,5 litros (PET);
* Cola 290 ml (Vidro);
* Cola 1l litro (Vidro).

Durante essa reuniao ficaram definidas tambémagpaetdo projeto e elaborado um plano de
acao 5W, conforme demonstrado na Tabela 3.
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PLANO DE ACAO
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PLANO DE ACAO

Objetivo:

Definir Projeto Monitor de Mercado

O que?

Quando?

Quem?

Onde?

Por qué?

Defini¢c@o dos objetivos e

beneficios do projeto

Durante a reunidao

Equipe de projeto

Sala de reunig

o Estabelecer meta

b

mas

Defini¢éo dos atributos Durante a reuniao Superaide qualidade Sala de reunido Eliminar proble|
Defini¢éo dos PVs Durante a reuniéo Equipe do foje Sala de reunido Eliminar problem
L . . . . Delimitar o

Definigéo dos SKUs foco Durante a reuniéo Equiperdgeto Sala de reunido
problema

Estagiéario e Supervisora d

Auxiliar Técnico

D

Elaboracéo doheck-list Dezembro de 2010 Inddstria
Qualidade de qualidade
Defini¢éo do colaborador que . . . " o )
realizaré as visiias Durante a reuniéo Supervisora de qualidafe Salawtédo Definir responsav
Mostrar a
Treinamento do pessoal de vendas Janeiro 2011 \Begrerde qualidade Inddstria importancia deles
no projeto
Cronograma de
Frequéncia das visitas 3 PVs quinzenalmente Téclequalidade PVs aplicacéo deheck-
list
Melhorar a
Inicio do projeto Janeiro de 2011 Maringa qualidade dos
produtos
Verificar
Avaliacéo dos resultados Mensal Supervisora dedpads Industria efetividade do

projeto

Os objetivos e beneficios do projeto, definidosadte a reunido de planejamento do projeto

sao:

Rotatividade dos produtos;

Reducao de reclamacfes; e

Melhoria nos resultados dRating

Conscientizacao dos clientes (comércio varejista);

Boas praticas de armazenamento e manuseio;

Atuacédo conjunta das areas de qualidade e vendas;

Conforme o plano de acao indica, foi elaborado almack-listpara auxiliar o técnico de

qualidade durante as visitas nos PVs. Ebsek-listcontém os principais itens de verificacao
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para que a qualidade do refrigerante ndo sejagicajda na armazenagem e manuseio no PV.
Ele foi elaborado utilizando materiais técnicosynmas da multinacional para manuseio e
armazenamento dos produtos e conhecimentos engpiieacolaboradores da empresa. A

Figura 14 mostra oheck-listdo projeto:

Tipo: Data: Cad. Cliente:
MFR
Nome do Ponto de Venda:

Atendente:

Conformidade
e c | nc|na

Observacgdes/Comentarios Orientagdo

O FEFO esta sendo realizado de maneira correta (As datas dos

o1 produtos expostos a venda séo mais antigas que as do estoque)?

Os produtos estdo armazenados em local protegidos da incidéncia de

1.02
luz solar e chuva?

1.03 |Atemperatura do depésito de produtos esta adequada?

Os produtos estédo armazenados proximo a equipamentos que emitam

1.04 calor (geladeiras, por exemplo)?

Os produtos estédo armazendos proximo a materiais cortantes ou

105 pontiagudos?

Os produtos estédo armazendos préximo a produtos quimicos

1.06 (detergentes, desinfetantes, sab&o)?

1.07 |O local esté limpo? Tem sinais de pragas?

1.08 |O empilhamento maximo das bebidas esta sendo respeitado?

O cliente recebeu as orientagdes béasicas de como tratar o produto

1.09 recebido?

1.10 |Existem vazamentos ou goteiras no estoque?

Os produtos séo estocados sobre pallets ou outra protegéo, evitando o

11 contato direto com o piso

Os produtos em freezers e geladedeiras apresentam sinais de

112 congelamento?

0 0
NUmero de n&o conformidades > 0
Nota > 10

Evidéncias

Figura 14: Check-list do Projeto Monitor de Mercado

O check-listtraz doze itens de verificacdo que devem ser pdoti como conforme, n&o

conforme ou nédo aplicavel. Esses itens foram dkfgievando-se em conta os atributos da
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qualidade e as praticas de manuseio e armazenamenfjooderia influencia-los, assim cada
um dos doze itens tem sua importancia para o sugeesprojeto como um todo. Ha ainda
um campo para observacdes e comentarios e outro aonorientacbes passadas ao
responséavel pelo PV. No final da folha, h4 um espega que sejam posicionadas fotografias
com as evidéncias levantadas. Cada item do formoul&a evitar problemas em um ou mais

atributos ddRating A Tabela 4 mostra o relacionamento de cada immas atributos.

TABELA 4: MATRIZ DE RELACIONAMENTO ATRIBUTO VS. ITEM DO CHECK-LIST

CO2| Gosto| Codificacao| R6tulo| Tampa| Vasilhame|

O FEFO esta sendo realizado de maneiral
1.01| correta (As datas dos produtos expostos & X X

venda sdo mais antigas que as do estoqug)?

Os produtos estao armazenados em local
1.02| protegidos da incidéncia de luz solar e X X X X X

chuva?

A temperatura do depdsito de produtos esta
1.03 X X
adequada?

Os produtos estdo armazenados proximos a
1.04| equipamentos que emitam calor (geladeirasX X

por exemplo)?

Os produtos estao armazenados proximo|a
1.05 o ) X X X
materiais cortantes ou pontiagudos?

Os produtos estao armazenados proximo|a
1.06| produtos quimicos (detergentes, X X X

desinfetantes, sabdo)?

1.07| O local estéa limpo? Tem sinais de pragas? X X

O empilhamento maximo das bebidas esta
1.08 ) X X
sendo respeitado?

O cliente recebeu as orientagtes basicas [de
1.09 ) X X X X X X
como tratar o produto recebido?

1.10| Existem vazamentos ou goteiras no estoque? X X X

Os produtos sdo estocados sobre pallets pu
1.11]| outra protecéao, evitando o contato direto gom X

0 piso

Os produtos em freezers e geladeiras
1.12 o X X
apresentam sinais de congelamento?
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A Tabela 4 mostra as relagcées entre cada item diicagdo e os atributos de qualidade.
Onde ha um “X” significa que uma nao conformidadeuele item pode significar um

problema de qualidade naqueles atributos relacamaélpenas como exemplo, uma nao
conformidade no item 1.12 (Os produtos em freereigeladeiras apresentam sinais de
congelamento?) pode acarretar em problemas comoradgédo e gosto do refrigerante. As
relacbes foram formadas através de dados historietaorios técnicos e conhecimentos

empiricos da equipe de qualidade.

Durante as visitas nos PVs, além de aplicar o f@rnwda Figura 14, o técnico de qualidade
devera coletar uma amostra de cada SKU determiaatimiormente com data de validade
diferente para que seja realizada uma analisenatde cada atributo avaliado pé&tating
Além da aplicacdo daheck-liste da coleta das amostras, o0 projeto também téeinar
vendedores e supervisores de vendas para quetstesiitam a importancia do projeto e
fornegcam conhecimentos para os administradore®¥ss evitando assim que 0s problemas

voltem a aparecer.

3.5 Implantacéo, Execucéo e Resultados do Projeto

Em janeiro de 2011 o Projeto Monitor de Mercadoifitiado na industria de bebidas em
guestdo. Conforme previsto na etapa de planejamsat@m visitados seis PVs por més,
aplicado umcheck-liste coletadas amostras de produtos para analisgsdastem cada um
deles. Aléem disso, cada visita de um vendedor opersisor de venda ao PV, os
administradores deveréo ser orientados sobre asgdraicas de manuseio e armazenamento
dos produtos. Para que essa orientacdo seja ef@pioa a visita sera entregue ao cliente uma
cartilha com recomendacgdes basicas de qualidagigueasica de alimentos. ISso servird como

material de consulta para os PVs em casos de duvida

A duracao do projeto foi de seis meses, sendoramgrido em junho de 2011 para algumas
alteracdes e melhorias, que serdo comentadas @@stia trabalho. Durante esses seis meses,
cada um dos PVs foi visitado trés vezes e foraradyer dois histéricos sobre cada um deles:
Pontuacdo deheck-liste resultados das andlises internas. Na sequé@migd uma tabela

com a evolucdo de cada PV entre as trés visitizadas no primeiro semestre de 2011.
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Ponto de Vendg Visita | Pontuagadheck-list| Aparéncia Vasilham¢ CO2 | Codificagcdg Gosto
PV5 1 90% 75% 100% 100% 75%
PV5 2 100% 100% 100% 100% 100%
PV5 3 90% 50% 100% 100% 100%
PV3 1 90% 50% 509 100% 100%
PV3 2 90% 100% 100% 100% 100%
PV3 3 90% 66% 100% 100% 100%
PV8 1 70% 66% 100% 100% 83%
PV8 2 90% 83% 100% 100% 83%
PV8 3 100% 83% 100% 100% 83%
PV6 1 100% 100% 100% 100% 100%
PV6 2 90% 100% 100% 100% 100%
PV6 3 90% 33% 100% 66% 100%
PV4 1 60% 100% 80% 100% 100%
PV4 2 90% 100% 100% 100% 100%
PV4 3 70% 100% 100% 100% 100%
PV2 1 80% 100% 100% 100% 100%
PV2 2 80% 66% 100% 100% 83%
PV2 3 80% 100% 83% 100% 100%
PV11 1 90% 83% 83% 100% 66%
PV11 2 90% 80% 100% 100% 100%
PV11 3 70% 100% 100% 100% 100%
PV1 1 90% 100% 83% 100% 83%
PV1 2 100% 88% 88% 100% 88%
PV1 3 90% 66% 100% 100% 100%
PV9 1 80% 83% 100% 100% 100%
PV9 2 100% 100% 100% 100% 100%
PV9 3 100% 86% 100% 100% 86%
PV7 1 90% 100% 100% 100% 100%
PV7 2 90% 100% 100% 100% 100%
PV7 3 90% 100% 100% 100% 100%
PV10 1 90% 100% 100% 100% 100%
PV10 2 100% 83% 100% 100% 100%
PV10 3 100% 100% 100% 100% 100%




46

A nota de cada atributo na Tabela 5 varia de 00&lMa sequéncia é apresentada a Tabela 6

com o comparativo global entra a primeira e a texcasita.

TABELA 6: COMPARATIVO ENTRE A 12 E A 32 VISITA

Comparativo 12 x 32 visita

Atributo Manteve ou melhorou o resultad( Piorou o resultadg
Check-list 72,7% 27,3%
Aparéncia vasilhame 72,7% 27,3%
CO2 81,8% 18,2%
Codificacéo 81,8% 18,2%
Gosto 90,9% 9,1%

A Tabela 6 mostra que em todos os atributos, a teag@io ou melhora dos resultados

obtidos foi bastante superior em relacdo aos atrsbque tiveram resultado inferior ao da

primeira visita. Isso € um indicativo de que o etojfoi efetivo. Porém, para saber se essa

efetividade foi real é preciso analisar os resoladoRatingdo primeiro semestre de 2011 e

comparar esses dados com os do mesmo periodo Ge&ZDiabelas apresentadas a seguir,

mostram os resultados obtidosRatingpara os atributos de produto e embalagem, ducante

primeiro semestre de 2011.

TABELA 7: RATINGDE PRODUTO - JANEIRO A JUNHO DE 2011

RATING DE PRODUTO — JANEIRO A JUNHO DE 2011

Produto | Aparéncia| Acidez Brix Gosto CO2 Micro
Jan 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Fev 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Mar 96,00 100,00 98,60 100,00 100,00 95,90 100,00
Abr 100,00 100,00 97,20 100,00 100,00 100,00 100,00
Mai 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Jun 100,00 100,00 96,60 100,00 100,00 100,00 100,00
Média 99,33 100,00 98,73 100,00 100,00 99,32 100,00
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TABELA 8: RATINGDE EMBALAGEM - JANEIRO A JUNHO DE 2011

RATING DE EMBALAGEM — JANEIRO A JUNHO DE 2011
Embalagem |Funcdoda| Aparéncia Conteudo L
Aparéncia Tampa Tampa Liquido Codificagao
Jan 85,90 100,00 100,00 100,00 100,00
Fev 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Mar 92,40 97,00 100,00 100,00 100,00
Abr 100,00 95,90 100,00 100,00 100,00
Mai 95,70 100,00 100,00 100,00 100,00
Jun 90,10 100,00 100,00 100,00 100,00
Média 94,02 98,82 100,00 100,00 100,00

As Tabelas 7 e 8 apresentam o resultad®aling de produto e embalagem referentes ao
primeiro semestre de 2011. No tépico seguinte edadss serdo comparados com o0s do

mesmo periodo de 2010, visando verificar a efediddo projeto.

3.6 Interpretacéo dos Resultados

Os resultados obtidos durante os seis meses dm@jui do projeto foram apresentados, e
agora se faz necessaria uma analise comparativdadios do ano de 2010 com os de 2011,
para averiguar a efetividade do projeto. Inicialteesera apresentado um comparativo com o

namero de penalizacdes Ratingpor PV.
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Grafico de Pareto - Penalizagoes por Ponto de
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Figura 15: Grafico de Pareto - Penalizacdes por P{2011)

A comparacdo da Figura 12 (pag. 40) com a FiguranbStra que o numero total de
reclamacdes baixou de 22 para 13, no mesmo perdogoe representa uma diminuicao de

aproximadamente 41%. A Tabela 9 apresenta o antegas de cada PV:

TABELA 9: RESULTADO DAS PENALIZAGOES

Ponto de Venda | Penalizagoes Antes | PenalizagGes Depois | Variagdo
PV 1 2 2 0
PV 2 2 1 -1
PV 3 3 2 -1
PV 4 2 2 0
PV 5 4 2 -2
PV 6 2 1 -1
PV 7 1 1 0
PV 8 2 0 -2
PV9 1 0 -1

PV 10 1 1 0
PV 11 2 1 -1

A tabela acima mostra que todos os PVs diminuiramn@antiveram o numero de

penalizacdes. Isso é um forte indicio de que ceprdpi efetivo de alguma maneira.
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Outro objetivo do projeto era melhorar a pontuadaoempresa n&ating de produto e
embalagem, nos atributos citados anteriormentd.abglas 10 e 11 trazem o comparativo da
meédia do resultado d@ating do primeiro semestre dos anos de 2010 e 20libhutatrpor

atributo.

TABELA 10: COMPARATIVO DERATINGDE PRODUTO

COMPARATIVO RATINGPRODUTO
Produto| Aparéncig Acidez| Brix | Gosto| CO2 | Microbiologia
2010| 85,40 96,45 98,85 100,009,57| 90,57 89,62
2011 99,33 100,00 | 98,73 100,0000,00 99,32 100,00
Variagao 13,93 3,55 -0,12 0,00 043 875 10,38

TABELA 11: COMPARATIVO DERATINGDE EMBALAGEM

COMPARATIVO RATINGEMBALAGEM
Embalagem| Funcao dq Aparéncia| Conteudo e
N L Codificagéo
Aparéncia Tampa Tampa Liquido
2010 91,10 99,27 99,23 100,00 100,00
2011 94,02 98,82 100,00 100,00 100,00
Variagao 2,92 -0,45 0,77 0,00 0,00

As tabelas apresentadas anteriormente mostranequidos os atributos dgatingem que
o projeto deu enfoque, houve melhoria ou manutedgapontuacdo obtida. Os valores de
acidez e funcdo da tampa tiveram um pequeno dem@s@orém estes eram tratados

internamente, ndo estando englobados na meta piiqoro

Além disso, o projeto mostrou que, através do t@lda média simples, 77,7 % dos PVs
apresentaram manutencdo ou melhoria em seus Esulthtidos na pontuacéo das visitas do
técnico. O técnico de qualidade relatou ainda gsieadministradores dos PVs ficaram
satisfeitos com seus resultados e se comprometaranelhorar suas instalagbes, dentro
daquilo que seus orcamentos permitam, para que vada os produtos da empresa

apresentem exceléncia em termos de qualidade.

Por esses fatores, fica evidente que o projetgiatseus principais objetivos. A incidéncia de
penalizacdes diminuiu 41%, a pontuacdo obtid&Rating melhorou em todos os atributos
foco do trabalho e a maioria dos PVs se consciante compreendeu que 0 projeto seria
benéfico para todos, além de se comprometer a naelboas praticas de armazenamento e

manuseio dos produtos.
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4 CONCLUSAO

O objetivo inicial do projeto era investigar e nwlr o sistema de armazenamento e
manuseio de produtos dos clientes da empresa (camerejista) para garantir a qualidade
dos produtos na mesa do consumidor final. Os maaténensais emitidos pela matriz com os
resultados d&®atingapontavam um resultado abaixo do esperado. Talempresa tinham a

consciéncia de que o controle de qualidade dewtf@racesso € um fator bastante confiavel e
que os problemas na qualidade do produto provaviéneam gerados no ambiente externo

ao da empresa, ou seja, N0 COMErcio varejista.

Para elaboracdo do projeto foram utilizados divetswos e artigos com casos semelhantes.
Este projeto foi idealizado pelo gerente indusii@m parceria com o gerente de vendas foi
aprovado e iniciado o estudo e preparacdo de mat@or parte dos membros da equipe que
eram do setor de qualidade. Os treinamentos foradupvos, a equipe de vendas esclareceu
muitas duvidas e isso gerou um trabalho em equipre eepartamentos distintos buscando

um mesmo objetivo, o que gerou ainda uma melhoemimente organizacional.

Os resultados obtidos foram 6timos, e os niumeragram isso. Ndrating todos os atributos
que eram foco do projeto tiveram seus resultadastidtes ou melhorados. As praticas de
manuseio e armazenagem dos PVs também melhoratiata, que nos cinco atributos
(pontuacdo daheck-list gosto, carbonatacdo, aparéncia e codificacdoyehawelhora ou
manutencgdo dos resultados em aproximadamente 78%ados, quando sdo comparados 0s
resultados da primeira e da ultima visita. Por fathando além da frieza dos nameros, notou-
se gque o relacionamento entre a empresa e seumseslimelhorou, assim como o clima

organizacional, devido ao trabalho com equipesidistiplinares.

4.1 Dificuldades Encontradas

Inicialmente, a principal dificuldade foi a integé® harmonica entre os setores industrial e de
vendas. Nunca um trabalho realizado anteriormegrEsantou uma interface tdo grande entre
esses departamentos quanto este e isso gerou wonfie® e desconfianca, que foram

superadas com o decorrer do projeto.
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Outra dificuldade foi a aceitagdo das mudancasgstag por parte dos administradores dos
PVs visitados. Como nao havia qualquer sistemaodéditacéo ou ajuda financeira para que

as mudancas fossem efetuadas, tudo tinha quedateeresa base de um dialogo para mostrar
que tais mudancas seriam benéficas para ambastas. paso demandou bastante esforgo e
poder de persuasao dos vendedores, supervisovendias e do técnico de qualidade.

4.2  Propostas Para Trabalhos Futuros

Existia também um estudo para que este trabaltse fomalizado no setor de logistica da
empresa. Porém, devido a ampliacdo da unidadd fabrnovo armazém sera projetado ja
com as adequacdes necessarias para que nenhumvoadibqualidade seja afetado dentro da

empresa.

Como todo o controle desse projeto € realizadwédrde planilhas eletrbnicas, a criacdo de
um modulo integrado ao sistema de informacédo daesaptraria uma acessibilidade maior

aos dados, além de proporcionar mais segurangaesigos.

Outra oportunidade seria a expanséo do projeto gmdemais unidades da empresa. Até o
momento ele vem sendo desenvolvido apenas em MaRARg porém passada a primeira fase
e observada a efetividade do trabalho, ele poderiadambém aplicado em outras cidades
onde a empresa tem mercado consideravelmente grAsdprincipais seriam: Bauru-SP,
Cascavel-PR, Curitiba-PR, Londrina-PR e Marilia-SP.
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