ConBRepro IV CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODU(;AO
Ponta Grossa, PR, Brasil, 03 a 05 de Dezembro de 2014

Impacto do Uso das Ferramentas da Qualidade na Reducéo de Perdas
de Processo e Reclamacg6es em uma Industria de logurtes do Parana

Tiago Leindecker (UTFPR) tiagoleindecker@hotmail.com
Jodo Luiz Kovaleski (UTFPR) kovaleski@utfpr.edu.br

Resumo:

O presente artigo tem por objetivo elucidar sobre o impacto da utilizacdo das ferramentas da qualidade
na reducdo de reclamac@es e de perdas em uma empresa de iogurtes de grande porte no estado do
Parana. O estudo demonstra a aplicacdo pratica das ferramentas da qualidade, como Ciclo de PDCA,
Brainstorming, Diagrama de Pareto, teste de hipotese, Grafico de Ishikawa, Benchmarking e 5W2H,
aplicados por equipes multidisciplinares, com o objetivo de identificacdo de desvios e oportunidades
de melhoria de processos. Através do trabalho proposto, focado na linha de processo com maiores
oportunidades de ganho, observou-se a aplicagdo do Ciclo PDCA para a criagdo e manutengdo de um
ciclo de melhoria continua no processo, que, auxiliado por ferramentas como Diagrama de Pareto,
teste de hipdtese e Grafico de Ishikawa, no direcionamento da investigacdo, possibilitou a
estabilizacdo e atendimento as metas propostas na linha definida. Ao final do trabalho ficaram
evidentes as vantagens da implementacdo estruturada das ferramentas da qualidade e, da
sistematizacdo de acbes direcionadas nas causas de desvios identificadas. A metodologia aplicada,
demonstrou-se eficaz e passivel de extenséo para as demais linhas de produgé&o.
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Impact of the Use of Quality Tools to Reduce Losses and Claims
Process in a Yogurt Industry of Parana

Abstract

This article aims to elucidate the impact of the use of quality tools in reducing claims and losses in a
large yogurt company in the state of Parana. The study demonstrates the practical application of
quality tools such as PDCA Cycle, Brainstorming, Pareto, hypothesis testing, graph Ishikawa,
Benchmarking and 5W2H implemented by multidisciplinary teams, with the goal of identifying
deviations and opportunities for process improvement. Through the proposed work, focused on the
process with greater opportunities to gain line, we observed the application of PDCA cycle for the
creation and maintenance of a cycle of continuous improvement in the process, which, aided by tools
such as Pareto, test hypothesis and graph Ishikawa, directing the research enabled the stabilization and
meeting the targets proposed in the defined line. At the end of the work were clear advantages of
structured implementation of quality tools and systematization of actions directed at the causes of
deviations identified. The methodology applied proved to be effective and capable of extension to
other production lines.
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1. Introducgéo

O A fermentacdo, método de obtencdo do iogurte, € um dos mais antigos métodos praticados
pela humanidade para transformacdo de leite em um produto com tempo de pratileira
extendido (Tamime, 1999).

Segundo Bylund, 1995, existe uma lenda sobre a origem do iogurte, que conta que 0 mesmo
surgiu nas encostas do monte Elbrus, no Caucaso, por conta de um milagre da natureza.
Diversos tipos de microorganismos provenientes do solo, em uma certa temperatura, atuaram
fermentando o leite de um jarro, sendo o produto resultante chamado de “yogurut” pelos
nomades turcos da regiéo.

Lendas a parte, a origem exata da fermentacao de leite é dificil de precisar, porém, acredita-se
que se d& entre 10 — 15.000 ano atréas, quando o homem comecou sua forma de trato dos
alimentos, de coletor para produtor de alimentos, estocando os alimentos obtidos e criando
formas de conservacdo, como a fermentacdo (Tamime, 1999).

Segundo Ribeiro (2010), a Bulgéaria foi um dos primeiros paises a consumi-lo, e o divulgou
para o restante do mundo. Nos anos 1950 teve sua popularidade aumentada ao considera-lo
um alimento bom para a saude e para o corpo. Desde entdo, esse produto foi ganhando espaco
no dia a dia, passando a fazer parte dos habitos alimentares de muitas pessoas.

Apesar da grande variedade de sabores e marcas disponiveis no mercado brasileiro, o
consumo per capita de iogurte no Brasil é de apenas 3 kg por ano, valor ainda pequeno
guando comparado a paises como Franca, Uruguai e Argentina, onde o consumo per capita do
produto é de 7 a 19 kg ao ano (Ribeiro, 2010).

Em vista do volume de perdas observado na linha de producdo de iogurtes na Unidade
Produtiva, representando um total de 0,95% de perda em relacdo ao total (Figura 1), além de
que, a linha representava 51% do total das reclamacdes de consumidores da Unidade (Figura
2) e um elevado indice de reclamagGes por volume de producdo (Figura 3), priorizou-se a
linha para aplicacdo de estudo de melhoria de processo.
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Figura 1 — Taxa de condenacdo de produtos 2013
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Taxa de impacto de reclamagées de iogurtes versus total de
reclamag6es da Unidade Produtiva - 2013
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Figura 2 — Taxa de impacto das reclamagdes de logurtes na Unidade — 2013

Indicador de reclamag6es versus volume de produgao

50,0

45,0 -
40,0 -
35,0 -
30,0 -
25,0 -
20,0 -
15,0 -
10,0 +
50 -
0,0 -

MAR ABR  MAI

Figura 3 — Indice de reclamacdes por volume de producio — 2013

2. Ferramentas da qualidade

Segundo Seleme (2012), as ferramentas da qualidade sdo ferramentas gerenciais e permitem
as analises de fatos e tomada de decisdo com base em dados, dando a certeza de que a decisdo
é realmente a indicada. Entretanto, algumas delas tais como FMEA, devem ser aplicadas sob
forma integrada com outros elementos da qualidade.

Dentre as ferramentas utilizadas no presente estudo de impacto de melhoria citamos o Ciclo
de PDCA, Brainstorming, Diagrama de Pareto, Teste de Hipotese, Diagrama de Ishikawa e
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Folhas de Verificacao.

2.1 Ciclo PDCA

Segundo Lopez (2012), o modelo PDCA € composto por quatro estagios principais
denominados, apresentada na figura 4, sendo, planejamento, execucdo, checagem de
resultados e tomada de ac¢des corretivas. Onde, planejamento observa o que realmente precisa
ser realizado, 0 que precisa ser realizado, e as especificacdes e atribui¢cbes que precisam ser
definidas. Execucdo, € o inicio da contrucdo do ambiente de aprendizado e tudo que
previamente € definido como acdo para ajuste e atendimento as melhorias. Checagem de
resultados, é a verificagdo da implantacdo das agdes tracadas. E tomada de acdes corretivas €
a a avaliacdo do processo de melhoria realizado e a redefinicdo de acdes futuras de melhoria
sob as oportunidades observadas
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Figura 4 — Ciclo PDCA

2.2 Brainstorming

Para Godoy (2004), Brainstorming é uma dinamica de grupo em que pessoas, de forma
organizada e com oportunidades iguais, fazem esfor¢co mental para opinar sobre determinado
assunto.

2.3 Diagrama de Pareto

Diagrama de Pareto € uma ferramenta da qualidade, um recurso grafico utilizado para
estabelecer uma ordenagio nas causas de perdas que devem ser sanadas. E originario dos
estudos de um economista italiano chamado Pareto.

O diagrama de Pareto tem o objetivo de compreender a relagdo acdo/beneficio, ou seja,
prioriza a agdo que trard o melhor resultado. O diagrama é composto por um grafico de barras
que ordena as frequéncias das ocorréncias em ordem decrescente, e permite a localizagdo de
problemas vitais e a eliminacdo de futuras perdas. O diagrama é uma das sete ferramentas
basicas da qualidade e baseia-se no principio de que a maioria das perdas tem poucas causas,
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0u, que poucas causas sdo Vvitais, a maioria € trivial.

Muitas vezes no Diagrama de Pareto sdo incluidos valores em porcentagem e o valor
acumulado das ocorréncias. Assim, torna-se possivel avaliar o efeito acumulado dos itens
pesquisados. O Diagrama de Pareto € uma ferramenta muito importante porque atraves dele é
possivel identificar pequenos problemas que séo criticos e causam grandes perdas.

3. Sistema de aplicacdo das ferramentas da qualidade

Metodologias de trabalho que orientam na resolucdo de problemas de qualidade ao longo de
todo processo de transformacdo na formacdo de um produto final vem sendo amplamente
aplicadas em todo o mundo, visto que estas ferramentas auxiliam na reducdo continua,
reducdo de desperdicios e na otimizagdo de custos de producdo garantindo a sustentabilidade
do negdcio num mercado cada vez mais competitivo (Seleme, 2012).

Com base na meta tracada de melhoria de processo na linha de iogurtes, objetivando reducdes
de perdas de producdo, minimizacdo de bloqueios e de reclamacGes, que tem impacto
significativo nos resultados financeiros e nos indicadores de qualidade da Unidade produtiva,
a utilizacdo de ferramentas da qualidade como, Ciclo de PDCA, Brainstorming, Diagrama de
Pareto, Teste de Hipdtese e Grafico de Ishikawa, foram definidas.

A sistemética do uso das ferramentas da qualidade se seguiram através da aplicacdo das
mesmas por uma equipe multidisciplinar, definida como, Comité Operacional, o qual, era
composta por colaboradores da empresa das areas de qualidade, manufatura e manutencao,
aumentando o grau de conhecimento dos processos a serem estudados e melhorados.

O passo inicial do trabalho foi a definicdo das equipes, sendo esta definida através do kown-
how dos colaboradores, contemplando esta equipe supervisor e operadores de producao,
analistas e supervisor de qualidade e técnicos e supervisor de manutencao.

Definida a equipe, o trabalho se iniciou em janeiro de 2014, com reunides semanais que
perduraram até julho de 2014. Dentro do escopo das reunides, primeiramente fez-se a
priorizacdo dos principais desvios através de avaliacdo dos indicadores de SAC e perdas
graficamente apresentados para a equipe através de Grafico de Pareto. Pelo Grafico de Pareto
definiu-se a priorizacdo das acGes por linha de producdo e os principais desvios que tinham
impacto sobre o processo.

Com o problema priorizado definido, definido por “X”, realizou-se o brainstorming com a

equipe, posicionando as possiveis causas identificadas pela equipe em um gréafico de Ishikawa
(Figura 5)

ASSOCIAGAO PARANAENSE DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO

APREPRO



ConBRepro IV CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUGAO

Ponta Grossa, PR, Brasil, 03 a 05 de Dezembro de 2014

Falta d itizags
Limpeza ineficiente alta desanitizaceo

na linha de

transferéncia da
Falta de limpeza nas geleiadotanque de
mangueiras. preparopara o

N anque de estoque.
MNao seguiro
procedimento correto de N&o € realizadoo

pasteurizagdo da geleia. procedimento correto parao

NZoseguiro  Embalagens

procedimento  SEM protecdo Controlador de
correto de apos o uso, Co temperatura do
pasteurizacio Muite tangque de CIP da
da geleia. manipulacio. maquina de envase
Ponto marto na saida | N8 esta mantendo a
temperatura

do tanque de preparo
de geleia.(registros e

. valvulas)
resfriamento da base. "
Falta de procedimento Fruta de morango com Variagdes climaticas
para CIP de linhas sujidades, ndo do ambiente e se ha
pasteurizado alguma influénciana

Falta de higienizagdo do
furador.

Medida

refrigeracdo

Matéria Prima Meio Ambiente

Figura 5 — Ishikawa

O fato de ter se optado por uma equipe multidisciplinar para definicdo das possiveis causas
foi muito assertivo, tendo em vista que a equipe tinha grande conhecimento do processo e de
todos os fatores que tinham impacto sobre o processo. Outro beneficio relacionado foi a
assertividade dos possiveis desvios, auxiliando em muito na etapa seguinte do trabalho, que
foi o teste de hip6tese, onde as possiveis causas foram testadas e confirmado o seu impacto no

processo.

No teste de hipdtese (Figura 5), cada uma das possiveis causas levantadas foram repassadas a
colaboradores especificos, participantes de Comité Operacional, com o objetivo de que estas
fossem verificadas. Todas as causas que, apés a verificacdo e confirmagdo de seu impacto,
representavam risco a qualidade e consequente risco de gerar perdas de produto, seguiram
para a etapa de avaliacdo de acBes para sanar os problemas identificados.

TESTE DE HIPOTESE
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Figura 5 — Teste de Hipotese
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A avaliacdo de melhorias iniciou-se com a busca por acfes e boas praticas aplicadas em
outras Unidade Produtivas da companhia, Benchmarking. Através do Benchmarking nédo foi
possivel identificar grande acdes focadas nos desvios identificados, sendo-se entdo para a
definicdo de agBes atraves de plano de acdo com a definicdo das acBes, responsaveis,
objetivos das acgdes, datas, locais de acdo, formas de realizacdo da acdo e investimento
necessario (5SW2H), segundo demonstra a Figura 7.
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Figura 7 — Plano de agéo

O trabalho foi finalizado no més de fevereiro de 2014, j& com todas as agdes priorizadas
implementadas.

4. Resultados obtidos

Finalizado o trabalho, foi possivel verificar uma queda consistente no indice de reclamacdes
da Unidade, reduzindo-se o indicador més a més, como pode-se observar no grafico
apresentado na Figura 8.

Indicador de reclamag6es versus volume de produgdo - 2014
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Figura 8 — indice de reclamagdes por volume de produgéo — 2014
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Taxa de Condenacao de Produtos por volume de producao - 2014
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Figura 9 — indice de reclamagcdes por volume de producéo 2014

O resultado representou uma queda de 26,5% no indice de reclamacBes, um excelente

numero, atendendo a

meta tragada para o periodo. Ainda, observou-se em 2014 uma reducédo

de 65% na taxa de bloqueio interno de produto em relacdo ao volume bloqueado no ano de
2013. Com as acOes tomadas também observou-se uma reducdo de 68% na taxa de perda em
relacdo ao total produzido, caindo o indicador de 0,95% em 2013 para 0,31% no ano de 2014

(Figura 9).

5. Conclusdo

O uso de ferramentas de qualidade apresentou forte impacto na melhoria do processo,
reduzindo perdas e bloqueios, que geram aumento nos custos da empresa e prejudicam a
competitividade da empresa frente ao mercado.

As ferramentas utili

zadas de forma bem estruturada, resultaram ainda de um grande

aprendizado para a equipe multidisciplinar, que pode utilizar deste, para multiplicar a pratica
para as demais areas da Unidade Produtiva, e para outras Unidades da companhia, através da
ferramenta Benchmarking.

Concluiu-se que, com um trabalho bem estruturado, focado, e com uso de uma equipe

multidisciplinar com

conhecimento de processo, € possivel utilizar das ferramentas da

qualidade, nos Comités Operacionais, objetivando o atendimento das metas tracadas no que

tange a reducéo de pe
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