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RESUMO

A utilizacdo das ferramentas da qualidade é ummde®s utilizados pelas empresas para
alavancar a produtividade, evitar desperdiciosoasequentemente, garantir a permanéncia
delas no mercado. Nesse cenario, este estudo t@m aojetivo, por meio de um estudo de
caso, analisar o processo produtivo e identificartgs de melhoria nos processos industriais
de uma empresa de laticinios, mais precisamenpeauesso de fabricacdo do queijo coalho,
mediante a aplicacdo das ferramentas da qualida@dete disso, foram analisadas as
reclamacdes dos clientes, obtidas pelo Servico @adimento ao Consumidor (SAC), de
modo a identificar os principais aspectos de maheraplicar as ferramentas da qualidade.
Foram diagnosticados os problemas de mofo noopalitembalagem sem vacuo através do
levantamento dos dados do SAC, e oscilagbes nass piggis do produto através da
ferramenta carta de controle. Para o problema de nos palitos, foram identificadas causas,
como: umidade excessiva nos palitos e higienizagdwreta dos equipamentos, para as quais
foram propostas avaliagdes no processo de esagélize analise Swab nos equipamentos.
Em relacdo as embalagens sem vacuo, foi verificagouma das causas foi ligada a néo
revisdo e manutencdo dos equipamentos de selagepgnplo-se que esses equipamentos
sejam revisados. E relativo ao problema de os@kd@ pesos dos produtos, foi identificado
que uma das causas € a variacdo da quantidadealdwante o processo de informacao;
para isso foi proposto teste de diferentes pes@stiiesse processo.

Palavras-chavesFerramentas da Qualidade. Industria de Laticifogijo Coalho. 5W2H.

ABSTRACT

The use of quality tools is one of the means ugetbmpanies to leverage productivity, avoid
waste and, consequently, their permanence in th&eamndn this scenario, this study aims,
through a case study, to analyze the productioogsand identify points of improvement in
the industrial processes of a dairy company, moeeigely in the process of manufacturing
coalho cheese, through the application of toolsqoélity. In view of this, customer
complaints obtained by the Customer Service C&B&C) were analyzed in order to identify
the main aspects for improvement and quality tapislied. Therefore, the problems of mold
in the toothpicks and packaging without vacuum waisggnosed, through the collection of
data from the SAC and oscillations in the final ghes of the product, through the control
chart tool. For the problem of mold on toothpickauses such as: excessive moisture in
toothpicks and incorrect cleaning of equipment wedeatified, thus proposing evaluations in
the sterilization process and Swab analysis onpagemt. Regarding packages without
vacuum, it was verified that one of the causeslmiied to the non-revision and maintenance
of the sealing equipment, proposing that they héseel. And in the problem of product
weight oscillations, it was seen that one of thesea is the variation in the amount of whey
during the information process, for which it wasrsed to test different weights during this
process.

Keywords: Quality Tools. Dairy Industry. Coalho Cheese. %2
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1 INTRODUCAO

Os gestores, atualmente, devem atentar para ag@eotlo cenario empresarial, visto
que cada vez mais esse ambiente vem se tornandocomapetitivo, flexivel e dinamico
(LEITE; PORSSE, 2003). De acordo com o autor citamo clientes estdo cada dia mais
exigentes e o surgimento de fortes concorrenté® asiis recorrentes, tornando assim a
permanéncia no mercado uma tarefa ardua. Porigudoio maior o nivel de competicdo no
segmento do mercado em que a organizacao atuagdewssvamente essa afirmacao deve ser
considerada (MACHADO; BARBOSA, 2002).

Nesse sentido, o setor leiteiro no Brasil tem geamdevancia no cendrio empresarial,
visto que o leite € um dos seis produtos mais itaptes da agropecuaria brasileira, sendo
essencial no suprimento de alimentos e na gerag&ngbrego e renda para a populacao
(EMBRAPA, 2016). Para Corréa al. (2010) e Souzat al. (2009), a atividade leiteira tem
passado por grandes mudancgas, desde meados da décld, na busca de tornar-se uma
atividade competitiva e inovadora para o mercadubajl A industria de laticinios foi
responsavel pela realizacdo da maioria das mudasg@ado um dos elos mais dindmicos da
cadeia produtiva e o indutor de transformacoes (CARHO, 2010).

Os laticinios foram o segmento da industria de efitls que mais cresceu em
faturamento entre os anos de 1985 e 1995, exercersdaon, um papel de destaque na
economia do Brasil (VILELAet al., 1998). Estima-se que, atualmente, a participalgio
laticinios no faturamento total da industria demalntos seja de aproximadamente 10%
(EMBRAPA, 2016). O setor de laticinios aparece €mugar no “ranking” das principais
industrias de alimentos do Brasil (ABIA, 2014).

De acordo com Carpinetti (2012), a motivacdo dosuomdor para escolher um
produto em detrimento da concorréncia deve-se @o @g satisfacdo. Para 0 mesmo autor, a
satisfacdo estd ligada a qualidade percebida estéeel ao produto, que consiste na
expectativa gerada no ato da compra ser suprigdgagoeisumidor no momento do consumo.
Para tanto, a busca incessante pela melhoria dalape do produto no setor de laticinios,
tanto no que diz respeito a seguranca do alimamotq a satisfacdo do consumidor com o
alimento consumido, € uma condicionante para a etitiyidade (SILVA, 2019).

Assim, as industrias de laticinios devem tornaistesia de gestdo de qualidade parte
obrigatdria de seus processos, garantindo, por deipraticas higiénicas, a implementacao
de mudancas na tecnologia da producédo, métodogndervacao e inovagcao na producéo de

derivados. Assim, o padrao de qualidade sensonlicional e com biosseguranca adequada
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para o abastecimento e consumo de seus clienteassrgurado pelo fabricante (THOMAZ,

2019). Desse modo, toda a cadeia de supriment@essge\monitorada, rastreada e certificada,
desde sua producéo até o produto acabado, a figard@tir a qualidade do produto para o
consumidor final (ABNT, 2006).

Atreladas a isso, as ferramentas da qualidade assunm papel fundamental na
aplicacdo pratica dos principios e das definicaes riprteiam esta area (PALADINI, 2008).
De acordo com Santos e Casagrande (2021), alémlidag@io das ferramentas relacionadas
ao aumento da qualidade dos produtos fabricadas,peldem ser usadas para o aumento da
eficiéncia produtiva das linhas de produgéo nastréide alimentos.

Dada a relevancia da gestdo da qualidade e suamartas no setor de laticinios, o
objetivo geral deste estudo € estudar o processlufivo e identificar pontos de melhoria nos
processos industriais de uma empresa de laticim@ss precisamente no processo de
fabricacéo do queijo coalho, mediante a aplicag@ofeirramentas da qualidade. E em relacdo
aos objetivos especificos, esses sdo: identificmblgmas operacionais na empresa;
empreender o uso das ferramentas de gestdo dalaglealpara compreender e buscar
melhorias para 0s processos; e propor medidaggsohicao dos problemas encontrados.

A pesquisa em questdo é de grande relevancia, emgue a gestdao da qualidade
pode contribuir para a melhoria da qualidade dosegitos produzidos pela empresa. Em
complemento, o estudo pode contribuir para auxfiaquenos empresarios de queijo a
aplicarem, em seus negocios, as ferramentas usedgsesente trabalho. E, por fim, o
laticinio a ser analisado apresenta-se como um riaie elemento para a economia da
comunidade em que esta instalada. Consequenternesga,desenvolvimento e prosperidade
passa a ser de interesse de toda a comunidade.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Gestao da Qualidade

Para Mello (2007), o conceito de qualidade é uwatil@ diariamente pelos
consumidores, sejam eles de servicos ou produtssim, a forma como uma empresa
entende a qualidade espelha o modo como se dairseioidamento para as atividades na
producdo de bens e servigcos. Para Lopes (2014)staayda qualidade contribui para que as
empresas consigam identificar e atender as neeegsde expectativas para 0S Seus

stakeholders, de modo que possam alcancar a vantegepetitiva de forma eficiente e
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eficaz. E devido as grandes evolu¢des ao longo ultowos tempos, a forma como as
organizacfes planejam, definem, obtém, controlamihanam continuamente (MENDES,
2007).

Atrelado a isso, para Garvin (1988), a evolucaguiidade esta dividida em quatro
eras, as chamadas “Eras da Qualidade”. No inicieédalo XIX, surgiu a era da inspecdao,
como consequéncia do surgimento de um sistemaodieigio mais eficiente que o artesanal,
sendo vista pela primeira vez como uma funcédo iewni@épnte da gestdo (LOPES, 2014).
Entretanto, os produtos que ndo seguiam os padi®egualidade, ou seja, os produtos
defeituosos eram descartados (LONGO, 1996).

Em continuidade, a proxima era inicia-se usand®mtrole do processo produtivo
atraves de técnicas estatisticas de analise ddrasyqsodendo apontar as causas dos desvios
de qualidade através de uma inspecao de qualidageeficiente (MENDES, 2007). Walter
A. Shewhart e Joseph Juran foram os precursoreestnvolvimento do controle estatistico
da qualidade, dando a disciplina o fundamento ifiemtque merecia. (GRAVIN, 1988).
Nessa era, foram pensados, esquematizados, impbainene melhorados os primeiros
sistemas de qualidade (LONGO, 1996)

Em relacdo a terceira era, que diz respeito a larda qualidade, o objetivo é reduzir
e prevenir defeitos ao longo da cadeia produtivescédndo o envolvimento de todos os
departamentos e grupos funcionais das organiza@dARTINS; COSTA, 1998; SILVA,
2009). Posteriormente, com o aumento da complegidiad produtos na década de 50, que
ofereceu uma nova filosofia de gestdo, conhecidaogestdo da qualidade total, surgiu uma
nova forma de olhar para a qualidade, deixandedepenas um departamento especifico, e
passou a ser um problema da empresa (MENDES,2007).

Oriunda do Japéo, a gestao da qualidade € um mddejestdo que se expandiu pelos
outros continentes para que as empresas pudessamgal melhores resultados (MENDES,
2007). De acordo com Lopes (2014), autores como ifgnduran, Crosby, Feigenbaun,
Taguchi, Ishikawa, entre outros, sdo consideradagandes mestres da gestdo da qualidade,
que descreveram em seus trabalhos alguns prindipmomentais para a implementacéo
desse novo modelo.

Para que um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQpme adequadamente, as
organizacfes devem realizar uma andlise dos cdstgsialidade, visto que, a medida que o
interesse em SGQ cresce, 0 interesse em custo alidagle aumenta (BIADACZ, 2020).

Portanto, tem-se que as praticas de SGQ fornecem hase solida para o alcance de

Rev. FSA, Teresina PI, v. 20, n. 1, 4, p. 309-335, jan. 2023 www4 fsanet.dwfrevista s



A. S. Paula, L. N. Gambi 314

vantagem competitiva nas organizacdes, cujo objetentral € a melhoria continua e a
reducao de custos (CARNEIRO; NETO; OYADOMARI, 2022)

2.2 Ferramentas da qualidade

Da Costa Almeida et al. (2019) afirmam que umageesgzor mais habilidosa que seja,
nao iria solucionar, sozinha, problemas organizemgcomplexos, demandando, assim, um
trabalho em equipe. Entretanto, existem técnicasrdeadas ferramentas da qualidade, que
sdo importantes e eficazes para o processamentoleta das informacdes, relacionadas aos
processos dentro das organizacfes (CAETANA., 2020).

O uso dessas ferramentas pode se dar em quadpece tipo de processo produtivo,
desde seu planejamento, até durante o servicoeddiatento ao cliente (CAETAN@ al.,
2020). O processo de melhoria continua envolvenaguetapas que séo: identificacdo dos
problemas prioritarios, observacdo e coleta de gladoalise e busca de causas raizes e
verificacdo dos resultados (CARPINETTI, 2010).

Para tanto, as ferramentas da qualidade sdo defimdmo todos 0s processos
empregados na obtencdo de melhorias e resultadd8vp®; muitas dessas ferramentas
constituem-se em elementos graficos que buscamsanad/ou solucionar problemas
(DANIEL; MURBACK, 2014). De acordo com Sales (2017as sete ferramentas da
qualidade séo: Histograma, Fluxograma, DiagramRateto, Diagrama de Disperséo, Carta

de Controle, Folha de Verificagdo e Diagrama diésta”.

2.2.1 Carta de Controle

As cartas de controle sdo ferramentas bastantasisadmonitoramento de processos,
que permitem a andlise das variabilidades presdrteS OSA; DE LAZARI, 2019) Os
graficos em questdo servem para determinar egtatignte limites de controle, que sao
limitados por uma linha superior de controle (LSIZ)ha inferior de controle (LIC) e uma
linha central (LC) (OLIVEIRA, GRANATO, CARUSO, 20)3

Coutinhoet al. (2021) afirmam que o grande objetivo dessa fernémné a agilidade
na deteccdo das ocorréncias de causas atribua®isiddancas de processo, para que assim
possa identificar as causas e agir em busca dewstegao, antes que muitas unidades néo
conformes sejam realizadas. Portanto, quando séfida um ou mais pontos fora das linhas

que representam os limites de controle, concluirsgrocesso fora de controle, necessitando
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de investigacdo e medidas corretivas para detectiminar as causas especiais no processo
(OLIVEIRA, GRANATO, CARUSO, 2013).

2.2.2 Fluxograma

De acordo com Caetara al. (2020), um fluxograma pode ser definido como um
recurso visual usado para analisar sistemas puadytpara que assim possa identificar
oportunidades de melhorar a eficiéncia dos proses®s autores ainda relatam que os
fluxogramas podem ser representados por meio dbokim graficos. De modo geral, o
mapeamento através do sequenciamento das ativigadiesaprimorar o entendimento do
processo, auxiliar na eliminacdo das operacbes agregam valor ao produto e
reduzir a complexidade do processo (VIEIRA, 2020)

2.2.3 Diagrama de Ishikawa ou de Causa e Efeito

Esse tipo de diagrama também €& conhecido comolesdm peixe, por apresentar em
um eixo principal um fluxo de informacdes e espmidaigidas a esse eixo, representando
contribui¢cdes secundarias ao processo analisablA{HIl; DA SILVA, 2020). Para Suérez-
Barraza e Rodriguez-Gonzélez (2018), essa ferramimh como objetivo identificar a
variabilidade de uma caracteristica de qualidadeocefeito ou consequéncia de multiplas
causas. Esse diagrama permite gerar o controlei@elgde na perspectiva do processo, em
gue 0s responsaveis assumem o processo paraimardd causas da variabilidade e elimina-
las (SUAREZ-BARRAZA; RODRIGUEZ-GONZALEZ, 2018).

De acordo com Peinado (2007), o diagramzadsa e efeito € uma ferramenta muito util
para permitir que se identifique, explore e exitefigamente todas as possiveis causas de um
problema ou condicdo, para se descobrir sua vardadé. Sua aplicacdo se da quando o
efeito de um processo € problematico, isto €, quanurocesso ndo gera o efeito desejado.
Buscam-se, entdo, as causas dos problemas, adalisaue se convencionou chamar de
6Ms, que sdo: medicdo, materiais, mao de obra, im@&gumetodos e meio ambiente
(COUTINHO et al, 2021). Nem sempre é necessario analisar todes aspectos, e isso vai
depender das especificidades de cada processo.LMELal, 2011).

2.2.4 Folha de Verificagéo

A folha de verificacdo sdo tabelas ou planilhadasgpara contribuir na coleta de

dados no formato sistemético para compilacdo dsandférias sdo as contribuicbes dessa
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ferramenta, uma delas € a economia de tempo, fioi& o trabalho de se desenharem
figuras ou escrever niumeros repetitivos, evitaratoprometer a andlise dos dados (AYRES,
2019). De acordo com Nascimento (2020), os pringifandamentos para a aplicacao da
folha de verificacdo sdo a sistematizacdo imparded informacdes de quem efetua as
coletas, a arrumacédo das informacdes do decorremdise, evitando a organizagdo dos
dados posteriormente e a simplificacdo da pesaqieisaformacoes.

A ficha de verificagdo permite monitorar a execugo tarefa e sua posterior
avaliacdo. Por sua simplicidade e praticidade, & ferramenta amplamente utilizada para a
criacdo de manuais gerais de processos ou maneaigaidade (LINS, 1993). Existem
diversos modelos dessa ferramenta, que podem stxdad de acordo com as necessidades
do usuéario/processo (LAURINTINO, 2019).

2.2.5 Histograma

O histograma tem como objetivo mostrar a distridoigle frequéncias de dados
obtidos por medi¢des, para identificarmos a freqi@énom que algo acontece e, mediante
resultados, providenciar posteriores otimizacoe®ONES et al, 2019). Segundo Werkema
(2006), o histograma é um gréfico de barras no quako horizontal, subdividido em varios
pequenos intervalos, apresenta os valores assupodasna variavel de interesse.

De acordo com De Oliveira (2019), ao utilizar ottgsama, pode-se constatar
algumas vantagens, como a rapida visao de andimparativa de uma sequéncia de dados
historicos, elaboracéo rapida do grafico ao faser de um software, como, por exemplo, o
Microsoft Excel, e a facilidade para solucionar problema quando essiger em uma

sequéncia de dados histdrica.

2.2.6 Diagrama de Pareto

Segundo Seleme e Stadler (2010), a ferramentaashiegde pareto permite que sejam
identificados e classificados aqueles problemasmadér importancia e que devem ser
corrigidos primeiramente. Para esses autores, laoi@ear o primeiro problema, o segundo
torna-se mais importante, permitindo que se dediqueiores esfor¢cos na resolugcdo dos
problemas mais importantes, possibilitando quegarozacéo faca um uso adequado dos seus
recursos na busca pela melhoria da qualidade dsspsecessos e produtos.

Para tanto, € perceptivel a importancia do diagra®apareto na melhoria da
qualidade de um sistema, desde 0s mais simplesistdéas industriais de alta complexidade
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(SILVA, 2019). Dessa forma, o diagrama de parettepser utilizado em diversas aplicacoes,

tendo em vista que o processo de producdo inclunémas varidveis. O objetivo dessa

ferramenta é a melhoria dos pontos que, no proagsgooducdo, venham a apresentar mais
deficiéncia (SILVA, 2019).

2.2.7 Diagrama de Disperséo

Segundo Santos e Casagrande (2021), o diagrardesmprsdo representa pares de
dados numeéricos, com uma variavel em cada eixa, gracurar uma relacéo entre eles. Se as
variaveis estiverem correlacionadas, os pontodeao longo de uma linha ou curva. Quanto
melhor for a correlacdo, mais estreitos os pontds abracar a linha. O diagrama de
dispersdo tem como objetivo conhecer se existavafieénte uma correlacdo entre dois
parametros ou variaveis de um problema e, em daseativo, de qual tipo é a correlacao
(DO NASCIMENTO, 2018).

2.2.8 5SW2H

A ferramenta 5W2H n&o corresponde a uma das setenfentas da qualidade.
Contudo, possibilita elaborar um plano de acéo pesalucéo do problema. Com a utilizacéo
de sete perguntas — What; Who; When; Where; Whyy;Héow much — & possivel evitar
erros por desconhecimento das a¢fes a serem tgnpaigscomo ja levantado, possibilita a
eliminacdo de duvidas quanto & execugcdo do procesamr agilidade e eficiéncia no
desenvolvimento das atividades (FINATTI; DA SILV2020)

O uso dessa ferramenta auxilia no pensamentoégtrat para isso, necessita de um
objetivo claro e entender como os fatores se ca@mmoentre si, gerando um processo
sistematico e estruturado, relacionando as perguataerem respondidas (PIERRE; DA
SILVA HONORIO, 2021). Dessa forma, os autores aleggie é possivel acompanhar e
delegar as atividades que necessitam ser feitas ccajetivo de resolver os problemas

encontrados, e controlar se as atividades deledadas cumpridas ou nao.

2.3 Contextualizacédo do setor de lacteos e industrde laticinios

7

Uma das contribuicdes do leite € que ele é esdenaiaalimentagdo dos seres
humanos, devido ao seu valor nutritivo essencia palesenvolvimento e crescimento 6sseo
(DE ARAUJO SOUZAet al., 2020). Entretanto, existem alguns limitantes qoelem
dificultar a gestdo dos produtores, como a sazwbeddi de consumo, forte dependéncia do
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produtor primério e a padronizacdo da qualidadeleite, com base em uma rigorosa
legislacéo sanitaria (NEVES al., 2020).

Mesmo com esse cenario, a industria do leite nosiBrpresentou um forte
crescimento, sendo o pais considerado o 3° maer fundial na producéao leiteira, atras,
apenas, da India e dos Estados Unidos (MOREIRA; @EHRRA; SARAIVA, 2020).
Segundo os mesmos autores, a producao de lactebértaé destaque na industria brasileira,
devido a grande variabilidade de produtos fabrisadGontudo, esse crescimento e
importancia acarretam uma complexidade, pois oytoodagora, precisa adquirir oS seus
Insumos, na maioria das vezes, por diversos foduees diferentes (BARBOS# al., 2021).

O setor de laticinios é responsavel por 12% do sdtmenticio (DE MELOet al.,
2021). Essas industrias se encontram de formadgéteea, considerando que algumas delas

ainda continuam trabalhando de forma artesanaldaiio queijo e da manteiga) (LOIOLA,;
LIMA, 1998). Nesses processos de producao, existe uma press@aeao ao ritmo intenso

de trabalho, visto que o derivado do leite exigelanos na sua fabricacdo, ndo permitindo
uma flexibilidade no trabalho e uma maior particg@ados trabalhadores durante a producgéo
(DE MELOet al., 2021).

2.4 Gestédo da qualidade na industria de laticinios.

O controle de qualidade é fundamental na induskeidaticinios, pois os alimentos
devem atender critérios de seguranca e higiene QDE/EIRA; DA SILVA, 2022). Para
Seidel (2009), varios fatores podem afetar a com@osdo leite, tais como: genética,;
ambiente; idade do animal; estagio de lactacdo;ejoate ordenha; sanidade; nutricdo e
doencas metabdlicas. Porém, questdes de manejonpseteaprimoradas para que se tenha
um produto de qualidade superior (SEIDEL, 2009kdadorma, faz-se necessario o controle
de qualidade do leite na sua chegada na industria.

Além disso, o sistema de gestdo da qualidade (SEQIaticinios € responsavel por
gerir, monitorar se todas as etapas dos processgsodiucdo estdo sendo executadas da
melhor forma e se esta dentro dos padrdoes da empréa legislacdo, garantindo assim a
gualidade dos produtos (SILVA, 2019). Nesse contegkistem diversas metodologias e
ferramentas que seguem uma abordagem para gadantimalidade, sendo que algumas
foram elaboradas exclusivamente para o setor deralos e outras adaptadas para tal setor
(SCALCO, 2004).
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Existem outros padrdes de qualidade que se refasepropriedades sensoriais e de
apresentacdo do produto, tais como sabor, texdatética, embalagem etc. (ALVARENGA,
2013). Assim, esses parametros sao ligados a péiceelo consumidor; para tanto, faz-se
necessario avaliar a qualidade percebida pelo cadsu, identificar a qualidade esperada
por ele e desdobrar os requisitos de qualidadgokitos esperados. Em relacdo ao setor de
laticinios, por ser uma matéria-prima perecivedpi$az com que haja implementacdo de
inovacdes e a busca das industrias por maior qaaicem seus produtos (DELGADO;
CRUZ, 2009).

3 METODOLOGIA

O presente estudo possui enfoque na gestao daapgmlimais especificamente no uso
de ferramentas da qualidade em um laticinio, lpadb na regido do Alto Paranaiba em
Minas Gerais, de modo a mapear os processos dficembdportunidades de melhoria. Frente
a isso, foi decidido que o processo a ser estudamlde producédo do queijo coalho, pois ele
apresenta 60% do total de reclamagdes dos cliente§ervico de Atendimento ao Cliente
(SAC) do més de setembro.

A empresa, atualmente, possui quatro unidades dedugdio, totalizando
aproximadamente 700 funcionarios, sendo que apedamente 100 trabalham na unidade a
ser estudada. Nessa unidade estudada, séo falsricado tipos de produtos que sao: Queijo
Minas Frescal, Queijo Coalho, Provolone, ProvolerRequeijdo. Para o levantamento dos
dados, foram realizadas trés visitas a empresa @aaaompanhamento dos processos e
entrevistas com os funcionarios, sendo esses: €neeiDperador de embalagem, Supervisor
de producgéo e o Analista de garantia de qualid@dm que assim possam ser aplicadas as
ferramentas da qualidade nos processos.

Quanto ao objetivo de estudo, o projeto teve prtpdodescritivo. A pesquisa
descritiva € um método de pesquisa utilizado paeasg consiga descrever os acontecimentos
de uma determinada populacdo com maior precisédades (ATMOWARDO YO, 2018).
Dessa maneira, descreveu-se o processo de falaridaggueijo coalho, realizou-se coleta de
dados, que foram analisados por meio das segumtesnentas: fluxograma do processo,
diagrama de causa e efeito e 5W2H. Essas ferrammdotam utilizadas por serem
ferramentas de rapido diagnoéstico e aplicacdanalé buscar a melhoria continua do objeto
de estudo, alicercada nas ferramentas da qualidade.
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O presente artigo traz como procedimento técni@stado de caso. Segundo Yin
(2001), o estudo de caso refere-se a um estudomuiofe exaustivo de um ou mais objetos,
de maneira a possibilitar seu amplo e detalhadbiesmmento, assim como descobertas de
aspectos que ndo foram previstos inicialmente. Baoa sera feita uma analise sobre o objeto
de estudo escolhido, detalhando todo o procesguoadieicdo, desde a recepcdo do leite até a
embalagem, realizando, assim, a confec¢ao de ftartaydo processo.

Entre as principais abordagens, destacam-se aqdelasrdem quantitativa e/ou
qualitativa. Em uma abordagem qualitativa, o antbi@m que se trabalha é fonte direta e
essencial para coleta de dados (MERRIAM, 1988)aJabordagem quantitativa, € necessario
0 uso de recursos e técnicas de estatistica parstdrmar em nimeros os acontecimentos do
dia a dia (DAVIS, 1978). Portanto, foi utilizada arabordagem quantitativa para analisar o
namero de reclamacdes dos clientes e a quantigageodutos fora dos padrdes, utilizando-
se do gréfico de Pareto e da carta controle.

A Figura 3 apresenta as etapas de desenvolvimarmiestjuisa.

Figura 3: Etapas de desenvolvimento da
pesquisa

o Escolha do setor a ser Analise do processo
Revisao de Literatura 3 i
estudado produtivo ]

Entrevista com Aplicacio da folha de
funcionarios e supervisor verificacao

Elaboracdo da carta
controle ‘

Analisar as causas raizes
dos problemas

Elaboragdo do diagrama
de causa e efeito

Proposicio de plano de
acio

Fonte: Elaborado pelos autores (2022).

Primeiramente, foi realizada uma revisao de liteeasobre o tema estudado e das
ferramentas que serdo utilizadas, para que assidespe dar inicio a pesquisa.
Posteriormente, foi feita a escolha da empresa astedada e o processo de fabricacdo. Ja
em relacdo a metodologia da realizacdo do trab&héeito um reconhecimento do processo
produtivo por meio de observacdes sistematicageggrmitiu um mapeamento do processo.
Além da observacdo direta, a coleta de dados acgo® meio de entrevistas com
funcionarios da empresa e utilizacdo de dados décs obtidos por meio do SAC. Em
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seguida, foi utilizada a folha de verificacdo pareoleta das informacdes sobre o niumero de
produtos fora do padrédo. Com os dados obtidoslta tte verificagdo, utilizou-se da carta de

controle para que fosse possivel o levantamentudatidade de produtos fora dos limites de
especificacao. Por fim, foram utilizadas as fernatae de diagrama de causa e efeito e 5W2H

para identificacdo dos problemas, de sua causa f@aposicdo de melhorias.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

A empresa de Laticinios na qual fora realizado stud® de caso tem um
processamento de aproximadamente 100 mil litroleitke por dia, produzindo, diariamente,
cerca de 40 toneladas de produto acabado. O foestddo foi no processo de produgéo do
gueijo coalho que tem um processamento médio dmillRtros de leite diarios. O produto
fabricado possui cerca de 285 gramas e tem validad®venta dias. O produto é embalado a
Vacuo e tem sete pecas com palitos que sdo utbzaan sua maioria, para churrasco. A
linha de producgéo € praticamente toda manual. jar&i4, encontra-se o fluxograma de

fabricagao:

Figura 4: Fluxograma do processo de fabricacao

Recepcéo de Leite
Pesagem/Filtragem

Secagem em camara
fria

Vviragem dos queijos

FPrensagem
hidraulica

Fi<acio dos palitos

Embalagem a wacuo
Crueijo Coalho

Adicio de cloreio de
caliclio, fermento IStico
e cealho

Pesagem &
enformagem

Coagulacio
Corte de massa e
repouso
Dessoragem

Mexedura e
aguecimento com dgua ‘
gquente até 42 °C

Fonte: Elaborado pelos autores (2022).

Aquecimento da
massa até 45 “C

Retirada quase todo
os soro da massa

A representacao permite a percepcédo de que o pwess si € complexo e que é
muito suscetivel a erros por possuir uma quanticgégigficativa de etapas, o que demanda
muito conhecimento e experiéncia para sua execygamipalmente no processo de adicao
de cloreto de calcio, fermento latico e coalho,aapesagem e enformagem, quando qualquer
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erro pode influenciar no sabor e na textura do ygwdinal. Contudo, percebe-se que os
fluxos de atividades sdo coesos, ndo existindoepolsicdo entre as atividades. Todas as
atividades apresentadas realmente permitem a adiéc@alor ao produto final.

Durante entrevista com o Analista de Garantia dali@ade, foi possivel obter
informagbes sobre as reclamagbes dos clientes,i evisto que, durante o més de
setembro/2022, houve vérias reclamacdes dos codstasi Foi visto que existem dois tipos
de reclamacdes por parte dos consumidores: a moigstde mofo dentro da embalagem do
produto e a embalagem sem vacuo. Também foi vistoag reclamacdes, em sua maioria,
sao provenientes dos meses de fabricacao de juptiboedo mesmo ano. Para entender de
forma visual, foi elaborado um grafico de Paret@ gode ser visto no Gréfico 1.

Gréfico 1 — Grafico de Pareto das reclamacdes
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hiofo Semn Vacuo

Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

Através do gréfico, € possivel observar que a naadas reclamacdes sao relativas a
presenca de mofo dentro da embalagem. Em conversaoc Analista de Garantia de
Qualidade, foi constatado que as reclamacdes dosugvdores relatam que o mofo é
localizado no palito fixado ao queijo.

Além do acompanhamento dos dados de reclamac@eslafiorada uma folha de
verificagdo relacionada aos pesos, para que posssumar a oscilacdo de peso que foi
relatada pelo Supervisor de producéo. A folha ddicecéo pode ser observada na Figura 5,
e 0s operadores eram responsaveis por coletar id@daes do produto e preencher a ficha

com o peso, de acordo com o desvio.

Rev. FSA, Teresina, v. 20, n. 1, d®, p. 309-335, jan. 2023 www4.fsanet. dofrevista X585



Aplicagéo de Ferramentas da Qualidade: Estudo de Casem um Laticinio 323

Figura 5 — Folha de verificacéo
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Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

A ficha de verificacdo foi utilizada pelos operssto das maquinas de selagem a

vacuo durante todo o més de setembro, e os dados featados para a criagdo de uma Carta

de controle que pode ser vista no Gréfico 2. Albescdo limite de especificacéo foi feita

através de conversas com o Analista de garantqualkdade e o Supervisor de producdo. O

peso do produto, dos palitos e da embalagem sd84lgramas, sendo esse 0 peso ideal para

0 produto final.

350,00
345,00
340,00
335,00
330,00

— 325,00
320,00
315,00
310,00
305,00
300,00

Grafico 2: Carta de controle dos pesos

R B o B o T ¥ o TRY = T o = < T = I = R R o L0 T ¥ 5 TRY = T Y
— o

—e— Media LsC

LM LIC

Fonte: Elaborado pelos autores (2022).
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Para o calculo dos valores plotados no grafica@nforealizadas médias de todos os
pesos mensurados diariamente e posteriormentedploia grafico. Os dados séo referentes
ao més de setembro. Vale ressaltar que alguns@isveram dados, pois nesses dias nao foi
processado o queijo coalho. Através da observagagréfico, pode-se observar que o
processo ndo estd em controle, pois existe umalgrascilacdo dos pesos e uma grande
quantidade de produtos fora dos limites de espac#io, sendo que esse valor abaixo LIC
pode provocar reclamacdes por parte dos consursidoracima do LSC pode acarretar
prejuizos para empresa.

Além do acompanhamento dos dados do processo amagbes, foi realizado um
estudo nas areas de producao, verificando-se, a@ diia com os colaboradores, quais os
principais problemas que poderiam impactar nasxgseregistradas pelos consumidores.
Durante o levantamento de dados citados anteridgen@nacompanhamento no processo
produtivo e a verificacdo in loco das falhas/ peotis existentes foram de suma importancia
para o enriquecimento das discussfes e a buscagaelsas raizes.

E através de todo esse levantamento, foi possiaghasticar trés problemas na
producao do queijo coalho, que foram: produtos owfo nos palitos, embalagem sem vacuo
e oscilagdes no peso do produto final. Dessa fofonayriado o diagrama de causa e efeito
para cada um dos problemas, que pode ser evidencaérigura 6, 7 e 8, respectivamente,
para que assim possam ser diagnosticadas as cisspsoblemas identificados e sugeridas

solucdes para eles.

Figura 6: Diagrama de causa e efeito para o probleaxde vacuo nas embalagens

[ Maguina ] [ Mao de Obra ]

Equipamento Fortvac com defeito

Falta de checagem dos colaboradores

Seladoras sem calibragem apbs o processo de embalagem

Equipamento Sierevac sem revisdo

Falha durante o

processo de

embalagem a vécug

Encaixotamento rapido
Existéncia de micro furos

na embalagem impossibilitando a checagem

Material Método

Fonte: Elaborado pelos autores (2022).
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O diagrama apresentado acima contém todas as @iessausas propostas. Para o
“M” de meio ambiente, ndo foi apresentada causaeaps por isso nao foi descrita no
diagrama. Os equipamentos Fortvac e Sterevac, idsscio diagrama, sdo as maquinas
responsaveis pela selagem das embalagens. Emorélagaquina Fortvac, foi alegado pelo
Supervisor de producdo que o equipamento esta cometeito no momento de fechamento
da tampa para a selagem, e, no caso da Sterevayyipamento nunca foi revisado pela
empresa. E foi dito também pelo mesmo superviseragumaquinas nunca tiveram teste de
calibragem, sendo assim suscetiveis a erros deagio.

Outra possivel causa é que os operadores das resladim realizam a checagem dos
produtos apds esse processo. Somente ha uma eiregagndo o produto € encaixotado nas
caixas de papeldo, pelo alto nivel de produtos omemto de selagem, fato esse explicado
pelo operador. Na parte de Material, foi encontragwoblema de existéncia de micro furos
nas embalagens utilizadas. Contudo, ndo existe uranmétodo de checagem previamente
estabelecido para detectar esses furos. E pordfisncaixotamento nas caixas de papelao
pode ser realizado até no mesmo dia. Dessa fommade, gcorrer que produtos sem vacuo nao
sejam detectados nesse momento, pois a vazagdevacada pelos furos ndo faz com que o

ar saia parcialmente ou na sua totalidade.

Figura 7 — Diagrama de causa e efeito para o pradriha de mofo nos palitos

Higienizacdo incorreta dos equipamentos’

Autoclave provecando

umidade nos ?alltos:

Elevada manipulacdo no

produto pelos colahoragores

Mofo nos palitos

dentro da
embalagem

Esterilizacdo de palitos
em grande volume

Palitos que necessitam
de esterilizacdo .
Uso de palitos ja esterilizados

ha mais de uma sema?a
Meétodo

Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

Nesse diagrama apresentado acima, ndo foram idadas causas nos “M” de meio

ambiente e medicdo. Em Maquina foi colocado comgsaalo problema o equipamento
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autoclave, que é responséavel pela esterilizacaopdlitos. Esse fato ocorreu porque esse
equipamento fornece umidade para os palitos, gostepormente, pode contribuir para
formacdao de fungos e acarretar mofo.

No “M” foi verificado que uma das causas possiweibigienizacdo incorreta e a
elevada manipulagcdo dos colaboradores com o prodisto que o processo de fabricagcéo
ocorre em sua maioria de forma manual. Contudotaicemente inviavel a reducdo da
manipulacdo dos funcionarios com o produto, vigie g forma de fabricacdo faz parte da
cultura da empresa.

Em Material, foi visto que o palito adquirido nesiés de esterilizagdo, podendo
provocar erros durante esse processo. Tais ermsm@sentados em Método, que é a
esterilizacdo em grande volume e o uso dessepaibm mais de uma semana de
esterilizacdo, o que pode provocar uma reducdofidace do método de esterilizacéo,

possibilitando a formacao de fungos responsavégsqoacao de mofo.

Figura 8 — Diagrama de causa e efeito para o probiea de variacdo dos pesos

Maquina

o " Formas ufilizadas sem
Variacdo de quantidade de soro

dispensado pela Queijomat padronizagio dos pesos

Produtos com

variacdo de peso

Enformagao com mesmo

peso durante fodo processo

Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

Para os “M” de meio ambiente, mao de obra e matgi@aforam apresentadas causas
aparentes, por isso ndo foram descritas no diagdancausa e efeito da variacdo de peso. Em
relacdo a Maquina, foi analisado que o equipanm&ieijomat” (maquina onde é realizada a

fabricacdo da massa do queijo coalho) dispensasaanao inicio do processo, com uma
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maior quantidade de soro, e, no fim, com uma mgnantidade de soro, provocando assim
uma variacao de retirada de soro no momento dag@gem dos queijos.

Atrelado a isso, em Método, ndo existe nenhumdgdiferenciacdo da pesagem dos
queijos apds a enformagem (sendo o peso fixo dg dokinicio ao fim), tornando-se assim
uma das possiveis causas para 0s desvios de f&sima. causa aparente, que pode ser
observada em Medida, foi o uso de formas com difesepesos. E mesmo que a balanca
tenha a opcdo de tara, como 0 processo precisagseins funcionarios somente taram a
primeira forma utilizada.

Apos a deteccdo de cada uma das possiveis caoiseeslizada uma reunido com o
Supervisor de producdo e o Analista de garantiguddidade e apresentados os resultados.
Nessa reunido, os participantes foram indagadose sgbais as causas encontradas que
poderiam ser tratadas e quais eram inviaveis pampaesa. E dessa forma, foram tracadas as
acOes pertinentes a cada causa e, consequentefioergborado um plano de agdo com
todas as informacdes necessarias para execucaatidaades propostas, representado na
Tabela 2.
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Tabela 2 — Plano

de Acdo 5W1H

328

—_— 0 que? Por qué? Onde? Quem? Quando? Como?
(Whaf) (Why) (Where) (Who) (When) (How)
Uso de paltos comvarios das  Reducdo do nienalo enrea | Evtar o desevobinento de | Coordenador de ‘ Uso de paitos no mesmo dia da esteriizacdo pea que
. - s , Setor de embalagem privaia i Imedlatamente
aposaesterizacdo | esterizagdo e o uso dos palto fingos Produco 05 mesmos deservokam fngos.
Ato volume de paltosna | Reducdo da quanidade de paltos Para aumentar a efcéca d . , , Esterizacéo de palios com quanidade reduzd0ge
‘ p RO - ¥ - Laborat6rio Supenvisor e Quaidage  Imediatamente ; .p ) »
esterizagho para esterizacéo esterfzagho unades no saco pléstico.
Reduco do tempo de esteriiza@ioEVIar eloEs e ntce s Laboratro Supenisor de Quaidage  Imedlataments Rl nq Erpo dg e on "‘,“"dave trd
paos para 15 mi para eviar excesso de umidade nospal
Bxcesso de unidade provocafio - Substiuido do equipamento aboraio Coordenador de | Prazo de 1 més paldeste de EsterizagAo de paltos em estufa ajseoenial
ela attocave autockve Producio conclisdo 0US0 da autockve.
Para eviar 0 Uso da autockye:
Vercar a existéncia de palfos : , Prazo de 2 més par Aot el e c~ompra t pgl[os b
i Corporatio Analsta de P&D ) com udo de comprovacdo afim de eviar o uso d3
esterizados conchiséo
aufockve.
Hienzagéo correta dos . Parq Gagosi s . . Prazo de 1 semang  Inclur andlse de Swab de bolores e leveduras nog
: Andise Swab equipamentos sofiem Producéo Stpenisor de Quaidade 5 . . ]
equipamentos o para conclisio equipamentos de producdo do quefo coaho.
contaminagéo
, . . ' 6s parg Enviar equipamento Fortvac para manutenco exte
Fortvac com defeto Reazar manutencéo Manutenco Supervsor~de P deszs P w o ;
Manutencéo conckiséo fabricante,
- i , .| Superviorde  |Prazode 2 méspar .. ‘ ,
Sterevac semrevsao Reviséo do equipamento Setor de embalagem privaia . .| Reviso completa do equpamento Steravac peledatei
Manuencdo conchisdo
Eviar faa de selagem
Conuiio Coordenador de [Prazo de 3 més parg Compra de vacubmetro para realzagéo de andlaetdla
) 4 Producdo conckiséo producéo.
Realzar estes e andises nas
Seldoras sem calbragem .
maquinas
, , s parg - Inserr andlise de teste de vazamento de ar (heie)
Embalagem secundéria. | Supervisor de Produg Férazo te2 m~es P e
conchiséo durante o processo de sefagem.
. Para que consiga analsar sg 0 Realzar encaixotamento de quejo coaho com 2diag
, . |Aumentar prazo para encaotame ) » , , ) ,
Encaiiotamento 1dpido produto esta com problema de - Embalagem secundér. | Supervsor de Producdo  Imedlatamentg  embalagem para inspegdo de perda de vicuo e
dos produtos acabados ‘ L
selagem efou micro furos acompanhamento do indcador.
L. ) o \ Teste e dierentes pesagemno nicio, meio ¢ fima
Varbidade da quanilade d4Reafzacéo de teste dos pesos dy . , Prazo de 2 més par “p g -
. ) ”1 Producdo Supenvisor de Producao . enformagem dos quefos, verficando e hd vasdilde
soro dispensado pela Quejomptc a pesagem para a enformage conchisdo .
Para que néo haja varbidade pesos
Peso dos queios
o . . ) : Padronzacdo das formas utizadas, atraves de dart
Formas sem padrdo de pesp Padronizagéo das formas uizadas Producéo Supeisor de Produg Brazo te1 m~es P i .
conckiséo £XCesso das formas com um mair peso
Fonte: Elaborado pelos autores (2022)
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Na tabela 2 foi utilizada a ferramenta 5W1H, naoppndo ac¢des para um dos “H”
(How Much), pois houve dificuldade para estimar costos de algumas proposi¢cbes de
melhorias. Essa ferramenta auxiliou na organizaig@otarefas que deveriam ser realizadas
para sanar os problemas relacionados ao queijaaaaformando qual devera ser tratado, o
gue poderia ser feito para solucionar esse problgqoa que esse problema deveria ser
resolvido, quem iria solucionar o problema, qualrazo para o problema ser solucionado,

onde e como.

5 CONSIDERACOES FINAIS

As industrias de lacteos possuem um destaque moirtrento da economia brasileira,
sendo essencial no suprimento de alimentos e rac@erde emprego e renda para a
populacdo. No entanto, os padrdes de qualidadéus@amentais na industria de laticinios,
pois os alimentos devem cumprir critérios de segaee higiene para seus consumidores.
Portanto, nesta pesquisa, foi possivel analisantiemnte e 0 mercado em que as industrias de
lacteos estdo inclusas, contextualizar o segmeatdeite junto a industria de laticinios,
estudar o processo de producdo e aplicacdo demfmmtas de qualidade em um laticinio
localizado na regido do Alto Paranaiba.

Em especial, foi analisada a producdo de um detadn produto, o queijo coalho,
em que foi possivel a aplicacdo das ferramentapididade para melhoria continua através
do levantamento das reclamacdes oriundas do SA@imando para o direcionamento do
estudo. Também foi realizado o entendimento de tdmocesso através da ferramenta
fluxograma de processo, dando embasamento paracdaide uma ficha de verificacdo para
a analise dos desvios de peso do produto, sendkiatatas, através da carta de controle,
oscilagOes fora dos limites de especificacbeseksalforma, foi usado o diagrama de causa e
efeito, para se descobrir as causas de cada umprdbkemas. E, por meio da ferramenta
5W1H, foi realizada uma proposi¢cao de um planogd® @ara os problemas identificados.

As acdes presentes no plano de agéo se encontramvenoperacional e tatico, como
a de manutencao das seladoras, reducdo do temgsperidizacao, inclusdo de analises Swab,
durante o processo, e aumento do prazo para oxetemr@ento dos produtos. Contudo, esses
problemas podem ser um reflexo de uma falta deearento estratégico, visto que, no
cotidiano, ndo existe um alinhamento da alta doresgiin 0 Supervisor e os funcionéarios de
chado de fabrica. Esse alinhamento somente se d@qmed desencadeamento de problemas.
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Portanto, a empresa poderia evitar varios dessddepnas através da unido dos esfor¢os dos
niveis estratégicos, tatico e operacional.

Desse modo, tem-se que 0 objetivo geral propostatifyido, bem como os objetivos
especificos, que foram: identificar problemas ogierais na empresa; empreender o uso das
ferramentas de gestdo da qualidade para compreetescar melhorias para 0s processos; e
propor medidas para melhoria dos problemas enawm#raDe forma geral, foram
identificados problemas, como: presenca de mofo palgos, embalagem sem vacuo e
oscilagcdes no peso final do produto. Para todassga®blemas encontrados foram propostas
solugdes.

Assim, como contribuicdo, este trabalho auxiliouempresa estudada com o
diagndstico de problemas descobertos através demagdes dos clientes, sendo que a
empresa sofria com varios prejuizos originadosatessclamacdes. O resultado da pesquisa
também pode auxiliar outras empresas do ramo méfidacdo de problemas e proposi¢cédo de
solugdes. Os autores sugerem a industria estudaglan@p apenas siga o plano de acéo
realizado, como também utilize a ferramenta cidiCR para a implantacdo das melhorias,
de forma a avaliar se as propostas de fato gerdhmorees, e realizar um ciclo, elaborando

novas propostas de melhorias.
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