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RESUMO

O estudo de caso foi realizado em uma empresa do setor de armazenagem de
refrigerados, com o objetivo de aplicar os conceitos e técnicas de melhoria continua
através do uso de ferramentas da qualidade, analisando o0 processo e seus
problemas, para assim, identificar as principais causas de devoluc¢des. Para alcance
dos objetivos, foi realizada uma verificagcdo bibliografica sobre os conceitos e
ferramentas de qualidade. A metodologia utilizada baseia-sena analise de Pareto a
fim deidentificar as principais causas das devolugbes. Assim, foi realizado um
levantamento de dados durante o primeiro trimestre de 2017 e com aplicacdo da
metodologia proposta, foram identificados os produtos com maior indice de
devolucdes e as principais causas raizes que consistem de problemas no transporte,
armazenagem e movimentacéo de produtos.
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ABSTRACT

This study was made in a refrigeration storage company with the objective of
applying the concepts and techniques of continuous improvement through the use of
quality tools, analyzing the process and its problems to identify the main causes of
returns. In order to reach the objectives, a bibliographic check was made on the
quality concepts and tools. The methodology used is based on Pareto analysis in
order to identify the main causes of discards. Thus, a survey of data was carried out
during the first quarter of 2017 and, with application of the proposed methodology,
the products with the highest returns index and the main origin causes consisting of
transportation problems, storage and handling of products were identified.

Keywords: quality tools; quality management; continuous improvement; problem

solving; returns.

1. INTRODUCAO

Na déecada de 50 o conceito de qualidade era associado unicamente a
perfeicdo técnica de um produto ou servico, devido a evolugdo, o conceito progrediu
e atualmente baseia-se em diversas caracteristicas ligadas as reais necessidades
dos clientes (CARPINETTI, 2012). Segundo Paladini (2000) nessa nova era surge
uma nova versdo da gestdo da qualidade, que direciona todas as etapas do
processo produtivo a satisfacao total do cliente.

A grande e permanente competitividade entre as empresas tém influenciado a
implantacdo e utilizacdo constante dos sistemas de gestdo de qualidade para
garantir a colocacdo no mercado. De acordo com Carpinetti (2012) a gestdo da
gualidade é tida como ferramenta estratégica para aumento da competitividade e
melhora na produtividade, além de, auxiliar na resolucdo de problemas, a gestdo de
gualidade tem ainda como propésito diminuir perdas e custos de retrabalhos de
producdo, para assim, melhorar a produtividade e permitir a empresa maior
competitividade.Um modo funcional para possibilitar a implantacdo da gestdo da
gualidade no processo € a utilizacdo de trés etapas: eliminar perdas; eliminar causas
raizes das perdas e otimizar o processo produtivo (PALADINI, 1995).
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Para melhorar e auxiliar nas resolu¢gbes dos problemas utiliza-se, vindas da
gestdo de qualidade, as ferramentas da qualidade, pois segundo Lins (1993)
trabalhar com dados é dispor de informacdes reais sobre como atacar e resolver os
problemas, buscando analisar questdes de forma sistematica e resolvé-las por meio
de solu¢des alcancadas através do uso das ferramentas daqualidade.

As ferramentas da qualidade sao instrumentos que ajudam na obtencéo,
organizacdo e analises das informacfes cruciais para resolucdo de problemas,
utilizando dados quantitativos.

Segundo Carpinetti (2010) para haver melhora constante ndo basta apenas
encontrar possiveis falhas ou problemas no processo e corrigi-los, € essencial que
se identifique osproblemas prioritarios, observe e recolha dados, realize uma
avaliacdo e encontre as causas-raizes, para em seguida, planejar e executar as
acoOes e enfim verificar os resultados.

De acordo com Slack et al.(1997) sempre ha espacos para melhorias, tanto
em processos quanto em atividades no geral, para o autor o essencial na melhoria
continua esta na acdo de melhorar incessantemente, pois realizar melhorias
continuas € mais importante do que realizar somente uma grande melhoria.

De forma geral, empresas que utilizam o sistema de gestdo de qualidade
obtém vantagem competitiva e melhor desempenho organizacional.

Nesse contexto, 0 objetivo deste trabalho é aplicar os conceitos e técnicas de
melhoria continua através do uso das ferramentas da qualidade folha de verificacéao,
gréfico de Pareto e estratificacdo de Pareto, para assim analisar as caracteristicas
do processo e identificar as principaiscausas de devolucdes de cortes de frango

refrigerados durante o primeiro trimestre de 2017.

Revista Produgdo em Destaque, Bebedouro SP, 1 (1): 293-315, 2017.
unifafibe.com.br/revistaproducaoemdestaque



296

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Qualidade

2.1.1 Historia

Até a Revolucdo Industrial, os artesbes eram responsaveis por todas as
etapas de seu processo produtivo, inclusive pela inspecdo de qualidade do produto.
Esse aglomerado de atividades se deve ao fato de que produziam pequenas
guantidades e para clientes muito especificos. Desde a revolu¢do industrial até o
inicio dos anos 50, a perfeicdo técnica era vista como sinbnimo de qualidade, ou
seja, para se determinar a qualidade de um produto ou servico era necessario
analisd-lo de forma profunda, além de, analisar sua linha de producao
(CARPINETTI, 2012).

Naquela época os gestores consideravam o controle de qualidade como uma
ferramenta trivial nos processos industriais, onde normalmente era aplicada, dessa
forma, utilizavam-na de forma totalmente superficial realizando simples
monitoramentos sobre o processo de produgao (CAMARGO, 2011).

A partir dos anos 50, a qualidade passou ser determinada pelo atendimento
das exigéncias dos clientes quanto a adequagcdo ao uso. Assim, apOs diversas
teorias de Administracdo Cientifica da Producdo se difundirem, o controle de
qualidade mudou drasticamente, tal etapa passou a ser externa e realizada por um
inspetor de qualidade, ou seja, a inspecado separava os produtos defeituosos antes
mesmos chegarem aos consumidores (CARPINETTI, 2012).

Para Paladini (2000), o avanco do conceito da qualidade indica que houve
grande mudanca em sua definicdo, anteriormente a qualidade resumia-se apenas a
pratica da inspecédo, atualmente, a mesma € determinada de forma extremamente
abrangente.

De acordo com Marshall et al. (2010) conforme o conceito de qualidade
evoluia, embarcamos em um cenario onde o nivel de exigéncia dos clientes com

relacdo aos produtos ou servicos oferecidos ficava cada vez mais alto.
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Enfim, houve uma enorme evolugdo com relacdo a qualidade, anteriormente
de acordo com Camargo (2011), nem ao menos as especificacdes técnicas eram
monitoradas, porém atualmentede acordo comFalconi (2004) um produto ou servico
de qualidade supre através da confiabilidade, acessibilidade, seguridade e no

momento correto, exatamente as necessidades dos consumidores.

2.1.2 Definicéo

Paladini (2000) afirma que para definir acertadamente qualidade, € necessério
inicialmente levar em consideracéo a qualidade como um conjunto de caracteristicas
gue integram o produto ou o servico.

Pode-se afirmar que a definicdo de qualidade inclui diversos elementos, com
varios niveis de influéncia. Direcionar importdncia excessiva em determinado
elemento ou ndo levar em consideracdo os outros pode enfraquecer as estratégias
da empresa.O que define qualidade € o momento em que o cliente escolhe o seu
produto em comparacdo ao do seu concorrente, isto € a garantia de sobrevivéncia
da sua empresa no mercado (FALCONI, 2004).A qualidade é definida com base nas
especificacdes de cada produto ou servigo como sendo absoluta e a melhor possivel
em todos os aspectos (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2009).

De forma geral, qualidade é adequar incansavelmente as caracteristicas do
produto ou servico a demanda que planeja atender, pois, de acordo com Paladini
(2000), os motivos considerados pelos consumidores para adquirir um produto ou
servico hoje podem mudar amanha, dessa forma, manter-se atualizados € um fator

extremamente importante a permanéncia da empresa no mercado.

2.1.3 Importancia

A compreensdo e valorizagdo da qualidade tém garantido as empresas
diversos beneficios, tais como: aumento na produtividade, reducdo de custos
internos, além de, impactar diretamente na satisfacao e confianca dos consumidores
com relacdo a empresa (CAMARGO, 2011).
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De acordo com Paladini (2009), ao disponibilizar aos consumidores produtos
e servicos de maior qualidade, a empresa automaticamente assegura maior atuacao
no mercado aumentando consequentemente suas vendas e sua credibilidade.

Segundo Indezeichak (2005) para ampliar a competitividade da organizacdo
precisa haver um gerenciamento rigoroso da qualidade dos produtos e servigos, com
foco na melhoria continua a fim de satisfazer os consumidores. Bertolino (2010)
acrescenta que qualidade nos dias de hoje ndo pode ser considerada um diferencial

competitivo, mas um requisito para se manter no mercado.

2.2 Gestdo da qualidade

A partir dos anos 50, com o desenvolvimento da gestdo da qualidade, foi
possivel a concepcdo de sistemas de gestdo de qualidade que tinham como
objetivos criar um conjunto de tarefas inter-relacionadas para garantir o atendimento
das exigéncias dos consumidores (CAMPQOS, 2004). De acordo com Paladini (2000),
caracterizar a qualidade de forma errada leva a gestao de qualidade a aderir praticas
guepodem resultar implicagcbes excessivamente sérias para a empresa, pois, a
gestdo de qualidade engloba todos os setores da empresa e desenvolve-se por meio
do tempo de forma constante e gradativa. Ndo se trata de um esforco por tempo
determinado, mas algo que se estende para sempre.

Diante de toda a evolucao da qualidade, ampliaram-se também as variaveis
presentes na gestdo de qualidade, nesse novo contexto € preciso preocupar-se nao
apenas com as variaveis diretamente ligadas ao produto ou servico, mas também
com as indiretamente relacionadas, como o servico de pés-venda, entre outros, que
se tornam indispensaveis para o atendimento dos requisitos dos consumidores. Para
gue a gestdo de qualidade apresente resultados satisfatorios é preciso que haja foco
total no cliente, além de comprometimento com os propdésitos, capacitacdo e
motivacao de todos os envolvidos (CARPINETTI, 2012).

Dessa forma para Paladini (1995), a gestdo da qualidade pode ser definida
como um sistema dinamico e dificil de entender que engloba direta e indiretamente
todas as é&reas da organizacdo, com objetivo de aprimorar e garantir

economicamente a qualidade do produto ou servigo oferecido.
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2.3Indicadores de desempenho

Os Indicadores de desempenho objetivam garantir que os resultados dos
processos produtivos atinjam suas metas, utilizando-se de um fluxo para medir o
desempenho do processo, comparar metas e auxiliar na tomada de decisdo. Este
fluxo e suas caracteristicas sdo necessarios para a qualidade ser controlada.

Desempenho significa durabilidade, retorno sobre investimento e rendimento,
tendo como viséo seu potencial presente e futuro, segundo Toledoet al. (2013), para
o desempenho ser mensurado deve-se realizar analises, classificacdes,
disseminacédo e interpretacdo dos dados, cujas acdes sejam tomadas com base em
informagdes qualitativas ou quantitativas.

A utilizagdo dos indicadores de desempenho intervém diretamente no
comportamento humano nas organizagcdes, simplesmente pelo fato que, o ser
humano muda seu comportamento a fim de obter avaliacbes positivas durante
medicOes de desempenho. Através da utilizacdo dos indicadores de desempenho
pode-se observar a importancia do mesmo para: gerir melhorias e mudancas
condizentes aos objetivos estratégicos da organizacao; identificar problemas criticos
e torna-los alvos de programas de melhorias, além de, obter informacdes que
condicionem a comparacéo confiavel entre setores das empresas ou entre empresas
(CARPINETTI, 2012).

2.4Ferramentas da qualidade

O uso das ferramentas da qualidade estd associado ao planejamento e
analises das causas e raizes dos problemas relacionados aos processos,
identificando e verificando os resultados para assim soluciona-los (TOLETOet al.
2013).
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2.4.1 Diagrama de causa e efeito

Elaborada e desenvolvida por Kaoru Ishikawa, o Diagrama de Causa e
Efeitoé uma ferramenta simples e eficaz na identificacdo das provaveis causas de
um problema, nesse processo, as causas sao reunidas em categorias, em seguida
sdo analisadas ecorrelacionadas ao efeito. A estruturacdo do Diagrama de Causa e
Efeito € baseada em um esqueleto de peixe, por essa razdo € conhecido também
como Diagrama de Espinha de Peixe, outra denominagdo utilizada € Diagrama de
Ishikawa, em homenagem ao seu criador, Kaoru Ishikawa, que o elaborou para
explicar a engenheiros japoneses como ha inter-relacdo nos fatores de um processo
(CARPINETTI, 2012).

O Diagrama de Causa e Efeitoé um diagrama que objetiva identificar a
correlacdo entre o efeito e as causas de um processo (RODRIGUES, 2006). Para
Ballestero-Alvarez (2010), esta ferramenta possibilita a organizacdo em hierarquia
das causas dos problemas e das suas possiveis solucdes, além de, qualificar seus
impactos na qualidade do produto ou servigo.

O Diagrama de Causa e Efeito funciona basicamente como um guia para
determinar a causa raiz de um problema especifico, essa ferramenta da qualidade
relaciona o problema e suas possiveis causas, direcionando e indicando as medidas
corretivas para resolucao rapida e direta do mesmo (MARSHALL et al. 2010).
Segundo Maiczuk (2013) a implantacdo do diagrama de Ishikawa, através da andlise
dos problemas teve como resultados a identificacdo dos desperdicios, tal descoberta
foi base para desenvolvimento de uma proposta de melhoria, contendo
padronizacdo da producao, capacitacdo dos colaboradores e a otimizacao da cadeia
de suprimentos, os aperfeicoamentos se eficazes serdo implantados como

indicadores de desempenho para controles.
2.4.2 Folha de verificacéo
A folha de verificagdo € uma ferramenta de qualidade utilizada no

planejamento que antecede a coleta de dados que serdo analisados, essa
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ferramenta torna a coleta de dados ordenada e simplificada, aniquilando possiveis
retrabalhos na manipulacao de dados (CARPINETTI, 2012).

De acordo com Marshall et al. (2010) tal ferramenta quantifica a repeticdo de
problemas ocorridos para posteriormente ser realizadas andlises a fim de soluciona-
los.

A folha de verificacdo é um facilitador na hora de organizar e padronizar a
coleta de dados, para que, posteriormentesejamrealizadasanalises minuciosas dos
dados (WERKEMA, 2006).

Com a aplicacao da ferramenta folha de verificagcdo, Salvadori (2013), realizou
um acompanhamento das causas raizes dos problemas relacionados a producao,
aperfeicoou a forma de medir e monitorar os desperdicios, atuando posteriormente

nas causas provaveis, diretamente na preventiva, em busca da melhoria continua.

2.4.3 Diagrama de Pareto

O principio do Diagrama de Pareto afirma que a maior parte dos problemas
relacionados a qualidade provém de poucos, porém grandes e principais causas, ou
seja, se entre todas as causas, forem identificadas as poucas vitais, serd possivel
extinguir a maioria das perdas através de um pequeno numero de acodes
(MARSHALL et al. 2010).

O Diagrama de Pareto utiliza a montagem de graficos para identificar e indicar
quais priorizacdes fazer, frente a resolugdo dos problemas existentes (RODRIGUES,
2006). Para Falconi (2004), a utilizacdo do Diagrama de Pareto é extremamente
importante, pois, permite classificar e priorizar os problemas. Em linhas gerais, um
problema é dividido em problemas menores, através da ferramenta da qualidade;
facilitando a visualizagcdo e apontamentos de possiveis solu¢cdes com base nos fatos
e dados coletados (CAMPOS, 2004).

Essa importante ferramenta da qualidade deixa claro através dos graficos de
barras verticais a exata ordem de importancia e impacto dos problemas, e em razéo
aos recursos limitados, é necessario concentra-los na eliminacdo dos problemas que

trardo melhorias mais impactantes a empresa, dessa forma, pode-se perceber quao
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valioso e necessério a utilizacdo do Diagrama de Pareto na priorizacdo de acdes
para resolucao de problemas (CARPINETTI, 2012).

2.4.4 Estratificacédo de Pareto

De acordo com Falconi (2004), estratificacdo consiste em dividir em camadas
0s problemas para, dessa forma, realizar analises dos processos individualmente e
assim obter a origem do mesmo.

Para Marshall et al. (2010), a estratificacdo baseia-se no desdobramento de
dados em pequenas categorias, facilitando as analises dos dados separadamente a
fim de encontrar a verdadeira causa do problema.

Com base em caracteristicas particulares a estratificacdo divide grupos em
subgrupos, essa divisdo visa determinar como a oscilacdo de cada fator atinge o
problema em quest&o ou o resultado do processo investigado. E uma ferramenta
extremamente util na andlise de dados, desde que, a origem dos dados seja
determinada (CARPINETTI, 2012).

2.4.5 Plano de agao (5W2H)

A ferramenta da qualidade denominada plano de ag¢do ou simplesmente
5W2H propde-se a responder as seguintes questbes: Why? What? Who? When?
Where? How? How much? (Porqué? O qué? Quem? Quando? Onde? Como?
Quanto?). Segundo Vergara (2006), o plano de acdo 5W2H ¢é utilizado
especialmente na padronizacdo e mapeamento de processos, na estruturacdo de
planos de acido e nadeterminacdo de diretrizesde indicadores de desempenho. E
utilizado basicamente no gerenciamento e visa o facil entendimento através do
estabelecimento de responsabilidade, métodos, metas, prazos e recursos.

Em um estudo sobre, Trivellato (2010) propds como melhoria a utilizacdo do
plano de acdo 5W2H para identificar os principais problemas e posteriormente
apresentar as acfes imprescindiveis para o aperfeicoamento do processo, deste

modo sua utilizacdo da ferramenta teve inicio com a aplicagdo nas preventivas da
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manutencdo dos equipamentos e treinamento aos colaboradores, obtendocomo

melhoria 0 aumento na producéo e diminuicdo das perdas.

2.5 Controle estatistico de processos (CEP)

O Controle Estatistico de Processo € uma ferramenta da qualidade estatistica,
gue proporciona através de aplicacdes sistematicas a melhoria continua dos
processos, sendo utilizada para avaliar, controlar e eliminar causas de problemas
aleatorios (COSTA; EPPRECHT, 2005).

O controle estatistico do processo pode ser aplicado no setor industrial,
agricultura, pecuaria e servicos, segundo Kurokawa (2001) os principios
fundamentais para o gerenciamento do CEP s&o a: tomada de decisdo com base em
dados e fatos, buscar causa do efeito e fundamento dos problemas; administrar a
variabilidade da producédo; visar a estabilidade de melhoria continua com auxilio de
ferramentas para padronizacédo do controle (Ciclo PDCA — Plan, Do, Check, Action),
e assim identificar em tempo habil as disfungdes e corrigir de imediato os problemas,
agindo diretamente na sua origem. Para que um problema ndo aconteca mais €
necessario localiza-lo, analisa-lo, padroniza-lo e estabelecer itens de controle para
manté-lo sob totalcomando (FALCONI, 2004).

Segundo Montgomery (2004) o controle estatistico de processos (CEP) é
essencial na pratica de melhoria continua de processos, através dele é possivel
prevenir defeitos, aumentar a produtividade e realizar sempre que necessario ajustes

imprescindiveis no processo de producao.

2.6 Armazenamento de produtos refrigerados

Na histéria de conservacdo de alimentos, considerando diversos métodos
existentes, o processo de refrigera-los foi o pioneiro deles. Com a estocagem de
alimentos em locais frescos, cavernas, envoltos em blocos de gelo das geleiras,
mergulhados em &guas congeladas de mares, rios e lagos, e muito mais, 0 homem
instituiu 0 meio de conservagao de alimentos mais conhecido e utilizado de todos os
tempos, o armazenamento resfriado (EVANGELISTA, 2008).
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Segundo Moura (1998), a armazenagem pode ser caracterizadacomosendo
aguela que incluem todas as atividades de um ponto destinado a guarda e a
distribuicio de materiais. E importante lembrar que o objetivo do armazenamento
correto € manter a qualidade original do alimento até o ato de sua ingestdo,
transporte, transformagao industrial, ou submissdo a outros processos de
conservagao.

A partir do século XIX, a producdo de frio para atender toda a industria
alimenticia tornou-se simbolo de um enorme avancgo que permitiu 0 armazenamento
e o transporte de alimentos extremamente pereciveis. Ao longo dos anos, a compra
e utilizacao de refrigeradores tornaram-se inevitaveis, pois sua utilizacdo proporciona
a melhoria na qualidade dos produtos resfriados, refrigerados e congelados
(PEREDA, 2005).

A armazenagem representa uma das vertentes principais das operacdes
logisticas e esta relacionada diretamente com o sucesso da gestdo de cadeia de
abastecimento, um fluxo fisico e burocratico adequado garante o sucesso das
operacdes de armazenagem.

Para a correta escolha de sistema de armazenagem deve-se levar em
consideracdo as caracteristicas individuais dos produtos, pois para cada tipo de
produto ha uma solucéo 6tima(EVANGELISTA, 2008).

3. MATERIAL E METODOS

3.1 Local e periodo da pesquisa e aplicagao

O estudo de caso foi realizado em uma empresa do ramo de armazenagem
frigorifica localizada na regido norte do estado de S&o Paulo e considerada
referéncia mundial em seu setor de atuacéo.

Possui um controle de qualidade implantado, extremamente atuante e sempre

estd em busca de melhorias para seu processo.
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3.2 Desenvolvimento

Os dados foram retirados do sistema de informacé&o gerencial da organizacéao,
especificamente, da area responsavel pelo gerenciamento dos processos de
devolugdes e perdas. Dessa forma, foram avaliados os indicadores do
gerenciamento de devolucdes através da analise dos dados extraidos, tratados
estatisticamente com o emprego das ferramentas da qualidade.

Inicialmente, foi utilizada a ferramenta folha de verificagcdo, que permitiu a
andlise e quantificacdo dos dados de acordo com a repeticdo das causas de
devolugdes e perdas.

Na sequéncia, foi efetuada uma sucessdo de andlises empregadas como
base para a elaboracdo de diagramas de Pareto com a finalidade de identificacédo
das principais causas que geraram as devolugbes e posteriormente para
identificacdo dos principais motivos relacionados.

Através da finalizacdo da elaboracdo dos graficos de Pareto foi possivel
ordenar os problemas de acordo com seu grau de importancia e impactoe
posteriormente realizar a priorizacdo das acfes a serem tomadas para minimizaros
problemas identificados.

Esta dltima etapa consistiu na estratificacdo do diagrama de Pareto
inicialmente construido, com intuito de encontrar as causas raizes dos principais
problemas identificados. Foi realizada a separacdo dos dados em categorias, para

assim, efetuar andlises individuais e obter a verdadeira origem do mesmo.

3.3 Andlise dos dados

ApoOs a aplicacdo das ferramentas de qualidade foi possivel identificar as
principais causas de devolucdes e perdas e suas causas raizes.

A analise estatistica dos dados (calculo das frequéncias de ocorréncias,
frequéncias acumuladas) permitiu a compreensao dos mesmos possibilitando, dessa
forma, a viabilidade de elaboracdo de um plano de acao para propor a reducao e/ou

eliminacdo dos problemasidentificados, tendo como base as informagdes fornecidas.
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4. Resultados e discussao

A coleta de dados relativa a quantidade de devolugdes ocorridas durante o
periodo de janeiro a mar¢co de 2017, sendo que do total de entradas 35% sé&o
devolvidas, as informacdes referentes as entradas e devolugdes estdo descritas na

tabela 1. Na tabela 2, podem-se observar as devolucdes distribuidas no trimestre.

Tabela 1: Levantamento das entradas e devolugdes de cortes de frango refrigerados

ENTRADA DO TRIMESTRE ENTRADAS (KG) DEVO'—E();OES(K %
FILE PEITO 62564 26281 f>1/§
COXINHA ASA 35678 13558 %
MEIO PEITO 32558 10093 %
FRANGO INTEIRO 9468 2272 o
FILEZINHO FRANGO 6943 1527 %
CORACAO 6630 1591 ﬁ/j
COXA 5121 1127 %/f
ASA INTEIRA 3575 608 %
SOBRECOXA 963 169 %/f
TOTAL 163500(KG) 57225(KG) o0

%

Fonte: Dos autores
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Tabela 2: Levantamento das devolugdes dos cortes de frango refrigerados no

trimestre
TRIMESTRE TOTAL
PRODUTO JANEIRO FEVEREIRO  MARCO G(iF({QL
FILE PEITO 8760 11876 5645 26281
COXINHA ASA 4519 5679 3360 13558
MEIO PEITO 3364 2345 4384 10093
FRANGO INTEIRO 757 123 1392 2272
CORACAO 530 867 194 1591
FILEZINHO FRANGO 509 987 31 1527
COXA 376 345 406 1127
ASA INTEIRA 203 98 307 608
SOBRECOXA 56 35 77 168
TOTAL GERAL 19074(KG) 22355(KG)  15796(KG) 5725)5(*(

Fonte: Dos autores

A tabela 3 apresenta a folha de verificagdo com os dados relativos as
frequéncias absoluta, relativa e acumulada, em ordem decrescente de ocorréncia

das devolucdes dos diferentes cortes de frango.

Tabela 3: Frequéncias relativas e acumuladas das devoluces dos cortes de frango
refrigerados

TRIMESTRE TOTAL
FREQ. FREQ
PRODUTO GERAL
JaNeiro FEVERER i rco REL. .AC
0 (KG)
FILE PEITO 8760 11876 5645 26281 46%  46%
COXINHA ASA 4519 5679 3360 13558 24%  70%
MEIO PEITO 3364 2345 4384 10093 18%  87%
FRANGO
INTEIRO 757 123 1392 2272 4%  91%
CORACAO 530 867 194 1591 3%  94%
FILEZINHO . .
FRANGO 509 987 31 1527 3%  97%
COXA 376 345 406 1127 2%  99%
ASA INTEIRA 203 08 307 608 1%  100%
SOBRECOXA 56 35 77 168 0%  100%
TOTAL GERAL 190(37)4 (K 22355(KG) 1579)6(KG 5725)5('( 100%

Fonte: Dos autores.
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Com todos os valores das frequéncias ordenadas foi elaborado um gréfico de

Pareto, apresentado na figura 1.

Figura 1: Gréafico de Pareto das devolucdes dos cortes de frango refrigerados.

Total de Devolugdes no Trimestre

26281 107

10093

10000

0o l 27 1591 1527 1127 608 168
. - — — —_— —

G FRANGQ INTEIRO CG PCT CORACAQ FGO CGALM SE FILEZINHO FRANGO IQF COXA IQF ALM SE ASAINTERARFPC1KG  SOBRECOXARF PC1KG
ALM SE

. PRODUTQ === FREQ, AC

Fonte: Dos autores

Atraveés do gréafico de Pareto foi possivel observar que o produto “filé de peito
representou 46% das devolucdes realizadas, seguido pelos produtos “coxinha asa” e
‘meio peito” com 24% e 18% respectivamente, os trés produtos em conjunto
representaram 88% das devolugdes.

As causas mais frequentes compdem a porcentagem de tratamento prioritario
com base no principio de Pareto que indica que20% das causas existentes
provocam 80% dos problemas existentes.

O restante dos produtos, sendo eles, “frango inteiro”, “coragao”, “filezinho
frango”, “coxa”, “asa inteira” e “sobrecoxa” representaram 12% das devoluc¢des.

Com objetivo de identificar as principais causas que geraram as devolucoes e
encontrar as raizes desses problemas, foi realizada uma estratificacdo dos dados,
através da aplicacdo sistematica do diagrama de Pareto. Desta forma, a
estratificacdo foi aplicada aos produtos que representaram 88% das devolu¢des do
trimestre, com intuito de levantar e analisar as causas das devolu¢cdes de maneira a
identificar as mais recorrentes.

A tabela 4 mostra de maneira detalhada as causas das devolugdes do “filé de
peito”, as respectivas quantidades atribuidas a cada causa, classificados em
ordenamento decrescente de acordo com o numero de ocorréncias de devolucao,

além dos célculos referentes as frequéncias relativas e acumuladas.
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Tabela 4: Frequéncias relativas e acumuladas das causas de devolu¢des do produto

filé de peito
CAUSA
QUANTIDADE
TOTAL _ FREQ. FREQ
FILE PEITO DEVOLUGAO REL.
.AC
(KG)

PRODUTO EXPOSTO. 7563 29%  29%
PRODUTO SEM VACUO 5199 20%  49%
EMBALAGEM ESTUFADA 4375 17%  65%
PRODUTO INTERNO COM EMBALAGEM .
ROMPIDA, VAZANDO. 4022 15% g1
PRODUTO DESCONGELADO 3462 13%  94%
CAIXA DANIFICADA, AMASSADA, 870 "y
MOLHADA. 0 97%
DEVOLVIDO POR DUPLICACAO DE .
PEDIDO 790 3% 100%
TOTAL 26281(KG) 100%

Fonte: Dos autores

Com todos os valores das frequéncias ordenadas foi elaborado um gréfico de

Pareto, apresentado na figura 2.

Figura 2: Grafico de Pareto das causas de devolugoes do produto “filé de
peito”.

Estratificacio Filé Peito Congelado

7563

Fonte: Dos autores

As causas mais recorrentes de devolugdo sao o “produto exposto” (29%),
“produto sem vacuo” (20%), “embalagem estufada” (17%) e “produto interno com a
embalagem rompida” (15%). Os 19% restantes das devolu¢cbes advém das causas
“‘produto descongelado” (13%), “caixa danificada, amassada, molhada” (3%) e
“devolvido por duplicacédo de pedidos” (3%).
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As causas de devolugbes apresentadas podem decorrer de falhas no
transporte, temperatura de armazenagem e da movimentacao dos produtos. A tabela
5 mostra de maneira detalhada as causas das devolu¢gbes da “coxinha asa”, as
respectivas quantidades atribuidas a cada causa, classificados em ordenamento
decrescente de acordo com o nimero de ocorréncias por causa além dos calculos

referentes as frequéncias relativas e acumuladas.

Tabela 5: Frequéncias relativas e acumuladas das causas de devolu¢des do produto

“coxinha asa”
CAUSA
QUANTIDADE
TOTANL FREQ. FREQ
COXINHA ASA DEVOLUCAO(KG REL. .AC
)

PRODUTO EXPOSTO. 3958 29% 29%
EMBALAGEM ESTUFADA 2501 18% 48%
PRODUTO INTERNO COM EMBALAGEM 0 0
ROMPIDA, VAZANDO. 2402 18% 65%
PRODUTO DESCONGELADO 1792 13% 79%
PRODUTO SEM VACUO 1564 12% 90%
CAIXA DANIFICADA, AMASSADA,
MOLHADA. 982 7% 97%
DEVOLVIDO POR DUPLICAGAO DE o 0
PEDIDO 359 3% 100%
TOTAL 13558(KG) 100%

Fonte: Dos autores

Com todos os valores das frequéncias ordenadas foi elaborado um gréfico de

Pareto, apresentado na figura 3.

Figura 3: Grafico de Pareto das causas de devolug¢des do produto “coxinha asa”

Estratifica¢gdo Coxinha Asa Congelado

3958 e

M VAC

 COXINHA ASA CG ALM SE =——FREQ, AC

Fonte: Dos autores
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Dentre as sete causas de devolucbes apresentadas pelo produto, foi
identificado que quatro delas representaram 79% do total. As causas mais
recorrentes de devolugdo s&o o “produto exposto” (29%), “embalagem estufada”
(18%), “produto interno com a embalagem rompida” (18%) e “produto descongelado”
(13%). Os 21% restantes das devolugbes advém das causas “produto sem vacuo”
(12%), “caixa danificada, amassada, molhada” (7%) e “devolvido por duplicacdo de

pedidos” (3%).

Tabela 6: Frequéncias relativas e acumuladas das causas de devolu¢gdes do produto

“‘meio peito”
CAUSA CAIXAS

TOTAL DEVOLUGRO  TREQ FREQ
MEIO PEITO ¢ .REL. .AC

(KG)
PRODUTO DESCONGELADO 3262 32% 32%
PRODUTO EXPOSTO. 1713 17% 49%

PRODUTO INTERNO COM EMBALAGEM 1643
ROMPIDA, VAZANDO. 16% 66%

CAIXA DANIFICADA, AMASSADA, 1434
MOLHADA. 14% 80%

DEVOLVIDO POR DUPLICACAO DE 876
PEDIDO 9%  88%
EMBALAGEM ESTUFADA 659 7%  95%
PRODUTO SEM VACUO 506 5%  100%

TOTAL 10093(KG) 100%

Fonte: Dos autores

A tabela 6 mostra de maneira detalhada as causas das devolugcdes do “meio
peito” e as respectivas quantidades atribuidas a cada causa, classificados em
ordenamento decrescente de acordo com o niumero de ocorréncias por causa além
dos calculos referentes as frequéncias relativas e acumuladas.

Com todos os valores das frequéncias ordenadas foi elaborado um grafico de
Pareto, apresentado na figura 4. O produto “meio peito” apresentou sete causas de
devolucbes, sendo que foi identificado que quatro dessas causas representam 80%

do total, sdo elas: “produto descongelado” (32%), “embalagem exposto” (17%),
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“produto interno com a embalagem rompida” (16%) e “caixa danificada, amassada,
molhada” (14%). Os 20% restantes das devolugbes advém das causas “devolvido
por duplicagao de pedidos” (9%), “embalagem estufada” (7%) e “produto sem vacuo”
(5%).

Ao observar as causas de devolugcdo notou-se que elas se repetem, dessa
forma, pode-se afirmar que as causas de devolu¢des sao provocadas pelos mesmos

problemas, independentemente do tipo de produto.

Figura 4: Gréafico de Pareto das causas de devolugdes do produto “meio peito”

Estratificacdo Meio Peito Congelado
3262 0

m— MEIO PEITO S/OP CG INTERF SR ===FREQ, AC

Fonte: Dos autores

Ao analisar detalhadamente todas as causas que provocaram as devolucdes
dos cortes de frangos refrigerados, percebeu-se que a maioria das devolugcdes foram
provocadas certamente por falhas no momento do transporte, falta de controle e
monitoramento na temperatura de armazenagem dos cortes de frango e da
movimentacdo dos produtos, seja devido a falta de treinamento dos funcionarios ou
layout incoerente ou ineficaz.

Estes resultados mostram que a resolucdo de alguns dos problemas
apresentados pela empresa, ou seja, tratamento das causas raizes iria resolver a
maioria das causas de devolugdes de todos os produtos, diminuindo drasticamente a

porcentagem de devolucdes realizadas.

5. CONCLUSAO

Apoés todo o levantamento e analise dos dados coletados, pode-se concluir

gue a devolucéo dos produtos refrigerados da empresa analisada durante o primeiro
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trimestre de 2017 se concentrou em trés produtos, sendo eles, “filé de peito”,
‘coxinha asa” e “meio peito” os quais representam 88% do total das devolugdes, o
gue equivale a 49.932 Kg.

No que diz respeito ao produto “filé de peito” concluiu-se que as principais
causas de devolucbes que o compde referiram-se a problemas de produtos com
embalagem estufada ou sem vacuo, no total 37%,em seguida, representando 29%
das devolucdes foram os produtos expostos. Apenas as devolugdes do produto “filé
de peito” equivalem a 26.281 Kg devolvidos, ou seja, 46% do total das devolucgdes.

Em relacdo ao produto “coxinha asa” que representou 24% do total de
devolucBes apuradas, percebeu-se que os problemas do produto “filé de peito”
repetiram-se neste produto, as principais causas foram “produto exposto” (29%),
‘embalagem estufada” (18%) e “produto interno com embalagem vazando” (18%)
dessa forma, conclui-se que tais problemas sdo consequéncias de falhas na
movimentacao de produtos e no controle das temperaturas.

A analisedo terceiro produto que mais gerou devolugdes, o “meio peito”, pode-
se concluir que para que haja reducao significativa da quantidade de devolucbes &
necessario realizar melhorias no transporte dos produtos, pois 32% das devolucdes
deste produto referem-se a “produto descongelado”, além do cuidado com a
temperatura ja citada anteriormente. Assim, com base em todos os dados
analisados, conclui-seque em sua maioria, as devolucdes realizadas sao resultado
de problemas relacionados principalmente as areas de transporte, movimentacéo de
produtos e controle de temperaturas.

Portanto, pode-se afirmar que através da aplicacdo dos conceitos e técnicas
de melhoria continua utilizando como base as ferramentas da qualidade foi possivel
levantar, analisar e avaliar as causas de devolucbes de cortes de frango
refrigerados, possibilitando a priorizagdo dos problemas mais recorrentes e

consequentemente a minimizagdo ou eliminag&o de tais ocorréncias.
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