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APRESENTAÇÃO 

A obra “Engenharia da Produção: What’s your plan?” é subdividida de 4 volumes. 
O quarto  volume, com 24 capítulos, é constituído com estudos contemporâneos 
relacionados a inovação em gestão organizacional, gestão de segurança do trabalho, 
ferramentas de gestão da qualidade e sustentabilidade.

A sequência, os estudos de gestão da qualidade e sustentabilidade apresentam 
a utilização de princípios e ferramentas para o aumento de produtividade sustentável. 
Na gestão da qualidade são abordadas ferramentas como QFD, CEP e MASP. Estas 
ferramentas auxiliam as organizações na melhoria dos processos e redução de 
desperdícios o que gera um resultado, não só financeiro, mas também ambiental e 
social. 

Aos autores dos capítulos, ficam registrados os agradecimentos do Organizador 
e da Atena Editora, pela dedicação e empenho sem limites que tornaram realidade 
esta obra que retrata os recentes avanços científicos do tema. 

Por fim, espero que esta obra venha a corroborar no desenvolvimento de 
conhecimentos e inovações, e auxilie os estudantes e pesquisadores na imersão em 
novas reflexões acerca dos tópicos relevantes na área de engenharia de produção.

Boa leitura!

Marcos William Kaspchak Machado 
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APLICAÇÃO DE FERRAMENTAS DE QUALIDADE 
PARA ANÁLISE E PROPOSIÇÃO DE MELHORIAS NO 

PROCESSO PRODUTIVO DE UMA PANIFICADORA 
LOCALIZADA EM ANGICOS/RN

CAPÍTULO 6
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RESUMO: As empresas e organizações estão 
cada vez mais focadas no mercado e em suas 
tendências, o que as impulsionam a buscar o 
diferencial competitivo, através da melhoria 
continua nos processos e nos métodos de 
fabricação de produtos de bem físico ou de 
serviços. Frente a isso, o artigo pretende analisar 
e propor melhorias, caso seja necessário, no 

processo produtivo de uma empresa localizada 
no município de Angicos/RN, está análise 
se dará por meio de algumas ferramentas 
de qualidade. A metodologia utilizada neste 
trabalho é uma revisão bibliográfica acerca 
das ferramentas de controle de qualidade, bem 
como a realização de visitas a unidade produtiva 
de forma a analisar o processo de produção do 
pão francês, e por fim sugerir melhorias neste 
processo.
PALAVRAS-CHAVE: qualidade, processo 
produtivo, ferramentas de qualidade. 

ABSTRACT: Companies and organizations are 
increasingly focused on the market and their 
trends, which impel them to seek the competitive 
advantage through continuous improvement in 
the processes and methods of manufacturing 
physical goods or services. Therefore, the article 
intends to analyze and propose improvements, 
if necessary, in the productive process of a 
company located in the city of Angicos / RN, 
this analysis will be given through some quality 
tools. The methodology used in this work is a 
bibliographical review about the quality control 
tools, as well as visits to the production unit in 
order to analyze the French bread production 
process, and finally to suggest improvements in 
this process.
KEYWORDS: quality, productive process, 
quality tools.
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1 |  INTRODUÇÃO

Com o mercado cada vez mais competitivo, a acirrada concorrência das empresas 
e organizações está cada vez maior, e para garantir sua sobrevivência e consequente 
sucesso, estas empresas necessitam cada vez mais agregar qualidade aos seus 
produtos. 

De acordo com Moretti (2003) a qualidade deve fazer parte do sistema vivo da 
organização, e esta qualidade não deve está vinculada somente a produtos físicos 
tangíveis, mas também a serviços intangíveis que acompanham ou podem acompanhar 
o produto físico. 

A busca por realizar atividades com maior nível de excelência deve ser estimulada 
em todas as partes do processo de qualquer empresa, já que estas estão em constante 
disputa para se manter em um mercado que apresenta-se cada vez mais competitivo.

A adoção de um sistema de gestão da qualidade é uma decisão estratégica 
para uma organização que pode ajudar a melhorar seu desempenho global e a prover 
uma base sólida para iniciativas de desenvolvimento sustentável (ABNT – NBR ISSO 
9001:2015).

A panificação surgiu por volta de 8000ac na Mesopotâmia, esta é considerada 
uma das artes culinárias mais antigas da história. Com o aperfeiçoamento das técnicas 
utilizadas na fabricação dos pães, esse produto tomou várias formas e versões, fazendo 
com que o mesmo seja um dos alimentos mais consumidos no mundo, entretanto é 
imprescindível a busca de novos desafios e tecnologias que permitam cada vez mais, 
sua afirmação definitiva como setor de relevância no cenário econômico.

De acordo com o Guia de Implementação de Panificação da Associação 
Brasileira de Normas Técnicas (ANBT) NBR 16170 de 2015, a produção própria do 
pão é responsável geralmente por 52% do faturamento das empresas de panificação. 
Deste percentual, 40% correspondem ao pão tipo francês. Nota-se que nos tipos 
de pães consumidos no país, os pães artesanais somam 83%, dos quais 42% são 
representados pelo pão tipo francês. 

Portanto, o pão tipo francês é estrategicamente muito importante nas empresas 
de panificação e confeitaria, mesmo com a atual incorporação de diferentes produtos 
e serviços que ampliam a atuação das empresas. 

Devido à importância do pão tipo francês na panificação, este artigo tem como 
objetivo, apresentar os processos de produção, do pão francês, em uma padaria 
de pequeno porte, e sugerir se necessário, melhorias na produção. Para isso, é 
imprescindível utilizar as ferramentas da qualidade, já que o uso dessas ferramentas 
ajudam a estabelecer métodos mais elaborados de resolução do problemas bem como 
planos de ações mais eficientes.

2 |  REFERÊNCIAL TEÓRICO

Neste tópico será abordado a fundamentação teórica que norteará este trabalho. 
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Esta abordará conceitos fundamentais que envolvem o tema qualidade, e suas 
ferramentas, as quais são essenciais para a elaboração de plano de ações que ajudam 
na resolução de problemas de uma empresa. 

2.1 Conceito de qualidade

Qualidade é um conjunto de atributos que tornam um serviço plenamente adequado 
ao uso, esta satisfação envolve preço, disponibilidade segurança e durabilidade.

Para Maiczuk e Junior (2013), qualidade é atender sempre as necessidades dos 
clientes a um preço que eles estejam dispostos a pagar, mas a necessidade da busca 
pela melhoria da qualidade tende a interpretar que a qualidade é produzir dentro das 
expectativas do cliente de forma confiável, acessível e segura. 

2.2 Melhoria continua

Melhoria Continua é a melhoria em que é realizado mudanças simples, porém 
com frequência, adotando uma abordagem incremental de forma a buscar cada vez 
mais as necessidades dos clientes com baixo risco acidental e baixo investimento 
(GONZALES, 2006).

Para Agostinetto (2006), a melhoria continua vai além do processo de fabricação, 
ela apoia os demais processos de negócios, e quando vista a curto prazo traz benefícios 
pequenos isoladamente, mas quando esses benefícios vão sendo acumulados trazem 
melhorias consideráveis para a empresa.

2.3 Ferramentas do controle de qualidade 

Estas ferramentas são usualmente utilizadas em metodologias/métodos de 
gerenciamento de processos tendo em vista a melhoria contínua da qualidade. Existem 
7 (sete) ferramentas do controle de qualidade (Figura 1) propostas por Ishikawa, as 
quais serão descritas neste trabalho.

Figura 1 – Imagem das 7 Ferramentas da qualidade
Fonte: Sales, 2017.
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2.3.1 Fluxograma

Auxilia na identificação do melhor caminho que o produto ou serviço irá percorrer 
no processo, ou seja, mostra as etapas sequenciais do processo, utilizando símbolos 
que representam os diferentes tipos de operações.

2.3.2 Diagrama Ishikawa (Espinha de Peixe)

Tem como objetivo identificar as possíveis causas de um problema e seus efeitos, 
relacionando o efeito a todas as possibilidades (causas) que podem contribuir para o 
problema tenha ocorrido.

2.3.3 Folhas de verificação

É uma lista de itens pré-estabelecidos que serão marcados a partir do momento 
que forem realizados ou avaliados. É usada para a certificação de que os passos ou 
itens pré-estabelecidos foram cumpridos ou para avaliar em que nível eles estão. É 
semelhante a um checklist.

2.3.4 Diagrama de Pareto

É um recurso gráfico utilizado para estabelecer uma ordenação (da maior para a 
menor, por exemplo) nas causas de um determinado problema ou não conformidade.

2.3.5 Histograma

Tem como objetivo mostrar a distribuição de frequências de dados obtidos por 
medições periódicas, criando assim uma panorama dos padrões que mais se repetiram 
em um determinado período de tempo.

2.3.6 Carta de Controle 

É usado para mostrar as tendências dos pontos de observação em um período 
de tempo. É um tipo de gráfico utilizado para o acompanhamento do processo, 
determinando a faixa de tolerância limitada pela linha superior (limite superior de 
controle) e uma linha inferior (limite inferior de controle) e uma linha média do processo 
(limite central), que foram estatisticamente determinadas.

2.3.7 Diagrama de Dispersão

Mostra o que acontece com uma variável quando a outra muda. São 
representações de duas ou mais variáveis que são organizadas em um gráfico, uma 
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em função da outra.

2.4 Ferramentas gerenciais da qualidade

Estas ferramentas surgiram para cobrir lacunas deixadas pelas 7 ferramentas do 
controle de qualidade, são muito úteis para analisar, planejar e corrigir os problemas 
dentro de uma organização. Duas dessas ferramentas serão descritas neste trabalho.

2.4.1 Matriz de priorização GUT

Matriz GUT é uma ferramenta bastante eficiente e utilizada para priorizar 
problemas. O seu nome é originado das iniciais G de gravidade, U de urgência e 
T de tendência. Ele se utiliza de três escalas (colunas de decisão) para definir uma 
prioridade, e através da combinação delas é possível fazer uma priorização bem 
eficaz. A Figura 2, ilustra um exemplo de matriz GUT. 

Figura 2 – Exemplo de uma matriz GUT
Fonte: Marcondes, 2016.

2.4.2 Diagrama de árvore

O diagrama de árvore é uma ferramenta usada para visualizar a estrutura de 
um problema, de um planejamento ou de qualquer outra oportunidade de interesse, 
esta ferramenta permite a visualização gráfica de diferentes níveis de detalhamento 
de um problema. É uma ferramenta simples e natural de se construir, por isso, ela é 
comumente usada para organizar informação.   A mesma é feita desenvolvendo-se os 
galhos da árvore em diferentes níveis de detalhe, (Figura 3), e sugerindo uma ação 
corretiva e ou preventiva para cada problema.
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Figura 3 – Desdobramento do diagrama de árvore
Fonte: Oribe, 2004.

3 |  METODOLOGIA

Este trabalho foi desenvolvido em uma panificadora de pequeno porte, a mesma 
está localizada no Município de Angicos – RN.

A pesquisa foi realizada em etapas que compreenderam os meses de janeiro, 
fevereiro e março de 2018. A fase de escolha da empresa para fins de estudo, foi 
realizada no mês de janeiro, a segunda fase foi realizada no mês seguinte, com o 
estudo bibliográfico acerca das ferramentas de controle da qualidade, e a última fase 
compreendeu o estudo de caso na panificadora escolhida.

Para realização do estudo de caso, foi realizado visitas a panificadora, afim de 
conhecer o ambiente de trabalho e o setor de produção do pão francês.

Por fim, serão apresentados os resultados e as considerações finais que o estudo 
proporcionou, através das vistorias na empresa de panificação.

3.1 Caracterização da empresa

A Empresa objeto deste estudo, é uma panificadora localizada na cidade de 
Angicos/RN, possuindo apenas uma unidade que atende de domingo a domingo das 
6:00 às 10:00 horas no turno matutino e das 15:00 às 19:00 horas, no turno vespertino.

A panificadora atua há mais de 20 anos no mercado, entretanto, foi formalizada 
em 2010, e sua atividade principal é a fabricação de produtos de padaria e confeitaria, 
entretanto, esta empresa também trabalha com vendas de produtos terceirizados. 

A empresa possui 12 funcionários, sendo 01 gerente, 01 subgerente, 01 padeiro, 
01 amassador, 01 forneiro, 02 cozinheiros, 03 balconistas, e 02 vendedores de rua. O 
organograma desta empresa será apresentado na Figura 4.
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Figura 4 – Organograma da panificadora
Fonte: Autores, 2018.

3.2 Registro da atividade

Durante o processo foi possível obter o registro fotográfico das máquinas utilizadas 
nas etapas de produção do pão francês, as imagens das máquinas da sequência do 
processo de produção podem ser observadas no Quadro 1.
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Quadro 1 – Máquinas e equipamentos utilizados na produção do pão francês
Fonte: Autores, 2018.

4 |  MAPEAMENTO DO PROCESSO 

Diante dos dados colhidos junto aos funcionários envolvidos no processo e 
ainda o proprietário gerente, o pão francês é o produto que dispende maior tempo de 
preparação, devido ao grande volume de saída, o que o torna responsável por boa 
parte do lucro desta empresa. 

Por este motivo, foi escolhido este processo para estudo.  As etapas de preparação 
deste produto são descritas no fluxograma (Figura 5) a seguir: 
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Figura 5 – Fluxograma do processo produtivo do pão francês
Fonte: Autores, 2018.

Para a produção do pão francês é necessário primeiramente trazer as matérias-
primas do estoque e pesá-las, feito isso os ingredientes são dispostos na masseira 
grande e misturados, o próximo passo é sovar a massa misturada no cilindro, em 
seguida a massa é posta na mesa de descanso, onde está a balança, a próxima 
etapa é cortar a massa e pesar porções de 1,5 Kg cada, em seguida as porções serão 
levadas para a divisora, onde serão serem subdivididas em trinta porções relativas a 
um pão cada, após esse procedimento, a massa vai para a modeladora, que irá dispor 
a massa em formas, e dispô-las nas estufas, após modelar a massa é necessário levar 
os pães crescidos ao forno grande, logo após, os pães serão levados ao forno para 
serem assados, e por fim serão levados até o balcão para serem vendidos. 

5 |  OBSERVAÇÃO DO PROCESSO

Durante as visitas a unidade de fabricação do pão francês, observou-se que 
o layout das máquinas está organizado de forma a facilitar o processo de trabalho, 
porém as condições a que os funcionários estão expostos não está confortável, uma 
vez que o ambiente apresenta pouca iluminação, e pouca ventilação, o que torna o 
trabalho dos operários um pouco exaustivo.

Pôde ser observado que os funcionários utilizam alguns equipamentos de 
proteção individual (EPI), como avental, botas e toucas, porém não utilizam máscaras 
para prevenir risco de adquirir alguma doença devido à inalação do pó da farinha, 
além de protetor auricular para proteção dos ouvidos, devido ao barulho de algumas 
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máquinas.
Em conversa com o gerente da empresa foi possível obter a informação de que 

algumas vezes o pão francês não correspondem as expectativas dos clientes e da 
empresa, não atingindo assim a qualidade desejada. 

6 |  IDENTIFICAÇÃO DAS OPORTUNIDADES DE MELHORIA 

Para identificação de oportunidades e melhoria da empresa de panificação 
foram coletados alguns dados em uma folha de verificação e a partir desses dados 
foi possível construir a matriz Swot, uma ferramenta que permite identificar os pontos 
fortes e fracos nos fatores internos e externos a empresa.  A Figura 6 mostra esta 
ferramenta.

Figura 6 – Matriz Swot da panificadora
Fonte: Autores, 2018. 

7 |  ANÁLISE DO PROCESSO 

A partir da análise dos dados coletados e diante do que foi observado, foi possível 
verificar alguns problemas relacionados a segurança do trabalho, como a falta de 
utilização de alguns EPI’s dos funcionários, além do ambiente apresentar pouca 
iluminação e pouca ventilação. No entanto foi possível perceber que algumas vezes o 
pão francês não apresenta a qualidade desejada, devido a alguns fatores que podem 
interferir em sua produção, e para este tipo de problema foi elaborado um plano de 
ação de modo a tentar corrigi-lo.

8 |  PLANO DE AÇÃO

Para verificar e solucionar o problema de qualidade do pão francês, utilizou-se a 
ferramenta gerencial diagrama de árvore (Figura 7), a qual é utilizada quando têm-se um 
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problema maior que envolve outros problemas secundários, e na mesma ferramenta, 
é possível fornecer a ação para corrigir e/ou prevenir cada tipo de problema. 

Figura 7– Diagrama de árvore
Fonte: Autores, 2018.

9 |  CONSIDERAÇÕES FINAIS

Durante as visitas foi relatado um problema com a qualidade do pão francês, uma 
vez que este, algumas vezes não apresentava a qualidade desejada, o que acaba por 
gerar prejuízo a panificadora, diante disso, foram feitas análises de forma a entender 
o motivo deste problema, e, para isto utilizou-se o diagrama de árvore, ferramenta 
esta, que possibilitou além da análise do problema, as ações corretivas e preventivas 
necessárias.

É valido frisar ainda que, para melhorar a produtividade não é necessário somente 
analisar o processo de produção em si, mas, as condições de trabalho do funcionário/
operário, já que, se as condições do ambiente de produção estiverem favoráveis, a 
produtividade aumenta, visto que, o operário não estará sob fadiga. 

Entretanto faz-se necessário que a empresa forneça os Equipamentos de Proteção 
Individual (EPI’s) para os funcionários, aumente a iluminação do ambiente, bem como 
a instalação de algum sistema de ventilação de forma a melhorar as condições de 
trabalho a que os funcionários estão submetidos.  
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