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RESUMO

Este trabalho apresenta a aplicacdo do Método de Analise e Solucao de Problemas
(MASP), integrado a ferramenta Matriz de Qualidade Assegurada (MQA), com o
objetivo de identificar e tratar defeitos recorrentes no processo produtivo de sacos
industriais, em uma industria do setor de embalagens, os quais impactavam
diretamente a qualidade do produto final. O propédsito do estudo é analisar como o uso
dessas ferramentas contribui para a resolucido de defeitos de qualidade, por meio da
priorizacdo e analise de causas raiz. Com a aplicagdo da metodologia, em uma
abordagem qualitativa e quantitativa, o MASP proporciona uma estrutura para a
conducdo da analise de causas e solugdo de problemas, enquanto a MQA é
empregada para auxiliar na priorizagao e no tratamento das ndo conformidades. Como
resultado, a integragdo dessas ferramentas promoveu maior eficacia na tratativa e
resolucao de problemas, reduzindo os defeitos de qualidade e contribuindo para a
melhoria continua do processo e do produto. Para que esse resultado fosse possivel,

foram implementadas melhorias simples e eficientes no processo.

Palavras-chave: Método de Analise e Solugdo de Problemas; Matriz de Qualidade

Assegurada; ferramentas da qualidade; industria de embalagens.
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1 INTRODUGAO

Apos a Segunda Guerra Mundial, o Japdo, diante da necessidade de
reconstrugdo industrial, adotou praticas voltadas a qualidade e a eficiéncia,
impulsionadas por especialistas como Deming e Juran. Nesse contexto, consolidou-
se a filosofia do Kaizen, baseada na melhoria continua dos processos, que contribuiu
significativamente para o crescimento e a competitividade das empresas japonesas
(BHUIYAN; BAGHEL, 2005).

A gestao da qualidade é um fator primordial para o crescimento das empresas
na atualidade. O que antes era considerado um diferencial competitivo tornou-se
essencial para as operagdes. A utilizacdo de ferramentas e metodologias vem
ganhando cada vez mais espag¢o no contexto industrial, pois permite garantir, com
base em fatos e dados, a melhoria continua dos processos. Uma rotina planejada,
voltada ao desenvolvimento dos processos, proporciona resultados relevantes em
custos, produtividade e confiabilidade dos equipamentos (CAMPOS, 2014; ISO 9001,
2015).

Com a utilizagcao de métodos e ferramentas adequados, observa-se a evolugao
da produtividade, a reducdo de paradas e o aumento da disponibilidade dos
equipamentos, contribuindo para maior confiabilidade dos processos. Nesse contexto,
a gestdo da qualidade torna-se essencial para as organizagbes, uma vez que seu
principal desafio € garantir entregas confidaveis que atendam as exigéncias dos
clientes (CAMPQOS, 2014).

As principais metodologias que ganharam destaque, como o Método de Analise
e Solugao de Problemas (MASP), QC Story, o método 8D (Qito Disciplinas) e o ciclo
DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve, Control), proporcionam eficiéncia
operacional e promovem a participacao ativa dos colaboradores nos processos, sendo
amplamente difundidas no contexto do Six Sigma. Essas metodologias sé&o
sustentadas por etapas e ferramentas da qualidade, com o objetivo de analisar e
controlar defeitos e falhas nos processos, com foco na eliminacédo da causa raiz dos



13

problemas e na promog¢éo da melhoria continua (ISHIKAWA, 1993; JURAN, 1990;
HARRY, 1998).

Muitas organizagdes ainda enfrentam dificuldades ao alinhar a teoria a pratica
no contexto da gestdo da qualidade, especialmente no que se refere a aplicagao de
ferramentas voltadas a eliminagdo de defeitos. Nesse cenario, destaca-se a
necessidade de analises detalhadas e baseadas em dados, uma vez que pequenas
variagdes nos processos podem impactar diretamente o desempenho e a qualidade
do produto final. De acordo com Antony (2004), metodologias como o Six Sigma
enfatizam a identificacao e a eliminag¢ao das causas de falhas por meio de ferramentas
estatisticas e técnicas estruturadas, promovendo a melhoria continua dos processos.
Além disso, Juran (1992) ressalta que a qualidade esta diretamente relacionada ao
controle e a melhoria sistematica dos processos, exigindo uma analise minuciosa das

causas dos problemas para garantir resultados eficazes.

A matriz de qualidade assegurada € uma ferramenta fundamental no pilar da
qualidade do TPM, sendo utilizada para identificar a relacdo entre defeitos,
equipamentos e etapas do processo produtivo, permitindo a atuagao na causa raiz e
a reducéao de falhas (BORGES, 2015; REIS, 2011). Assim, Campos (2004) destaca
que a garantia da qualidade esta diretamente relacionada ao controle dos processos

e a atuacgao sobre as causas das ndo conformidades.

Este estudo aborda a utilizacdo da Matriz de Qualidade Assegurada (MQA) no
processo produtivo e a contribuicdo de sua aplicagdo na metodologia MASP. Dessa
forma, o estudo de caso busca demonstrar como a ferramenta contribui para a
evolucdo dos modelos estratégicos e para o gerenciamento das organizacgdes, bem
como para garantir que os processos produtivos sigam padrdes estabelecidos e
apresentem melhoria da qualidade, evitando defeitos que possam impactar,

principalmente, o cliente final.

Para que uma analise seja realizada de forma eficaz e eficiente, € necessario
que a coleta, o tratamento e a selegao dos dados sejam conduzidos de maneira
assertiva e coerente com a realidade, possibilitando que as agdes implementadas
resultem na resolugdo das causas raiz e na melhoria dos processos. Nesse contexto,

a tomada de decisdo baseada em dados e a analise estruturada sio fundamentais
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para garantir resultados consistentes (DEMING, 1986; ANTONY, 2004; ISHIKAWA,
1985).

O estudo foi realizado na empresa A, pertencente ao setor industrial de
embalagens de papel. Trata-se de uma analise concentrada no setor da qualidade e
no ambiente produtivo, com foco nos processos relacionados a defeitos de qualidade
e nas agdes de melhoria continua implementadas, com a finalidade de promover a
melhoria do processo produtivo operacional. A empresa € composta por linhas de
produgdo continuas, envolvendo etapas como preparagdo da matéria-prima,
formacgado, corte e acabamento das embalagens. Atua em diferentes segmentos
industriais, destacando-se os setores alimenticio e cimenteiro, atendendo as
exigéncias especificas de cada mercado. A organizagao possui foco na qualidade e
na eficiéncia operacional, buscando atender as exigéncias do mercado por meio do
controle dos processos e da melhoria continua. Nesse contexto, 0 ambiente produtivo
apresenta caracteristicas que demandam monitoramento constante, especialmente
no que se refere a identificacdo e ao tratamento de defeitos ao longo das etapas de

producéo.

1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo Geral

Aplicar o MASP integrado a Matriz de Qualidade Assegurada (MQA) para
identificar e tratar defeitos recorrentes no processo produtivo de sacos industriais em

uma empresa de embalagens.

1.1.2 Objetivos Especificos

o Mapear o processo em que a Matriz de Qualidade Assegurada sera aplicada,
identificando etapas criticas e pontos de ocorréncia de defeitos.

o Levantar e classificar os defeitos existentes.

o Aplicar a Matriz de Qualidade Assegurada para identificar e priorizar os defeitos

mais relevantes.
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o Analisar as causas raizes dos defeitos prioritarios.
« Avaliar a contribuicdo da matriz de qualidade assegurada no monitoramento do

processo e no controle das ocorréncias de defeitos.

1.2 Justificativa

A busca por eficiéncia e qualidade nos processos de manufatura é
impulsionada pela competitividade global, levando as empresas a adotarem a gestéo
da qualidade e metodologias como o PDCA e o Lean Manufacturing. No entanto, a
efetividade dessas praticas é frequentemente limitada pela dificuldade na identificagao
e priorizagdo de falhas. Nesse contexto, ferramentas como a matriz de qualidade
tornam-se essenciais para apoiar a analise dos processos, permitindo a identificacéo
de causas raiz e contribuindo para a melhoria continua (SILVA, 2024). A gestado da
qualidade enfatiza a tomada de decisdo baseada em dados e a analise estruturada
dos processos, alinhando-se a utilizagdo da Matriz de Qualidade Assegurada (MQA),
que se destaca como ferramenta de apoio a analise sistematica de falhas,
possibilitando a identificagdo de causas e o estabelecimento de controles mais
eficazes (DEMING, 1986).

Nesse sentido, a aplicacdo da MQA fortalece e da suporte a utilizagcdo de
metodologias, como o Método de Analise e Solugdo de Problemas (MASP), na
identificacdo da causa raiz e na priorizacao dos problemas. Sua utilizagdo resulta em
analises mais robustas e acbdes mais efetivas, conduzindo a resultados mais
assertivos. Por outro lado, sua nao utilizacdo pode resultar em analises superficiais e
acoes pouco eficazes, comprometendo os resultados esperados. Justifica-se, assim,
a relevancia de sua aplicagdo como ferramenta de suporte a melhoria continua,
contribuindo para o aperfeicoamento do processo, reducao de defeitos e aumento da
qualidade. Destaca-se, ainda, que a aplicagdo integrada do MASP com a MQA é
pouco documentada em estudos brasileiros, especialmente no setor de embalagens.

A Matriz de Qualidade Assegurada (MQA) é utilizada para mapear processos
e priorizar defeitos criticos por meio da correlagao entre probabilidade de ocorréncia
e impacto ao cliente, permitindo a definicdo dos pontos de qualidade. A ferramenta
estabelece a integragao entre etapas do processo, equipamentos e caracteristicas da
qualidade, direcionando o controle para a prevengao de falhas na origem. Além disso,

viabiliza o monitoramento continuo ao definir padrdées operacionais, métodos de
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verificagcéo e frequéncias de controle, assegurando a estabilidade dos processos. Sua
aplicacdo também aumenta a assertividade na analise de causas, ao evidenciar a
relacdo entre condi¢gdes operacionais dos equipamentos e a geragcdo de defeitos,
contribuindo para a eliminagao de falhas e para a melhoria continua dos processos
(BORGES, 2015).

O setor de embalagens de papel no Brasil apresenta elevada relevancia
econbmica e industrial, exigindo rigorosos padroes de qualidade para garantir
competitividade. Nesse contexto, a ocorréncia de defeitos impacta diretamente os
custos da nao qualidade, incluindo retrabalho, desperdicios e insatisfagdo dos
clientes. Este estudo caracteriza-se como uma pesquisa de abordagem qualitativa e
quantitativa, de natureza aplicada, utilizando ferramentas como o Método de Analise
e Solugcdo de Problemas (MASP) e a Matriz de Qualidade Assegurada (MQA),
amplamente utilizadas para controle e melhoria de processos. No entanto, observa-
se uma lacuna na literatura quanto a aplicagdo integrada dessas metodologias,
especialmente no setor de embalagens. Dessa forma, este estudo justifica-se por sua
contribuicdo pratica na reducao de defeitos e no aprimoramento dos processos
produtivos, além de agregar conhecimento académico na area da gestao da qualidade
(ISHIKAWA, 1985; PALADINI, 2012).

A fim de mensurar o impacto dos defeitos no processo produtivo, foi analisado
um indicador de desempenho, como a taxa de defeitos. Observou-se que, no periodo
de agosto de 2022 a janeiro de 2023, a taxa de defeitos ultrapassou o valor estimado
para o periodo, representando um total de 101 unidades ndo conformes registradas
em reclamacgdes de clientes, evidenciando o impacto decorrente das falhas no

processo.

2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo sera abordado a fundamentagao tedrica que ira alicercar o
estudo, conceitos fundamentais relacionados a melhoria continua, bem como
ferramentas amplamente utilizadas no ambiente industrial, como o TPM (Total
Productive Maintenance), o MASP (Método de Andlise e Solugao de Problemas) e a
Matriz de Qualidade Assegurada (MQA). Com o intuito de contribuir com analise de
falhas, definicbes de acdes de melhoria, em consequéncia fortalecer a gestdo da

qualidade e obter resultados sustentaveis nas organizagoes.
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2.1 Gestao da Qualidade e Melhoria continua

De acordo com Paladini (2024), a gestao da qualidade no processo industrial é
orientada por principios e envolve indicadores bem definidos, conforme ilustrado na
figura a seguir:

Figura 1: Indicadores de Gestédo da Qualidade no Processo
GESTAO DA QUALIDADE NO PROCESSO

Aumento da satisfacao do cliente.
Menor probabilidade de geracdo de defeitos.
Principios Melhoria constante nos métodos de trabalho.
basicos Atividades desenvolvidas sem gerar nenhum tipo de desperdicio.
Atividades geradas de forma a agregar valor ao processo ou ao produto.

Atencao ao maior niimero possivel de elementos do processo produtivo.

Fonte: Paladini (2024)

Ficando definida por dois fatores:

Figura 2 : Fatores que definem indicadores de Gestéo

Objetivo basico Atencao ao dliente.

Estratégia para atingir o objetivo basico Otimizacao do processo produtivo.

Fonte: Paladini (2024)

Paladini (2024) afirma que a qualidade é entendida como a modificacéo e o
ajuste constante das caracteristicas para o cumprimento de requisitos que atendam
ao consumidor final, sendo o valor atribuido a esses requisitos o padrdo de qualidade
do produto ou servigo. A melhoria continua traz, intrinsecamente, o aumento do valor
agregado do produto, podendo, em alguns casos, ocorrer a reducdo de
caracteristicas, mas nunca da qualidade e da entrega. Logo, o ponto principal da
qualidade é a satisfacdo do cliente e das partes interessadas, indo além da
responsabilidade com o produto final, incluindo também sistemas de controle
organizacionais internos, processos, métodos e recursos humanos. De acordo com a
Associagéao Brasileira de Normas Técnicas (2015) a qualidade é definida como o grau

no qual um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos.
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Juran (1992) define a qualidade como “fithess for use” (adequagéo ao uso),
afirmando que o produto ou servigo deve atender as necessidades do cliente. Esse
conceito pode ser desdobrado em dois significados principais: qualidade como
desempenho, atendendo as necessidades do cliente, e qualidade como auséncia de
falhas, reduzindo custos por meio da diminuicdo de defeitos, reclamacbes e
retrabalho. Dessa forma, evidencia-se que a qualidade ndo € um luxo, mas sim a
capacidade de entregar ao cliente o que ele necessita de forma eficiente e eficaz. O
autor também destaca que, embora o controle do processo seja importante, sua

melhoria continua proporciona uma entrega mais estruturada e de maior nivel.

A gestdo da qualidade, conforme abordada por Ishikawa (1985), defende que
a qualidade deve envolver todos os niveis da organizagao, por meio do treinamento e
desenvolvimento das pessoas, valorizando o trabalho em equipe e o uso estruturado
de ferramentas da qualidade. Nesse contexto, busca-se identificar as causas raiz dos
problemas e implementar agdes assertivas e eficazes, com foco na melhoria continua
dos processos. Além disso, os defeitos sdo compreendidos como resultados de falhas
nos processos produtivos, sendo estas originadas por desvios nas condi¢des ideais
de execugao. Dessa forma, o problema é entendido como a diferenga entre o
desempenho atual e o esperado, servindo como ponto de partida para a analise de

causas e aplicacao de ferramentas da qualidade.

A importancia da qualidade e da melhoria continua esta associada a
padronizagao, com o intuito de reduzir as variabilidades dos processos, prevenir falhas
e garantir controle e previsibilidade. Segundo Campos (2014), a auséncia de padroes
compromete o controle dos processos, dificultando o monitoramento das melhorias.
Quando ha padronizacao, os processos tornam-se capazes de manter e monitorar as

boas praticas.

Prevenir falhas € um aspecto primordial, no qual o foco estd em corrigir e
eliminar as causas raiz dos problemas. Trabalhar apenas no defeito resulta em
analises superficiais, podendo gerar solugdes temporarias, mas nao elimina as causas
dos problemas. A melhoria continua, quando ocorre de forma estruturada, promove a
analise critica dos defeitos de qualidade e possibilita a implementagcdo de acodes
corretivas e preventivas de forma assertiva (DEMING, 1986; ISHIKAWA, 1985;
CROSBY, 1979).
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Nesse contexto, a gestdo da qualidade e a melhoria continua tém como objetivo
reduzir e eliminar a recorréncia de problemas nos processos produtivos, por meio da
padronizagcao e validagao das solugbes implementadas. A eliminagcao de falhas
contribui diretamente para a redugao dos custos da ndo qualidade, como retrabalho,
desperdicios e defeitos. Além disso, ao promover melhorias consistentes, as
organizagdes conseguem aumentar a eficiéncia dos processos e a satisfagdo dos

clientes, entregando produtos e servigos com maior valor agregado.

Nesse cenario, a gestdo da qualidade aliada a melhoria continua contribui para
que os processos industriais sejam estruturados sobre uma base mais estavel, com
reducao de perdas e aumento da confiabilidade operacional, uma vez que a qualidade
deve ser compreendida como um processo dinamico e continuamente aprimorado
(PALADINI, 2024). O Total Productive Maintenance (TPM — Manuteng&o Produtiva
Total) reforca esse contexto ao proporcionar a eliminagao sistematica de falhas,
desperdicios e paradas, por meio do envolvimento de todos os colaboradores e da
busca continua pela eficiéncia dos equipamentos (NAKAJIMA, 1988). Para que esses
principios sejam efetivamente desenvolvidos, torna-se necessaria a aplicagdo de
metodologias que direcionem e orientem a analise e a resolugao de problemas, com
foco na identificacao e eliminacao das causas raiz (ISHIKAWA, 1985). Nesse sentido,
a forma como essas analises sdo conduzidas, bem como a correta utilizacdo das
ferramentas da qualidade inseridas nas metodologias, como o Método de Analise e
Solucédo de Problemas (MASP), sdo determinantes para a obtencédo de resultados
eficazes, contribuindo para a melhoria continua dos processos (DEMING, 1986).
Assim, a aplicagao estruturada dessas abordagens garante maior assertividade na
condugao das melhorias, promovendo ganhos consistentes em desempenho,

qualidade e confiabilidade dos processos.

O Total Productive Maintenance (TPM) é uma filosofia que contribui
significativamente para o aumento da produtividade e da competitividade industrial,
ao focar na maximizagao da eficacia global dos equipamentos (OEE). A aplicagao de
seus pilares, como manutengdo autbnoma, manutengdo planejada e melhoria
continua, possibilita a redugcdo das principais perdas produtivas, resultando em
ganhos como aumento da produtividade, redugao de custos e melhoria da qualidade

dos produtos. Além disso, o TPM promove mudangas culturais nas organizagoes,
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incentivando a proatividade e o senso de responsabilidade dos colaboradores, o que
fortalece a confiabilidade dos processos. Diante desses beneficios, sua adocio é
recomendada como estratégia para a otimizagdo do desempenho industrial
(MUTAQIEM; SOEDIANTONO, 2022).

2.2 Método de Analise e Solugoes de Problemas (MASP)

O Método de Analise e Solugao de Problemas (MASP) é uma metodologia
que auxilia na identificacdo de causas e na proposi¢cao de solugdes eficazes, com o
objetivo de eliminar problemas que geram prejuizos e desperdicios no processo. E
fundamentado no ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act), voltado a melhoria continua. O
método foi desenvolvido no Japao, no contexto das praticas de Controle da Qualidade
Total (TQC), e possui influéncia de pesquisadores da qualidade, como W. Edwards
Deming e Kaoru Ishikawa. Segundo Campos (2014), o MASP consiste em um método
estruturado para identificar, analisar e solucionar problemas, utilizando ferramentas
da qualidade e etapas baseadas no ciclo PDCA, promovendo a solugao de problemas

e fortalecendo a cultura de melhoria continua.

Segundo Oribe (2022), o MASP é um método de resolugcdo de problemas
adaptado a partir do sistema japonés denominado QC Story (Quality Control Story —
Histéria do Controle da Qualidade), difundido a partir de uma leitura descritiva
realizada por Hitoshi Kume. Trata-se de uma abordagem utilizada no Brasil desde a
década de 1980, especialmente nos Circulos de Controle da Qualidade (CCQs),
mantendo suas caracteristicas originais, mas incorporando modifica¢gdes que o tornam
mais estruturado e de mais facil compreensao. O conceito que fundamenta o MASP é
o ciclo PDCA, uma abreviacao das palavras inglesas “Plan”, “Do”, “Check” e “Act”, que
significam “Planejar, Executar, Verificar e Agir’. Esse ciclo representa uma sequéncia
de quatro etapas que orientam, de forma sistematica, a realizacdo de atividades,
desde as mais simples até as mais complexas. O PDCA corresponde a interpretacao
japonesa do ciclo de Shewhart, posteriormente difundido no Japao por Deming na
década de 1950.
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Figura 3: Ciclo PDCA

—
A P
@ Act @ Plan
f \
'oc p ¥
@ check @ Do
=

Fonte: Oribe (2022).

A realizacdo de Melhorias Continuas mais avancadas, desdobra o PDCA em

oito etapas, conforme mostra a figura 4.

Figura 4: Relagéo entre o PDCA e o MASP

Fonte: Adaptado Oribe (2022).

A Figura 5. Diagrama “Top-Down” com Etapas e Passos do MASP mostra como
o conceito do PDCA foi desdobrado para se transformar em um método de solugao
de problemas. O “Plan” contém quatro etapas; o "Do” e 0 “Check”, uma etapa cada, e
o “Act’, duas etapas.13 Portanto, o desdobramento do PDCA acontece de forma
lateral e subjacente, porque apenas as quatro etapas do PDCA nao sdo capazes do

que deve e precisa ser feito para se tratar um problema complexo. O PDCA é um



22

conceito, e ele é abstrato como tal. Assim, o desdobramento desce um nivel e

transforma o processo no método MASP.

Figura 5: Diagrama “Top-Down” com Etapas e Passos do MASP
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Fonte: Oribe (2022).

2.3 Matriz de Qualidade Assegurada (MQA)

Aagdo foi
efetiva?

Confirmagdo dos
resultados dos
procedimentos

A matriz de qualidade é uma ferramenta utilizada no pilar da qualidade dentro

da filosofia japonesa do Total Productive Maintenance (TPM), que tem como foco a

eficiéncia dos equipamentos e dos processos produtivos, estabelecendo a garantia da

qualidade ao longo de todo o processo e verificando a eficacia desses controles. De

acordo com Nakajima (1988) e Shirose (1996), o pilar da qualidade no TPM tem como

objetivo prevenir defeitos na origem, assegurando que ndo conformidades né&o

cheguem ao cliente. Nesse contexto, a matriz fundamenta-se na proteg¢édo do processo

produtivo, garantindo que os defeitos sejam identificados e tratados antes de

impactarem o consumidor.

A Matriz de Qualidade Assegurada (MQA) permite a identificacdo das etapas

do processo produtivo e dos equipamentos mais criticos para a geragao de defeitos,
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ao relacionar sistematicamente aspectos de qualidade com condi¢gées operacionais.
Sua aplicacao possibilita a analise da influéncia dos componentes das maquinas na
ocorréncia de falhas, por meio da avaliacdo de riscos e da correlagdo entre
caracteristicas de qualidade, precisao dos equipamentos e métodos de operagao.
Dessa forma, a ferramenta direciona o controle para o processo, promovendo a
atuacao preventiva sobre as causas raiz antes da ocorréncia dos defeitos. Além disso,
contribui para o estabelecimento de padrées operacionais e para o monitoramento
continuo, favorecendo a estabilidade dos processos. Nesse contexto, a MQA
impulsiona a cultura de zero defeito e a melhoria continua, ao estimular o envolvimento
dos operadores e a revisdo sistematica dos pontos criticos do processo (BORGES,
2015).

Apos a definicdo das causas, a padronizagao das atividades garante que os
processos sejam executados de forma controlada, reduzindo variagdes e aumentando
a confiabilidade operacional. Segundo Oribe (2022), a padronizagao € essencial para
evitar a reincidéncia de problemas, assegurando que as melhorias implementadas
sejam sustentadas ao longo do tempo. Nesse sentido, a matriz também atua como
um instrumento de gestdo, monitorando pontos criticos que podem gerar defeitos e

contribuindo para o controle continuo do processo.

A Matriz de Qualidade Assegurada (MQA) é uma ferramenta de apoio utilizada
para organizar, monitorar e controlar agdes de qualidade, além de relacionar defeitos
as etapas do processo, especialmente em ambientes industriais. Sua aplicacao
permite analisar dados provenientes de diferentes fontes, como registros internos e
reclamacgdes de clientes, possibilitando identificar quais defeitos apresentam maior
relevancia. Embora nao faca parte diretamente das etapas de analise de causa, a
MQA atua como um mecanismo complementar dentro das metodologias de solugao
de problemas, funcionando como uma etapa adicional de verificacdo da eficacia das
agdes implementadas (BORGES, 2015).

A MQA considera critérios como gravidade, frequéncia, detecgéao e custo, além
de indicar em qual etapa do processo os defeitos ocorrem. A classificacdo e
hierarquizacdo dos defeitos tém como objetivo direcionar esforgos para aqueles que
apresentam maior impacto organizacional. Essa priorizagéo é realizada por meio da

multiplicacdo dos critérios avaliados, transformando dados qualitativos em um indice
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numeérico. Esses critérios sdo amplamente utilizados na metodologia FMEA, conforme
estabelecido pela AIAG (2019), que utiliza fatores como ocorréncia, severidade e

detecgéao para priorizar falhas.

A frequéncia esta relacionada a quantidade de vezes que o defeito ocorre em
determinado periodo ou volume produzido; a gravidade avalia o impacto do defeito
sob a perspectiva do cliente; a deteccédo refere-se a capacidade do sistema em
identificar falhas antes que atinjam o consumidor; e o custo analisa o impacto
financeiro causado pelas n&do conformidades. Dessa forma, quanto maior o indice
obtido, maior o risco associado ao defeito e maior a necessidade de priorizagao e agao

corretiva.

O calculo da prioridade, baseado na multiplicacdo desses critérios, possibilita
identificar quais defeitos mais impactam o cliente e o processo produtivo. Mesmo
defeitos com baixa frequéncia podem exigir intervencao imediata, dependendo de sua

gravidade, evidenciando a importancia de uma analise integrada dos fatores.

O conceito de zero defeito esta relacionado a producdo sem falhas, erros ou
nao conformidades, garantindo o atendimento aos requisitos do cliente. Segundo
Crosby (1979), qualidade significa conformidade com os requisitos e n&o apenas algo
‘bom” ou “aceitavel’. Nesse sentido, o zero defeito representa um padrao de
desempenho voltado a prevengao de erros desde a origem, por meio da estruturagao
de processos, controles e praticas eficazes. Dessa abordagem resultam a redugao de
retrabalho, desperdicios e custos da ndo qualidade, promovendo maior eficiéncia e

confiabilidade dos processos.

Na etapa de analise e proposi¢cao de melhorias, foram utilizadas ferramentas
da gestao da qualidade com o objetivo de estruturar a identificagdo das causas do
problema e definir agbes eficazes, conforme destacado por Slack, que enfatiza a
importancia de métodos sistematicos para a tomada de decisdo baseada em dados.
Inicialmente, aplicou-se o Diagrama de Causa e Efeito, também conhecido como
Diagrama de Ishikawa, uma ferramenta grafica que permite organizar, de forma
estruturada, as possiveis causas de um problema, facilitando a visualizacdo das

relagdes entre causa e efeito.
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A construgcédo do diagrama foi realizada com base na abordagem dos 4M —
maquina, mao de obra, método e matéria-prima — possibilitando a categorizagdo das
causas levantadas durante a sess&o de brainstorming. Essa estrutura contribui para
uma analise mais abrangente e organizada do processo produtivo, favorecendo a
identificacdo das causas mais relevantes e da causa raiz, conforme abordado por
Oribe (2022). Aléem disso, o uso dessa ferramenta promove o envolvimento da equipe
e o entendimento coletivo do problema, conforme os principios da qualidade total

propostos por Ishikawa (1985).

ApO6s a definicdo das causas criticas, foi elaborado um plano de acao utilizando
a ferramenta 5W1H, que orienta a implementacdo das melhorias por meio das
perguntas What, Why, Where, When, Who e How, garantindo maior clareza,
organizacao e controle das agdes. De acordo com Slack, o detalhamento das agdes
€ essencial para assegurar a efetividade das melhorias. Dessa forma, a integragéo
entre o Diagrama de Causa e Efeito e o 5W1H possibilitou ndo apenas a identificagcao
estruturada das causas, mas também a definicdo de acgbes direcionadas e
mensuraveis, contribuindo para a eliminagcdo das causas raiz e para a melhoria

continua do processo produtivo.

3. METODOLOGIA

Neste capitulo serdo abordados os procedimentos metodoldgicos usados para
realizagao do estudo descrevendo a caracterizagao da pesquisa, local de aplicacéao,
a realizagao de coleta de dados, as ferramentas utilizadas, o tempo de duracédo de
cada parte da aplicagéo do projeto de utilizagdo da metodologia MASP. Dessa forma,
busca-se evidenciar o percurso metodologico seguido para a identificacao, analise e
proposicao de melhorias relacionadas aos defeitos no processo estudado.

3.1 Classificagao da Pesquisa

A pesquisa apresenta uma abordagem metodoldgica mista, sendo qualitativa e
quantitativa, uma vez que integra dados numeéricos provenientes de indicadores com

a interpretagcado dos fenbmenos observados no processo produtivo. A estratégia de
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investigacdo caracteriza-se como um estudo de caso, por possibilitar uma analise
aprofundada e contextualizada em ambiente organizacional. No que se refere as
técnicas de coleta e analise de dados, adotou-se a triangulagdo, combinando
diferentes fontes e métodos, tais como dados histéricos de reclamacdes e fichas de
defeitos anteriores ao periodo de analise; observagdes e coleta de dados durante o
estudo; e a aplicacdo de ferramentas estruturadas, como a Matriz de Qualidade
Assegurada (MQA), o Diagrama de Ishikawa e o 5W1H, para a investigacdo do
problema, com o objetivo de aumentar a confiabilidade e a consisténcia dos resultados
obtidos. Essa abordagem permite uma compreensdo mais ampla do problema,
contribuindo para uma analise mais robusta e fundamentada, conforme destacado por
Oliveira (2011).

3.2 Descrigao da Empresa

O estudo foi desenvolvido na empresa A, uma organizagao de grande porte
situada no estado de Pernambuco, atuante no setor industrial de embalagens de
papel. A empresa € especializada na produgao de sacos industriais voltados para
diferentes segmentos, com destaque para os setores alimenticio e cimenteiro,
atendendo a demandas que exigem elevado padréao de qualidade e confiabilidade.

Sua estrutura produtiva € composta por linhas de produgdao continuas,
integrando etapas como preparacao da matéria-prima, formacgéao, corte e acabamento
das embalagens. Esse modelo produtivo permite maior padronizagao dos processos
e ganho de escala, a0 mesmo tempo em que exige rigoroso controle operacional.

Nesse contexto, a empresa A apresenta forte direcionamento estratégico
voltado a qualidade e a eficiéncia, aprofundando praticas ja mencionadas na
Introdugcdo. Ha um monitoramento sistematico dos processos produtivos, com énfase
na identificagdo, analise e tratamento de defeitos ao longo da produgéo. Além disso,
sdo adotadas ferramentas e metodologias de gestdo da qualidade que visam a
melhoria continua, a redugdo de desperdicios e 0 aumento da produtividade,
garantindo maior competitividade no mercado em que atua.

A empresa em estudo possui aproximadamente 300 colaboradores e apresenta
uma estrutura organizacional hierarquica composta por gerente, supervisores,
analistas e operadores. O setor de qualidade esta integrado a essa estrutura, sendo
responsavel pelo monitoramento dos processos, controle de ndo conformidades e

aplicacao de ferramentas da qualidade, apoiado pelo sistema de gestdo da qualidade
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adotado pela empresa. No que se refere ao contexto do estudo, a pesquisa foi
conduzida na Linha 1 de producéo, escolhida em fungao da recorréncia de defeitos
observados no processo. Essa linha é composta pelas etapas de tubeira, coladeira e
embalagem dos paletes para envio aos clientes, envolvendo equipamentos
especificos para a formagéo e colagem dos sacos. Por fim, destaca-se que o acesso
as informacgdes e ao ambiente produtivo foi viabilizado pela atuagado da autora como
estagiaria na empresa, o que contribuiu para a coleta de dados e o desenvolvimento
do estudo de caso.

A empresa possui um processo produtivo estruturado em etapas sequenciais
bem definidas, iniciando-se com o recebimento e preparacao da matéria-prima. Na
sequéncia, o material segue para a etapa de colagem, realizada por meio da coladeira,
sendo posteriormente direcionado a tubeira, onde ocorre a formacéo dos sacos. Apos
essa etapa, os produtos sdo encaminhados para a prensa, na qual os paletes sao
organizados, compactados e preparados para expedigdo. Por fim, o processo é
finalizado com o envio dos produtos acabados aos clientes. Essa organizagao do fluxo
produtivo contribui para a padronizacdo das operacdes e para o controle das etapas

envolvidas na fabricagao.

3.3 Etapas do Estudo
3.3.1 Identificagao do Problema

O estudo foi conduzido com base no Método de Analise e Solucdo de
Problemas (MASP), estruturado a partir do ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act),
integrado a utilizagdo da Matriz de Qualidade Assegurada (MQA) como ferramenta de
apoio a priorizacdo e analise dos defeitos. Para a conducdo das analises, foi
constituido um grupo multidisciplinar composto por colaboradores das areas de
qualidade, seguranca, produgdo e manutengao, com o objetivo de promover uma
avaliagao abrangente do problema.

As etapas do estudo foram organizadas de forma sequencial, compreendendo:
identificacdo do problema, observacao, analise, plano de agao, execucao, verificacao
e padronizacgao.

A identificagao do problema foi realizada por meio da analise de indicadores de
reclamacao de clientes. O estudo concentrou-se na Linha 1 do processo produtivo,
selecionada com base na maior incidéncia de defeitos identificados nas reclamacdes.

Foram utilizados dados provenientes de registros internos da empresa, incluindo
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fichas de analise de defeitos e historico de ocorréncias e reclamacdes de clientes,

referentes ao periodo de agosto de 2022 a janeiro de 2023.

O banco de dados foi composto por 35 andlises de causas, sendo 20

provenientes de reclamacgbes de clientes e 15 de fichas internas de analise de

defeitos. Para auxiliar na priorizacdo dos problemas, definiu-se a utilizagdo da Matriz

de Qualidade Assegurada (MQA), permitindo a organizacgao e estruturacéo dos dados

para posterior analise.

A Figura 6 apresenta o fluxo das etapas do estudo integrado ao MASP, PDCA

e MQA.

Figura 6 - Passo a passo do estudo integralizado PDCA/MASP e MQA
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« |dentificacdo e mapeamento das
possiveis causas;

+ Selecao das causa mais provaveis;

« Coleta de dados das causas mais
provaveis;

+ Andlise de dados para identificagéo da
causa raic

- Confirmacdo da causa raiz encontrada.

- Identificacdo de causa através de
Brainstorming (tempestade de ideias) e
montando um diagrama de causa e
efeitos;

+ Descobrir a causa-raiz ou as causas
que mais contribuem para a ocorréncia
do problema.

+ Andlise da Matriz de
Qualidade Assegurada
apos verificagdo dos
dados;

+ Diagrama de causa e
efeitos:

4) Plano de Agdo

+ Definicdo da estratégia de acdo;

+ Andlise das alternativas e escolhas das
solugdes;

« Elaboracdo do plano de aco;

« Aprnvacin dn plann de acSn

- Brainstorming (fempestade de ideias)
das solucfies possiveis;
+ Planejamento usando o SW1H.

« Encontrar a melhor soluc&o entre as
alternativas identificadas;

= Planejar criteriosamente a execugdo
das acdes corretivas.

- Plano de a¢do

- Discusséo do plano com os envolvidos;
- Execucdo das agdes com os envolvidos;

+Realizacao de reunides periodicas e

« Eliminar ou minimizar as causas que

Do 5) Agdo (Execugdo) - Acompanhamento da execucdo das atualizando o SW1H, bem como também havwam sido idenificadas, Er\aqdo & major)* Efetu;au do piano de
(Executar/Fazer) a quantidade de beneficios possiveis & acao
aces. o cronograma do projeto. ; -
sem criar outros efeitos indesejaveis.
« Grafico com redugdo de
« Levantamento dos resultados; + Coleta de dados da causa e do defeitos e “zero defeito” de
. o - Comparac&o dos resultados com a meta: |problema; - Determinar grau de efetividade das qualidade nos defeitos
Check (Verificar)| 8) Verificagio S P - o
- Identificacdo dos efeitos secundarios; - Avaliando os resultados globais da acbes e do cumprimento da meta. enconirado e priorizado no
- A acdo foi efetiva? solugéo; estudo. (6 meses sem
aparicdo do defeito)
= Elaboragdo ou alteracdes de
procedimentos; « Treinamento necessario sobre 0s c
X . i . . + Grafico de parefo
« Treinamento dos envolvidos; processos; « Garantir que a solug&o seja incorporada
N = H . |mostrando que durante o
7) Padronizagao |- Regisiro € comunicacdo dos + Acompanhamento dos resuliados pelo processo e em condicdes normais N =
: . < més o defeito ndo
procedimentos; através de grafico de parefo de trabalho ;
5 apareceu mais
- Confirmac&o dos resultados dos
Act (Agir) procedimentos

8) Conclusio

« Recomendar futuras iniciativas sobre
quest8es ndo fratadas.

= Tirar o maximo de aprendizado da
experiéncia.

- Avaliar impactos positivos para a equipe
€ para a organizago.

+ Acompanhamento dos resulfados
através de gréfico de pareto

« |dentificac&o dos problemas
remanescente;

- Recomendacéo de agbes futuras;

+ Balango do resultado e do aprendizado

- Recomendar futuras iniciativas sobre
questdes ndo fratadas;

= Tirar o maximo de aprendizado da
experiéncia;

- Avaliar impactos positivos para a equipe
€ para a organizaco.

+ Préximos passos: Capitulo|
5- Consideracdes finais

Fonte: Adaptado Oribe (2022).
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3.3.2 Observagao

Na etapa de observagdo, foram coletadas e organizadas informagdes
detalhadas sobre o processo produtivo, com base em dados de reclamacdes de
clientes, registros de refugo interno e fichas de controle de qualidade.

Além disso, foram definidas as etapas do projeto, o cronograma de execugao
e as responsabilidades dos envolvidos, visando garantir a organizagdo e o
acompanhamento das atividades. As atividades foram conduzidas em duas etapas:
inicialmente, realizou-se uma sessao de brainstorming (tempestade de ideias), com o
levantamento preliminar de possiveis causas do problema; em seguida, foi realizada
a verificacdo in loco no ambiente produtivo, permitindo a analise das condi¢des reais

do processo.

3.3.3 Analise dos Dados

Na etapa de analise, foi realizada a identificacdo e o mapeamento das
possiveis causas dos defeitos, com base nos dados coletados nas etapas anteriores.
Inicialmente, foi aplicada a Matriz de Qualidade Assegurada (MQA), com o objetivo de
priorizar os defeitos mais relevantes, considerando critérios como frequéncia,
gravidade, deteccéo e custo.

As atividades foram conduzidas em duas etapas: inicialmente, realizou-se uma
sessao de brainstorming (tempestade de ideias), com o levantamento preliminar de
possiveis causas do problema; em seguida, foi realizada a verificagdo in loco no
ambiente produtivo, permitindo a analise das condicdes reais do processo.

Em seguida, foi realizada a analise critica das causas levantadas, com o

objetivo de identificar as causas potenciais associadas ao problema.

3.3.4 Plano de Agao

A partir da definicdo das causas prioritarias, foi elaborado um plano de agao
com o objetivo de eliminar ou reduzir as causas identificadas. Para sua estruturagéo,
utilizou-se a ferramenta 5W1H, que permite organizar as agbes de forma clara e
sistematica, contemplando os seguintes elementos: o que sera feito, por que sera

realizado, onde, quando, por quem e como sera executado. Ressalta-se que nao foi
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considerado o item “How much” (quanto custa), uma vez que os dados financeiros nao
sao disponibilizados pela empresa, sendo de carater confidencial. Dessa forma, o
plano de agado foi desenvolvido com base na causa raiz identificada, definindo

responsaveis, prazos, locais de execugao e meétodos de implementagao.

3.3.5 Acao (Execugao do Plano de Agao)

Nesta etapa, as ag¢des definidas no plano foram implementadas conforme o
cronograma estabelecido, como mostra na figura 11. A execugao seguiu a légica do
ciclo PDCA, garantindo uma abordagem estruturada na implementagéo das melhorias
no processo produtivo.

As acgdes foram conduzidas de acordo com os prazos definidos no plano,
considerando diferentes niveis de complexidade e necessidade de intervencdo no

processo produtivo.

3.3.6 Verificagao

A etapa de verificagdo consistiu no monitoramento dos indicadores de
reclamacao de clientes apos a implementagao das agdes.

O acompanhamento foi realizado com o objetivo de avaliar o desempenho do
processo e verificar a efetividade das agdes implementadas. Para isso, foi definido um
periodo inicial de monitoramento de 30 dias apds a execugao das agdes, seguido de

acompanhamento continuo do indicador ao longo do tempo.

3.3.7 Padronizagao
ApOs a etapa de verificagao, foram estabelecidos procedimentos operacionais
padrao, com o objetivo de garantir a continuidade das acdes implementadas.
Também foram realizados treinamentos com os colaboradores envolvidos,
visando assegurar a correta execucao das atividades e a manutencao das praticas
estabelecidas. Adicionalmente, foram realizadas reunides de acompanhamento para

verificagao da aplicacdo dos padrdes definidos.
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 Identificacao do Problema

Com base na analise dos registros internos da empresa, foram identificadas
101 reclamacgdes de clientes no periodo avaliado, evidenciando a ocorréncia de nao
conformidades no processo produtivo e a necessidade de investigagao estruturada.

A identificagdo dos problemas de qualidade foi realizada a partir da
consolidagdo de dados provenientes de fichas de analise de defeitos e registros de
reclamacgdes de clientes, os quais foram organizados em um banco de dados para
aplicacado da Matriz de Qualidade Assegurada (MQA). Foram considerados, para cada
ocorréncia, os seguintes parametros: ordem de producgao (OP), cliente, tipo de defeito,
quantidade, frequéncia, custo, gravidade, detectabilidade, classificacdo segundo os
4M e localizagao da falha no equipamento.

A analise dos dados, referente ao periodo de agosto de 2022 a janeiro de 2023,
permitiu identificar o defeito “colado internamente (Cl)” como o mais recorrente entre
as reclamacgdes de clientes, justificando sua priorizagdo para analise detalhada,

conforme ilustrado na Figura 7.

Figura 7 — Porcentagem de defeitos de reclamacé&o de clientes
%

Valvula colada internamente 1IN 7,04
Paletizacdo Arcomat I 566
Falha de colagem Fundo superior ou inferior I 763
Defeito de assimetria no triangulo da valvula N 4,53
Cortado novinco I 7,04
Colagem do patch NN 14 07
Colados entre si I 5665
Colado internamente  INNNEINININININININGEGEGNGNEEGEEEEE 40 37

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00

Fonte: elaboragao propria (2026)
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4.2 Observagao

A partir dos dados coletados, foi possivel observar o comportamento do defeito
ao longo do processo produtivo, identificando padrdes de ocorréncia e possiveis
pontos criticos associados.

A analise evidenciou que o defeito apresentava recorréncia em etapas
especificas do processo, indicando a necessidade de investigagao direcionada. Essa
etapa contribuiu para a delimitacdo do escopo do problema e para o direcionamento

das analises subsequentes.

4.3 Analise dos dados

Na etapa de analise do Método de Analise e Solugao de Problemas (MASP),
procedeu-se inicialmente a identificacdo e ao mapeamento das possiveis causas do
problema, com base nos dados previamente coletados nas etapas anteriores. Em
seguida, realizou-se a aplicagcdo da Matriz de Qualidade Assegurada, a qual
possibilitou a priorizagdo dos defeitos e das causas mais relevantes, considerando
critérios como gravidade, deteccgao, frequéncia e prioridade, conforme Figura 8. Onde
o defeito colado internamente foi o mais urgente a se analisar, a partir dessa
priorizagao.

Para a priorizagdo dos modos de falha, foram considerados os critérios de
frequéncia, custo, gravidade e detectabilidade. A frequéncia refere-se a quantidade
relativa de ocorréncias de um determinado defeito, sendo classificada em uma escala
de 1 a 5, na qual 1 representa até trés ocorréncias e 5 indica acima de trinta e uma
ocorréncias. O critério custo esta relacionado aos impactos financeiros decorrentes
de refugo e desperdicio de matéria-prima, variando de 1 (custos de até R$ 4.999,99)
a 5 (custos superiores a R$ 30.000,00) nesse estudo ndo sera explanado os dados
de custos, por ser confidencial a empresa. A gravidade é avaliada sob a ¢ética do
cliente, considerando o impacto do defeito no uso do produto, indo desde situagdes
Modo de defeito que nao afeta a produtividade do cliente (nivel 1) até aquelas que
podem afetar clientes finais ou provocar paradas no processo (nivel 5). Por fim, a
detectabilidade indica em qual etapa do processo o defeito é identificado, sendo que
quanto mais proximo do cliente ocorre a deteccédo, maior € sua criticidade, variando

de 1 (identificado nas impressoras) a 5 (identificado pelo cliente). Esses critérios
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permitem uma analise estruturada e priorizagdo dos defeitos com maior impacto no
processo produtivo.

Para aprofundamento da analise, foi conduzida uma sessao de brainstorming
(tempestade de ideias) com a equipe multidisciplinar envolvida no processo, o grupo
era composto por membros dos setores da manutencédo, qualidade, produgao e
seguranga, permitindo o levantamento estruturado das possiveis causas. Essas
causas foram organizadas por meio do Diagrama de Causa e Efeito, também
conhecido como Diagrama de Kaoru Ishikawa, como poder ser visto na figura 9,

utilizando a abordagem dos 4M (maquina, m&o de obra, método e matéria-prima)

Posteriormente, realizou-se a analise critica das causas levantadas, com base
nos dados coletados e nas evidéncias do processo, com o objetivo de identificar a
causa raiz do problema, bem como aquelas que mais contribuem para sua ocorréncia.
Por fim, buscou-se a validacdo da causa raiz identificada, garantindo consisténcia
entre os dados analisados e o comportamento observado no processo produtivo. A
validagdo da lista de causas do diagrama 4M foi feita na linha de produgéo
classificando as causas em: De acordo com o padrao; existe padrdao, mas nao esta

sendo seguido; e Nao existe padrdao. Como mostra figura 9.

Figura 8 — Matriz Qualidade Assegurada (MQA)

Matriz QA

Coladeira

Defeito

Gravidade
Detecgdo
Pricridade

3
3
3 3
5
5

T |IO G 1P ME A8 bGP WE M0 ME WP ME MO ME P HE b0 MG WP K
Colad 3.3.3.3/|3

o Internamente

Total ppm 3128 2 - - -
Indice normalizado

Fonte: elaboracgao propria (2026)
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Figura 9 - Diagrama de Ishikawa

o Excesso de pressdo do colador
o Sujidade nas guias de fechamento

Condigdo do suporte do tambor {desvio)
Batente do cilindro de cola com desgaste
Sistema de ajuste do contrapressdo

do trancado

o Gabaritagem do tambor de desvio Auséncia da correia de acionamento do contrapressao
o Posicionamento do colador Folga no conjunto colador
o Divisdo de papel na mesa alinhadora Condicéo do rolo contrapresséo
o Excesso de aplicacdo de cola Correia de transporte desalinhada
Falta de paralelismo no cilindro de cola
Auséncia de protecéo de respingo
Defeito ClI
o Especificacdo dos coladores
o Condicdes de coladores (danificados)
- PosicRodas quIgs 00s Coaa0iEs o Visoosidade deicola

prima

De acordo com o padrio Existe padrdo mas ndo esta sendo seguido Nao existe padriao .

Fonte: elaboragao propria (2026)

A analise por meio do diagrama de causa e efeito, proposto por Kaoru Ishikawa,

evidenciou que as principais causas do defeito estdo concentradas na categoria
maquina, indicando falhas relacionadas a condicdo e confiabilidade dos
equipamentos. Observou-se ainda que, embora as variaveis de mao de obra estejam
padronizadas e sendo seguidas, o defeito persiste, reforcando que o problema nao
esta associado a execucado operacional. Além disso, foram identificadas lacunas
significativas na padronizacdo de método e inconsisténcias no cumprimento de
padrdes técnicos, evidenciando fragilidade na gestdo do processo produtivo.
Apos a analise 4M, foi montado um quadro de problemas, como mostra figura 10, a
ferramenta auxilia na organizacao e visualizagao das nao conformidades do processo
de acordo com o impacto que os defeitos causam, calculando a definicdo do problema,
para saber se € um problema simples ou complexo. Nao existia mais de uma causa,
ela era conhecida e o problema era reincidente. Considerando assim um problema
simples.

Foi montada uma tabela com as condigcbes fora do ideal comparada com os
problemas para assim investigar levando em consideragao as 5 etapas: Etapa 1) listar
problemas; Etapa 2) Condi¢des fora do ideal(problema) e analise 4M; Etapa 3) Modo
de defeito e complexidade; 4 e 5) Técnica de investigacdo. Os dados organizados no
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quadro de problemas contribuem para a tomada de decisdes e a¢des corretivas mais

assertivas, consequentemente apresentando uma melhoria continua nos processos.

Figura 10 — Quadro de problemas

Tabela de condigdes fora do ideal x problemas

Colado

Especificagdo dos coladores Matéria-prima internamente

Simples Brainstorming, ver & agir Supenvisor Industrial Concluido

Colado

internamente Simples Brainstorming, ver & agir Analista de Qualidade Concluido

Condicies de coladores (danificades) Matéria-prima

Colado

Folga no conjunto colador Maguina internamente

Simples Brainstorming, ver e agir Operador Concluido

Colado

Condico do role contrapressao WMaquina
internamente

Simples Brainstorming, ver e agir COperador Concluido

Colado

Correia de transporte desalinhada WMaquina
internamente

Simples Brainstorming, ver e agir Manutentor Concluido

Colado

Falta de paralelismo no cilindro de cola WMaquina
internamente

Simples Brainstorming, ver e agir Manutentor Concluido

Colado

Posicio das guias dos coladores Métoda
internamente

Simples Brainstorming, ver e agir Manutentor Concluido

Fonte: elaboragéao prépria (2026)

Na construcdo do quadro de problemas, verificou-se que o defeito em analise
apresenta caracteristicas de um problema simples, ndo sendo classificado como um
problema complexo, onde as condigdes fora do ideal foram resolvidas através de

brainstorming, ver e agir.

4.4 Plano de Agao

A partir da identificagdo das causas prioritarias, foram definidas agbes voltadas
a eliminagao das falhas associadas ao defeito analisado. No total, foram propostas 13
acdes, sendo a maioria de rapida implementacdo, voltadas a padronizagao
operacional e ajustes no processo produtivo.

Dentre as acbes definidas, destaca-se a implementacdo de melhorias
relacionadas ao controle das condi¢cdes operacionais dos equipamentos, bem como a
criacdo de padrdes para posicionamento e ajuste dos componentes envolvidos no
processo.

Além disso, foi proposta uma agao de maior complexidade, relacionada a modificacédo
estrutural do equipamento, com o objetivo de evitar o contato indevido de cola com o

produto, eliminando a causa do defeito de forma definitiva.
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Acdes como treinamento para condi¢cdes ideais de pressao dos coladores, criagao de
padrao de posi¢céo para guias de coladores, acompanhar troca de cilindro de cola, e
incluir itens no checklist da manutencéao; foram a¢des que necessitaram de mais um
tempo para realizagdo por depender do processo produtivo de paradas para

manutengdo. Como mostra na figura 11.

Figura 11 — Plano de Agéo (5SW1H)

Plano de acdo

Verificar com supervisor industrial como estd processo de recuperagdo do gabarito de Supervisor de Para melhoria do processo e

coladores das 2377. Qualidade abr/23 Ferramentaria reducio de defeitos Verificacéo Concluido
. o < " i " Para melhoria do processo e ~ x - .
Elaborar checklist para liberagdo de coladores para pré-setup (idéntico da clicheria). oksta de abr/23 Ferramentaria 5 P Criacé&o e liberac&o de checklist padrdo Concluido
Qualidade reducéo de defeitos
Verificar com supervisor industrial possibilidade de compra de agulha reserva (n° 4) para Para melhoria do processo e B
viscosimetro do setor de colas. Operador abr/23 Setor de colas redugso de defeitos Atraves de orgamento Concluido
Verificar se existe procedimento do setor de colas especificando a numeragdo da agulha Analista de abr/23 oot Para melhoria do processo e Verficacio Conciido
que deve ser usada para medigdo de viscosidade. Qualidade reducéo de defeitos Hicag
Alterar, em alinhamento com supervisor industrial periodicidade de verificagdo de Analista de Para melhoria do processo e N .
viscosidade das linhas 4 e 5 no procedimento XY-XX-ADS-0002. Qualidade abr/23 Setor de colas redugéo de defeitos Atualizacdo de procediemento Concluido
” = Para melhoria do processo e , .
Abrir nota de manutengdo para folga no conjunto colador LO. Operador abr/23 Linha 1 el b Através do sistema interno Concluido
reducdo de defeitos
T . " Para melhoria do processo e £ 5 “
Elaborar LUP referente a utilizago de terfon no rolo contrapressdo. Operador abr/23 Linha 1 _ P Atraves do padréo de Licéo de um ponto Concluido
reducdo de defeitos
Elaborar LUP referente aos impactos de produzir sem a correia de acionamento do ? Para melhoria do processo e . . =
2 Operador abr/23 Linha 1 x Concluido
contrapressdo. p / reducso de defeitos Atraves do padréo de Licéo de um ponto
P g o g 2 Para melhoria do processo e z = =
Instalar melhoria de protecdo lateral para a correia de acionamento do contrapressdo. Manutentor abr/23 Linha 1 i P Instalagéo pela manutencéo Concluido
reducdo de defeitos
. 5 & . Para melhoria do processo e s
Treinar operador I na condigdo ideal de pressdo dos coladores Operador mai/23 Linha 1 % P Treinamento Concluido
reducéo de defeitos
" . - " . Para melhoria do processo e - x -
Criar um padrdo de posigdo das guias dos coladores Operador mai/23 Linha 1 M P Criacéo de Procediemento padréo Concluido
reducéo de defeitos
Para melhoria do processo e 4
Acompanhar a troca do cilindro de cola Operador mai/23 Linha 1 % P Acompanhar quando precisar ser feita atroca | Concluido
reducéo de defeitos
2 Para melhoria do processo e :
Incluir no cronograma de vida dtil da manutengdo (Paralelismo do cilindro de cola) Manutentor maif23 Linha 1 5 P Incluir no checklist do manutentor Concluido
reducéo de defeitos

Fonte: elaboragao propria (2026)

Com o total de 13 agdes, sendo 12 de rapida resolugao e 1 agdo mais macro,
que foi a confeccdo de protecao para o conjunto colador evitando que ultrapasse
respingo de cola pra sacaria gerando desvio de qualidade “Colado Internamente”,
evitando assim que o desvio de qualidade volte a ocorrer. Foi identificado que por nao
existir essa protegdo a cola passava para o produto e acabava colando o produto
internamente, onde dificultava a abertura no cliente final, causando o defeito de
qualidade, sendo a agao de maior complexidade, relacionada a modificagao estrutural

do equipamento, com o objetivo de eliminar a causa do problema de forma definitiva.

4.5 Acao (Execugéao do Plano de agao)

As acbes foram colocadas em pratica seguindo o cronograma de datas
estipuladas, algumas acbdes mais rapidas levaram até duas semanas para serem

realizadas, enquanto outras que dependiam de tratativas que demoravam mais,
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levaram de trés a quatro semanas. Mas sendo todas concluidas no prazo
estabelecido.

Agbes como treinamento para condigdes ideais de pressao dos coladores,
criacdo de padrao de posicéo para guias de coladores, acompanhar troca de cilindro
de cola, e incluir itens no checklist da manutengao; foram agdes que necessitaram de
mais um tempo para realizacéo por depender do processo produtivo de paradas para

manutencao.

4.6 Verificagao e Padronizagao

A analise dos resultados apds a implementacao das acdes evidenciou a eficacia
das melhorias realizadas. Observou-se que, ao longo de seis meses de
monitoramento, ndo houve recorréncia do defeito colado internamente, caracterizando
a condicao de zero defeito para o problema analisado.

Além disso, verificou-se uma reducgao significativa no numero de reclamacdes de
clientes, indicando melhoria no desempenho do processo produtivo e na qualidade do
produto final.

Quando comparamos a quantidade de reclamagdes no geral por ano também
notamos uma redugdo, como vemos na figura 12. Sendo 2021 o ano anterior ao

estudo e 2023 o posterior.

Figura 12 — Indicador de Reclamacéao de Cliente

101

2021 2023

Fonte: elaboragao prépria (2026)
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Os resultados obtidos demonstram a importancia da aplicacédo estruturada de
metodologias e ferramentas da qualidade, bem como da andlise baseada em dados,
para a identificacdo e eliminagdo de causas raiz. A integracdo das ferramentas
utilizadas contribuiu diretamente para a melhoria continua do processo, promovendo

ganhos em qualidade, confiabilidade e desempenho operacional.

4.7 Participagcao do Grupo Multidisciplinar e Impacto nos Resultados

A conduc¢ao do estudo contou com a participagdo de um grupo multidisciplinar,
composto por colaboradores das areas de producdo, manutencado, qualidade e
seguranga, cuja atuacao foi fundamental para a eficacia das etapas do Método de

Analise e Solucao de Problemas (MASP).

Na etapa de identificacdo e observacao do problema, a equipe de qualidade
contribuiu com a analise dos indicadores de reclamagdes de clientes e com a
consolidacdo dos dados histéricos, enquanto a produgdo forneceu informacdes
operacionais relacionadas ao processo produtivo e as condi¢cdes de execucdo das

atividades.

Durante a etapa de analise, a participagao conjunta das areas foi essencial para
o levantamento das possiveis causas do problema, especialmente por meio da
realizacéo de sessdes de brainstorming. A equipe de manutencéo contribuiu com a
analise das condigdes dos equipamentos e identificacao de falhas técnicas, enquanto
a producgao trouxe a visao pratica da operacao, permitindo validar as causas no
ambiente produtivo. A area da qualidade atuou na estruturagao da analise, por meio
da aplicagdo das ferramentas, enquanto a seguranga contribuiu na avaliagdo de

condi¢cbes operacionais e riscos associados ao processo.

Na etapa de elaboracdo e execugcdo do plano de acao, observou-se forte
integracdo entre as areas, garantindo que as acgbes propostas fossem viaveis e
alinhadas com a realidade operacional. A manutencdo foi responsavel pelas
intervengdes nos equipamentos, a producdo pela adequacdo dos parametros
operacionais e a qualidade pelo acompanhamento e validacdo das acgdes

implementadas.
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Na fase de padronizacdo, foram realizados treinamentos direcionados aos
operadores e colaboradores envolvidos diretamente no processo produtivo, com o
objetivo de assegurar a correta execugao das atividades conforme os novos padroes
estabelecidos. Os treinamentos foram conduzidos de forma pratica, no proprio
ambiente de trabalho, abordando temas como ajuste de parédmetros operacionais,

inspecéo de pontos criticos e identificagdo de possiveis desvios.

Como resultado, observou-se maior engajamento dos colaboradores, aumento
da conscientizagao quanto a importancia do controle dos processos e maior aderéncia
aos padrdes estabelecidos. Esse fator contribuiu diretamente para a sustentacdo dos
resultados obtidos, evidenciada pela auséncia de recorréncia do defeito analisado ao

longo do periodo de monitoramento.

Dessa forma, destaca-se que a integracdo das pessoas, aliada a aplicagao
estruturada das ferramentas da qualidade, foi determinante para o sucesso da
implementagédo das melhorias e para a consolidagédo da cultura de melhoria continua

no ambiente organizacional.

5. CONSIDERAGOES FINAIS

Quanto aos objetivos propostos, verificou-se que foram plenamente
alcangados ao longo do desenvolvimento deste estudo. Inicialmente, foi possivel
mapear o processo produtivo em que a Matriz de Qualidade Assegurada (MQA) foi
aplicada, identificando as etapas criticas e os pontos de ocorréncia de defeitos. Em
seguida, realizou-se o levantamento e a classificacdo dos defeitos existentes,

permitindo uma visao estruturada das nao conformidades presentes no processo.

A aplicagdo da MQA possibilitou a identificagcao e priorizagdo dos defeitos mais
relevantes, direcionando os esforcos de analise para aqueles com maior impacto no
processo e no cliente. Posteriormente, foram analisadas as causas raizes dos defeitos
prioritarios, por meio de ferramentas da qualidade, possibilitando uma compreensao

aprofundada das origens das falhas.
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Por fim, foi possivel avaliar a contribuicio da MQA no monitoramento do
processo e no controle das ocorréncias de defeitos, evidenciando sua eficacia como
ferramenta de apoio a melhoria continua e a redugdo de ndo conformidades no

ambiente produtivo.

Dessa forma, a integragdo da MQA com o MASP mostrou-se eficaz na
condugao estruturada da analise e solugdo de problemas, contribuindo diretamente

para a melhoria do desempenho do processo produtivo.

5.1 Limitagoes de pesquisa

A MQA é uma ferramenta estruturada e modular, composta por etapas que
podem ser aplicadas de forma progressiva, conforme a complexidade do problema.
Ou seja, nem sempre € necessario utilizar 100% da matriz para obter resultados

relevantes.

5.2 Propostas de trabalhos futuros

Os préximos passos consistem na verificagdo da Matriz de Qualidade
Assegurada (MQA) um semestre apos a andlise descrita neste trabalho, com o
objetivo de identificar qual sera o proximo defeito mais critico. Em paralelo, destaca-
se também como etapa futura a elaboracdo do FMEA (Failure Mode and Effect
Analysis), ou Analise dos Modos de Falha e seus Efeitos, visto que essa ferramenta
tem como finalidade identificar, priorizar e eliminar falhas no processo ou no produto,

contribuindo para a melhoria da confiabilidade.

A estruturagcao da Matriz QM (Manutengédo da Qualidade) também é prevista
como etapa subsequente. Essa matriz esta relacionada a definigdo das atividades de
manutencgao e controle, especificando como devem ser realizadas as inspec¢des pela
operagao e/ou manutengédo, bem como os parametros que devem ser seguidos. A
Matriz QM é composta por elementos como: etapa do processo, ponto de inspecao,
ferramenta a ser utilizada, frequéncia de analise, item a ser verificado e o impacto

desse item no produto final.

A definicdo dos Pontos Q refere-se a identificagdo dos pontos criticos de

qualidade que demandam maior atengao, devendo ser monitorados e inspecionados
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continuamente, a fim de evitar que defeitos avancem para as etapas subsequentes do
processo produtivo. Além disso, possibilita a realizacdo de intervengdes que
assegurem o controle dos parametros das maquinas, prevenindo a ocorréncia de

defeitos que possam impactar o produto final.
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