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RESUMO 

 
 

Este estudo apresenta como título, Gestão da Qualidade: uso das 
ferramentas da qualidade para redução dos números de chamados no SAC de 
uma cervejaria em Sergipe. Ao observar a deficiência em alcançar o indicador 
de SAC, surgiu à seguinte questão problematizadora: como reduzir o número de 
reclamações no Serviço de Atendimento aos Clientes (SAC)? Este estudo teve 
como objetivo de avaliar a aplicabilidade das ferramentas de qualidade na 
redução do número de reclamações no serviço de atendimento aos Clientes 
relativas a latas mal cheias ou vazias, a fim de obter um diferencial competitivo 
para organização em estudo. O presente trabalho foi elaborado inicialmente 
através da estratificação de dados para possível análise das causas 
fundamentais. A metodologia da pesquisa utilizada foi, quanto aos objetivos, 
descritiva, e quanto ao objeto foi de campo. Também observou-se que as 
ferramentas da qualidade já são realizadas pelo setor de produção e da 
qualidade e que são de extrema importância no dia-a-dia da cervejaria, como 
meio para obter a qualidade total em seus processos e produtos, mas muitas 
dessas ferramentas são utilizadas de forma individual, sendo necessário 
realizar uma análise mais abrangente  e assim propor um plano de melhorias 
com medidas mais focadas na questão problematizadora,  por isso, da sugestão 
do uso de algumas ferramentas. Portanto, a pesquisa mostrou-se bastante 
relevante, uma vez que a empresa apresenta uma política de qualidade, 
demonstrando a importância da aplicabilidade de tais ferramentas para o auxílio 
da busca pela melhoria contínua no que diz respeito aos seus produtos e 
processos. 

Palavras-chave: Ferramentas da Qualidade. SAC. Satisfação do cliente. 
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ABSTRACT 

 
 

 This study is entitled Quality Management: use of quality tools to reduce 
the number of calls in the SAC of a brewery in Sergipe. Observing the deficiency 
in reaching the SAC indicator, the following problematizing question arose: how 
to reduce the number of complaints in the Customer Service Department (SAC)? 
The purpose of this study was to evaluate the applicability of quality tools to 
reduce the number of customer service complaints related to poorly filled or 
empty cans in order to obtain a competitive advantage for the study 
organization. The present work was elaborated initially through the stratification 
of data for possible analysis of the fundamental causes. The methodology of the 
research used was, regarding the objectives, descriptive, and as far as the object 
was of the field. It has also been observed that quality tools are already carried 
out by the production and quality sector and are extremely important in the day-
to-day running of the brewery as a means to obtain total quality in its processes 
and products, but many of these tools are used in an individual way, it is 
necessary to carry out a more comprehensive analysis and thus to propose a 
plan of improvements with measures more focused on the problematizing 
question, therefore, of the suggestion of the use of some tools. Therefore, the 
research was very relevant, since the company presents a quality policy, 
demonstrating the importance of the applicability of such tools to the aid of the 
search for continuous improvement with respect to its products and processes. 
 

Keywords: Quality Tools. SAC. Customer satisfaction. 
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1 INTRODUÇÃO 

 

No atual contexto social, a competitividade tornou-se uma das grandes 

preocupações das empresas brasileiras. A alta variedade de produtos, preços 

oponentes, e o ascendente surgimento de novas formas de comércio têm corroborado 

para a necessidade de, mesmo organizações já consolidadas no mercado, cativar 

cada vez mais seus clientes, visto que o mercado consumidor se encontra bastante 

exigente em suas possibilidades. 

Estudos mostram, que para poder acompanhar o mercado econômico, é 

preciso que as organizações invistam em estruturar seu processo de gerenciamento 

empresarial, garantindo assim uma redução de erros, economia e otimização de 

processos. Se a corrente for contrária poderá conduzir ao fracasso de toda uma 

empresa. 

Tendo como base a história, após a Segunda Guerra Mundial, veio à 

necessidade de aumentar a produtividade cerca de dez vezes mais, com isso surgiu 

o Just in Time (JIT), apresentando um comportamento revolucionário, proposto para 

reduzir paulatinamente os estoques, ao mesmo tempo em que melhorará a qualidade. 

Nessa época, o serviço humano só tinha o objetivo de produzir, para atender a 

demanda. Mas, após esse período, a qualidade se tornou importante e cada operário 

inspecionava produto por produto. E o lapso em que o cliente é visto como peça 

importante do negócio é o que se vivencia até hoje. 

Dessa forma, percebeu-se uma intensa necessidade de estratégias 

organizacionais de gestão, processos, manutenção e controle visando à eficiência e 

qualidade dos produtos ou serviços, e os processos que são controlados e que são 

melhorados continuamente, principalmente numa indústria, resultam na qualidade 

final do produto, na redução de perdas, contribuindo para que a organização se 

diferencie no mercado e se mantenha competitiva. 
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1.1 Situação Problema 

 

Atualmente, os consumidores encontram uma crescente variedade de produtos e 

serviços, além de se basear no valor, eles visam a qualidade e satisfação dos serviços 

prestados pelas empresas. A busca por oferecer bens e serviços de qualidade é uma 

ferramenta importante para identificar formas de agregar mais valor para o 

relacionamento com o cliente.  

Aliado a essa proposta encontra-se o Serviço de Atendimento ao Consumidor 

(SAC), com ele a empresa pode agregar valor para ganhar clientes, mas 

principalmente manter os que já tem e não gerar custos com a não qualidade. 

A chave do sucesso de um SAC está na redução das anomalias e 

comprometimento com o consumidor e, observou-se na empresa em estudo, que o 

número de chamados no SAC devido lata vazia ou mal cheia está alto, devido falhas 

que ocorrem durante o processo, comprometendo sua credibilidade e causando 

insatisfação do cliente diante dos produtos. 

Diante desse problema, surge o questionamento: como reduzir o número de 

reclamações no Serviço de Atendimento aos Clientes (SAC)? 

 

1.2 Objetivo geral 

 

Avaliar a aplicabilidade das ferramentas da qualidade na redução do número de 

reclamações no Serviço de Atendimento aos Clientes (SAC) relativas a latas mal 

cheias ou vazias. 

 

1.2.1 Objetivos específicos 

 

• Mapear o processo produtivo da linha de latas da cervejaria em Sergipe; 

• Analisar os chamados de reclamações no SAC da linha de latas da cervejaria 

em Sergipe; 

• Identificar as causas raízes dos chamados de reclamações no SAC da linha de 

latas datas da cervejaria em Sergipe; 

• Propor um plano de melhorias para a cervejaria em Sergipe. 
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1.3 Justificativa 

 

 A organização em estudo não está preocupada somente com o aumento do 

número de chamados no SAC, mas também que seja feito o tratamento adequado 

para que esse número seja cada vez menor, já que ele influência nos custos da não 

qualidade além da satisfação e visão do produto pelo cliente. 

 Dessa maneira, a avaliação do processo produtivo com o uso das ferramentas 

da qualidade pode ser muito importante para diminuir a reincidência de reclamações 

quanto à aquisição de latas vazias ou mal cheias, evitando retrabalhos e custos 

posteriores. 

Logo, o presente estudo torna se importante, uma vez que contribuirá para a 

gestão de qualidade e consequentemente a melhoria da competitividade da empresa 

e da satisfação dos clientes. Além disso, contribuirá para o meio cientifico, pois poderá 

ser usado como fonte bibliográfica para trabalhos futuros para outros pesquisadores. 

 

1.4 Caracterização da Empresa 

 

A empresa em estudo, está situada há mais de 20 anos no Distrito Industrial de 

Estância-SE, o grupo surgiu da união entre duas empresas centenárias muito 

conceituadas no ramo. 

O grupo está presente em 19 países, tem 32 cervejarias e 2 maltarias no Brasil, 

possui 30 marcas de bebidas, só no Brasil ela tem mais de 30 mil colaboradores e 100 

centros de distribuição direta. 

Na cervejaria, existem 4 linhas de envase: Litrão, Inteira, Chopp e Latas, na 

qual será realizada o estudo, pois é onde está concentrada sua maior produção, e 

onde se dá o maior número de chamados no SAC. 

O SAC é de fundamental importância na empresa, pois faz parte de uma das 

metas do setor de Qualidade. Ele é discutido e avaliado diariamente em reuniões 

matinais, além de avaliar a qualidade dos produtos e como está se comportando a 

linha de produção, pois nem todas as anomalias são visíveis aos operadores ou 

técnicos. 

A Filial possui mais de 250 colaboradores próprios e possui uma produção 

mensal aproximada de 190 mil hectolitros de cerveja e refrigerante. 
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A Companhia da qual a cervejaria faz parte, têm 70% da fatia de mercado 

brasileiro, contra 13% da Schincariol, 9,7% Grupo Petrópolis e 7,2% da Heineken. 

Hoje, os principais concorrentes da cervejaria são as fábricas do grupo Brasil Kirin e 

Petrópolis, situadas na Bahia. 

A unidade, além de distribuir sua produção para os Centros de Distribuicões,  

localizados em Aracaju, Boquim e Itabaiana, distribuem também para grande parte da 

Bahia, Recife e outros estados do Nordeste por questões de logística. 

A empresa em estudo tem também um grande comprometimento com os 

clientes e com a qualidade de seus produtos, assumindo publicamente esse 

comprometimento em sites e por meio das metas que são traçadas e divulgadas 

periodicamente.  
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2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 

 

Para o desenvolvimento desse estudo, esta seção traz a fundamentação 

teórica, agregando conhecimento de vários autores e explicações necessárias para o 

entendimento do tema estudado.  

 

2.1 Conceitos de Qualidade 

 

Juran apud Roth (2011, p. 20), diz que os conceitos de qualidade são norteados 

pelos enfoques no cliente, na conformidade e no produto. 

Com prisma no cliente, Juran (apud ROTH, 2011, p. 21) aduz que “[...] a 

qualidade consiste nas características do produto que vão ao encontro do cliente, 

proporcionando a satisfação em relação ao produto. ” 

A percepção do consumidor irá definir a qualidade do produto através da sua 

satisfação ou insatisfação, qualidade é a conformidade, coerente com as expectativas 

do consumidor. Segundo Johnston (2009, p. 40), a qualidade dos serviços garante a 

conquista do cliente e isso é fundamental para a criação de uma imagem positiva para 

o consumidor. 

Lacombe (2009, p. 255) diz que a qualidade está relacionada com o grau de 

atendimento dos requisitos de um produto, processo ou serviços em relação as suas 

características particulares que estão diretamente relacionadas com as necessidades 

dos clientes. Ainda completa dizendo que, além de atender as necessidades dos 

clientes, eles não podem causar prejuízos a todos que são afetados pelo uso do 

produto.  

 Johnston (2009, p. 522) diz que o professor David Garvin caracterizou as várias 

definições da qualidade em cinco abordagens, são elas:  

• A abordagem transcendental vê a qualidade como sinônimo de excelência 
inata. [...], o melhor possível em termos de especificação do produto ou 
serviços; 
• A abordagem baseada em manufatura preocupa-se em fazer produtos ou 
proporcionar serviço que sejam livres de erro e que correspondam 
precisamente as suas especificações de projeto;  
• A abordagem baseada no usuário assegura que o produto ou serviço esteja 
adequado ao seu propósito, essa definição demonstra preocupação não só 
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com a conformidade das especificações, mas também adequada ao 
consumidor;  
• A abordagem baseada no produto: vê a qualidade como sendo um conjunto 
mensurável e preciso de características que são requeridas para satisfazer o 
consumidor. 
• A abordagem baseada no valor: [...] essa abordagem defende que qualidade 
seja percebida em relação ao preço. (JOHNSTON, 2009, p. 522). 

 

Entende-se que a qualidade é um sistema mais amplo que engloba as 

componentes de um ambiente externo junto com um bom sistema administrativo. 

Segundo Mañas (2013, p. 27), eles buscam a satisfação de necessidades ou vontades 

dos clientes, fornecendo produtos ou serviços que correspondem às características e 

especificações. 

 Paladini (2012, p. 2) diz que o conceito de qualidade é bastante dinâmico, isso 

dificulta sua definição e ela, sendo feita de forma errada, leva a gestão da qualidade 

a adotar ações que algumas vezes podem ser de alto custo ou não para a empresa, 

ou seja, traz muitas consequências para as organizações. 

É o obvio que, para a continuidade das organizações e a busca da eficiência 

e produtividade, elas passam por criteriosos sistemas de gestão e planejamento, para 

manter a qualidade nos processos e do produto final, fator chave para aumento da 

produtividade e da competitividade organizacional. 

 

2.2 Eras da Qualidade 

 

Como foi visto por muito tempo, a qualidade era avaliada em termos de 

produtos e serviços, ou seja, somente nos resultados. Há várias classificações para 

as eras da qualidade. Segundo Marshall Junior (2008, p. 22), e a mais aceita 

atualmente é proposta por David Garvin, que divide em: a era da inspeção; a era do 

controle estatístico da qualidade; a era da garantia da qualidade e a era da gestão 

estratégica da qualidade. 

De acordo com Marshall Junior (2008, p. 23) a era da Inspeção (ou controle do 

produto), corresponde a verificação da uniformidade do produto final e segregação 

dos produtos não conformes, a inspeção passou a ser de suma importância com o 

surgimento da produção em massa. 

Já a era do Controle Estatístico da Qualidade (ou controle do processo), 

segundo Marshall Junior (2008, p. 24-25), segue a técnica da amostragem, que 
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propiciou um grande avanço, reduziu o número de inspeções nos produtos, mas 

mantinha como foco a uniformidade dos produtos ou serviços. 

Marshall Junior et al. (2008, p. 26) cita que na década de 1950, foram 

introduzidos novos conceitos, ditos como a era da garantia da qualidade, a 

organização passou a envolver todos os departamentos em busca da qualidade, com 

isso surgiu o controle da qualidade total. 

Por fim, a era da gestão estratégica da qualidade, Marshall Junior et al. (2008, 

p. 31-32) diz que a qualidade passou a ser entendida como diferencial estratégico 

competitivo, com vistas às oportunidades diante da concorrência e à satisfação total 

do cliente. Nessa era, foram incorporados elementos das três primeiras eras da 

qualidade, mas, segundo Garvin (1992, p. 45), “[...] dá um passo adiante, vinculando 

a qualidade ao sucesso na concorrência. ”  

Segundo o Marshall Junior et al. (2008, p. 35), a qualidade deixou de ser vista 

somente no setor de produção e começou a ser vista também pela alta gerência, além 

de se atentar as legislações de defesa do consumidor e normas. 

 

2.3 Custo com Qualidade 

 

  Segundo Rotondaro (2006, p. 38) “O estudo dos custos da qualidade tem sido 

enfatizado como um tema importante desde o início dos anos 50 [...]. ” 

Rotondaro (2006, p. 38) ainda explica que, a qualidade aumenta a 

confiabilidade da organização e custos crescentes não são a única consequência da 

má qualidade. A má qualidade dos produtos pode gerar problemas de imagem da 

organização com um alto número de chamados no SAC, gerando perdas de clientes, 

dentre outras perdas.  

Oliveira (2006, p. 43), afirma que a consciência da importância de uma postura 

estratégica em relação ao controle de custos e desperdícios nas atividades de 

produção é fundamental para que as empresas alcancem o sucesso esperado, pois 

as organizações que conseguem melhorar seus produtos, agindo de forma rápida em 

direção a maior especialização, racionalização e tecnologia estão mais propensas a 

diferenciar-se de seus concorrentes e consequentemente ter vantagem competitiva. 
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Desta forma, os custos da qualidade, de acordo com Rotondaro (2006, p. 38), 

apresentam-se nas formas de custo de prevenção, de avaliação, de falhas, de falhas 

internas e externas. 

Rotondaro (2006, p. 38) diz que o custo com prevenção são todos “[...] os 

custos para garantir que o processo forneça produtos e serviços de qualidade [...] ”, 

ou seja, as ações tomadas visam a eliminação de possíveis defeitos antes da 

utilização do produto ou realização do serviço. 

Já os custos de avaliação, segundo Rotondaro (2006, p. 38), “[…] são todos os 

custos associados com a medição do nível de qualidade obtido pelo sistema. ” Eles 

ocorrem depois que um processo é finalizado, chega ao produto final. Logo, inclui a 

inspeção, testes, análises relacionadas ao controle de qualidade. 

Segundo Rotondaro (2006, p. 38), o custo com falhas apresenta característica 

corretiva, que agem para corrigir falhas apresentadas nos produtos ou serviço, 

envolve desde a reposição de peças para o cliente, devido a falha inicial do produto, 

até retrabalhos durante o processo produtivo e o pior a devolução completa do produto 

pelo cliente. 

Os custos com falhas internas estão relacionados principalmente a fase de 

desenvolvimento do produto ou serviços, antes de irem para o mercado consumidor, 

ou seja, para os clientes. Segundo Rotondaro (2006, p. 38), “ [..] são custos 

associados com a correção ou troca de produtos, antes que sejam entregues aos 

clientes. ”  

E os custos com falha externa com certeza saem mais caros para a 

organização que as falhas internas. Portanto, precisam ser priorizados e tratados pois 

pode levar a empresa ao fracasso, destruindo a imagem dela diante os clientes. 

 

2.4 SAC 

 

Atualmente, um dos desafios dos SACs é promover um bom relacionamento 

com os clientes, por isso uma boa estratégia de relacionamento amplia a satisfação e 

fortalecimento dos valores inseridos nos clientes.  

Segundo Waugh (2005 p. 51), ao fazer um primeiro contato, a receptividade do 

cliente será melhorada se você for hábil em fazer um contato caloroso, logo o processo 

de comunicação no SAC, precisa ser melhorado constantemente. 
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Waugh (2005 p. 51), ainda afirma que houve grande evolução no SAC nos 

últimos anos, esse serviço está cada vez mais acessível aos clientes, houve avanço 

nos canais de comunicação, facilitando muito a obtenção do atendimento, porém o 

bom atendimento no serviço de reclamação não irá mudar a opinião do cliente para a 

qualidade do produto ou serviço.  

Segundo pesquisas documentais, existem vários motivos que levam um cliente 

a deixar de comprar um produto, conforme mostra a Figura 01.  

Figura 01 - Evasão de clientes 

 
                    Fonte: Marques (2006, p.50)  

Mas os gestores da qualidade que respondem pelos chamados do SAC numa 

organização devem ir além da gestão operacional do atendimento, eles precisam 

conhecer o chão de fábrica e os processos, para ter condições de atuar de forma mais 

assertiva.  

Somente identificar e sinalizar o que deve mudar não completa não resolve o 

problema em questão, é preciso também ter uma elevada capacidade de comunicar 

e sensibilizar todas as áreas envolvidas a se movimentarem para mudanças em favor 

de um produto final de qualidade e, consequentemente, a favor do cliente. 

 

2.5 Ciclo PDCA 

 

 Lu (2015, p. 11) explica que um dos princípios mais destacados pela norma é 

a melhoria contínua e que tem como meta principal levar a satisfação dos clientes e 

de todas as partes, e para isso é utilizada a metodologia PDCA. 
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 Lu (2015, p. 11), explica também que os indicadores de desempenho 

possibilitam apresentar informações que geram os pontos que devem ser aprimorados 

e os problemas dos processos e não conformidades de produtos ou serviços. 

A esse respeito Moraes (2007, p. 115) diz que no século XX Shewhart utilizou 

a metodologia denominada de “PDCA (Plan, Do, Check, Act), ou seja, Planejar, 

Executar, Avaliar e Agir (Figura 02) como uma das mais importantes em uso para 

obtenção da melhoria da qualidade em processos industriais e na confecção de 

produtos em chão de fábrica”. 

De acordo com Moraes (2007, p.115), a metodologia do PDCA é vista como 

uma das principais ferramentas que tem como princípio a melhoria continua, e que 

gera mais efeitos positivos quando se fala de gestão de qualidade total e vários 

pesquisadores da qualidade aplicaram seus princípios e técnicas com vistas à 

melhoria da gestão de processos organizacionais. 

Em geral, segundo Sardinha (2008, p.3), o ciclo PDCA é aplicado nos sistemas 

de gestão das empresas, visando o aperfeiçoamento das atividades, garantindo o 

sucesso das ações independente de área ou setor. A aplicação do PDCA é feita em 

os quatro passos para o alcance do sucesso na atividade ou processo analisado, são 

elas: 

Figura 02 - Ciclo PDCA 

 
                 Fonte: Campos (1999 p.30)  
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Sardinha (2008, p.3) explica as etapas do PDCA como: 

• Plan (Planejamento): nesta etapa, devem ser estabelecidos os objetivos e 

metas, para que sejam desenvolvidos métodos, procedimentos e padrões para 

alcançá-los. 

• Do (Execução): esta é a etapa de implementação do que foi planejado, é o 

trabalho de explicação da meta e do plano, de forma que todos os envolvidos 

entendam e concordem com o que se está propondo ou foi decidido. 

 • Check (Verificação): durante e após a execução, deve-se comparar os dados 

obtidos com a meta planejada, para se saber se está indo em direção certa ou se a 

meta foi atingida.  

• Action (Ação): transformar o plano que deu certo na nova maneira de fazer as 

coisas, visa de maneira geral eliminar definitivamente o problema. É a fase que atua 

nos pontos de melhoria verificadas na fase anterior. 

Morais (2007, p. 115) explica que Deming, Juram, e Ishikawa e outros 

pesquisadores aplicaram princípios e técnicas para melhoria da gestão de processos 

organizacionais com base no PDCA. Através de seus conceitos e propostas, eles 

foram responsáveis pela sedimentação da qualidade no mundo empresarial.  

Morais (2007, p. 116) explica que Derming em seu trabalho, aplicou o controle 

estatísticos de processos no Japão após a Segunda Guerra Mundial, ele visava 

ganhar negócios e criar mais empregos. Eduard Derming identificou algumas doenças 

fatais para as empresas, e também pontos efetivos, para obter qualidade e com isso 

o Japão se tornou líder mundial de qualidade.  

Araújo (2006, p. 21) cita o pesquisador Juran, ele não visava somente o 

planejamento da qualidade, mas também o planejamento estratégico da organização, 

o desempenho no atendimento e ausência de deficiências. Com isso, teria resultados 

mais significativos e consistentes.  

Lélis (2012, p. 18) explica que Juran afirma que a qualidade dos produtos em 

uma empresa deve buscar sempre ser melhor dos que os seus concorrentes e que 

um produto com defeito pode deixar o cliente insatisfeito.  

Ainda de acordo com o autor poderia ser aplicada qualidade em qualquer 

segmento, em qualquer lugar, seguindo alguns processos que ficaram conhecidos 

como a Trilogia de Juran, conforme mostra a Figura 03. 
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Figura 03 -  Trilogia de Juran para a Qualidade 

 
       Fonte: Adaptado, Lélis (2012 p. 19). 

 

 Já Ishikawa baseou-se em sete ferramentas básicas: diagrama de Pareto, 

diagramas de causa-efeito, planilhas de check, estratificação, histogramas, diagramas 

de dispersão e gráficos de controle. Para ele, a qualidade começa pelos “ [...] requisitos 

dos clientes, que todos compartilham a responsabilidade pela qualidade e que é 

necessário analisarem as causas e não os sintomas[...]. ” (MORAIS, 2007, p. 117).  

De acordo com Moraes (2007, p. 117), Deming e Ishikawa tinham a ideia que 

a gestão dessas ferramentas de qualidade deveria ser centrada nas pessoas, 

enquanto Juran e alguns outros pesquisadores deram ênfase à produção. 

Para Gerson (2004, p. 57), os estudos desses pesquisadores ficam notório que 

todos devem estar envolvidos, para alcançar as metas desejadas pelas organizações, 

logo a alta administração quanto o chão de fábrica precisa trabalhar em equipe para 

melhoria continua do serviço ou produto, com auxílio de ferramentas da qualidade 

para avaliar melhor os resultados, pois produzir produtos ou serviços com melhoria da 

qualidade depende, essencialmente, das pessoas. 
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2.6 Ferramentas da Qualidade 

 

Gozzi (2015, p. 72), explica que as ferramentas da qualidade são utilizadas 

para identificar, mensurar e propor soluções para determinados problemas que 

existem no meio organizacional, logo são estabelecidas melhorias contínuas nos 

processos, de modo que evita o aparecimento das não conformidades dos produtos 

finais. 

Segundo Fornari Junior (2010, p.107), as ferramentas da qualidade são 

utilizadas como um auxílio para o desenvolvimento das atividades relacionadas à 

qualidade, para detectar as não conformidades existentes, com o objetivo da melhoria 

continua dos processos de gestão das empresas. 

Toledo (2014, p. 195), afirma que as sete ferramentas básicas da qualidade 

servem para organizar, interpretar e maximizar a eficiência no uso de dados, 

basicamente de dados do tipo numérico, através do estabelecimento de 

procedimentos organizados de coleta, apresentação e análise de dados relativos aos 

processos e produtos de uma organização. 

Segundo Toledo (2014, p. 195), as sete ferramentas básicas da qualidade 

também são conhecidas como as ferramentas para melhoria da qualidade, as 

ferramentas de controle da qualidade (Seven Quality Control Tools – SQC tools) são:  

1) Folha de Verificação ou Tabelas de Contagem; 

2) Histograma; 

3) Diagrama de Dispersão-Correlação;  

4) Estratificação;  

5) Diagrama de Causa e Efeito, Diagrama de Ishikawa, Diagrama de Espinha 

de Peixe ou Diagrama 6M; 

6) Diagrama ou Análise de Pareto; 

7) Gráficos de Controle 

Segundo Carpinetti (2012, p.78), Folha de Verificação é uma ferramenta que é 

utilizada para coleta de dados, facilitando assim uma análise posterior. Além disso, a 

folha de verificação não segue nenhum padrão pré-estabelecido, sendo utilizado em 

formato livre, logo, deve-se seguir as particularidades que a empresa adota. 

Histograma é um gráfico de barras no qual o eixo horizontal é subdivido em 

pequenos intervalos, apresenta valores assumidos por uma variável de interesse, 
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segundo Paladini (2012, p. 135), e tem como objetivo mostrar a distribuição de 

frequências de dados obtidos por medições periódicas, criando um panorama dos 

padrões que mais se repetiram em um determinado período de tempo. 

 Marshall (2010, p. 108) diz que o Diagrama de Dispersão ajuda na visualização 

da alteração sofrida por uma variável quando outra se modifica. Configura-se forte, 

quando os pontos estão mais unidos, no mesmo sentido. 

O Gráfico de Controle para Paladini (2012, p. 274), é utilizado na detecção de 

alterações inusitadas em uma ou mais características de um processo ou produto, é 

uma ferramenta estatística que alerta a presença de causas especiais na linha de 

produção. 

Miguel (2006, p. 139), afirma que as ferramentas da qualidade podem ser 

utilizadas de forma isolada ou como parte de um processo de implementação de 

programas de qualidade. 

Miguel (2006, p. 139) ainda afirma que apesar de denominadas de ferramentas 

de controle da qualidade, não são restritas somente às atividades de controle da 

qualidade e nem todas são estatísticas. Diante disso, decidiu-se denominá-las 

ferramentas tradicionais da qualidade, justamente pelo fato de não limitar a operações 

ou dados estatísticos. 

Para o presente estudo, serão adotadas a estratificação, o diagrama de Pareto 

e diagrama de causa e Efeito, além da aplicação da técnica dos cinco porquês e do 

5W1H, que serão fundamentas nas próximas seções. 

 

2.6.1 Fluxograma 

 

Para Barros; Bonafini (2015, p. 54), o fluxograma é uma ferramenta da 

qualidade que descreve a sequência de um processo, seus símbolos são 

padronizados para que qualquer pessoa compreenda o que descrito, desde que 

também conheça a simbologia. 

Os principais objetivos do fluxograma, segundo Stadler (2012, p. 47), são: a 

padronização na representação dos procedimentos, maior rapidez na descrição dos 

métodos, facilitação da leitura e do entendimento, facilitação da localização da 

informação e identificação dos aspectos mais importantes a serem observados, além 
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de permitir a compreensão e posterior otimização dos processos desenvolvidos em 

cada departamento ou área da organização. 

Esses dados são registrados com o uso dos símbolos, conforme mostra a 

Figura 04. 

Figura 04 – Figuras que compõe um fluxograma 

 
            Fonte: Peinado; Graeml (2007, p. 539). 

 

2.6.2 Estratificação 

 

Toledo (et al.,2013) afirma que estratificação consiste na distribuição de um 

conjunto de dados, possibilitando a aplicação de outras ferramentas a esses grupos. 

Trivelatto (2010, p. 14), afirma em seus estudos que alguns fatores podem ser 

avaliados por meio da ferramenta de estratificação, como: turnos, tempo, métodos, 

máquinas, pessoas, medidas, entre outros.  

Trivelatto (2010, p. 14), ainda afirma, como exemplo, que ao avaliar a variável 

turno, é possível verificar que determinado problema está concentrado em alguns dos 

turnos, como a falta de atenção dos colaboradores ou até mesmo a falta de 
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padronização de processos, ou seja, permite analisar os dados separadamente para 

descobrir onde realmente está a verdadeira causa de um problema. 

A estratificação é uma análise de processo, segundo Campos (2004 p. 229), 

esse método que busca a origem do problema, é uma ferramenta aplicada para medir 

quantidades de informações claras e de forma objetiva uma não conformidade, 

auxiliando na apresentação dos pontos mais importantes de um problema.  

A Figura 05 abaixo, apresenta algumas categorias que os dados de um 

determinado evento podem ser observados. 

Figura 05 – Exemplo de estratificação de determinado evento 

  
      Fonte: Pessoa (Apostila ferramentas para excelência organizacional, São Luís: FAMA, 2007) 

 

A estratificação precisa ser vista como uma importante ferramenta da 

qualidade, para a gestão de uma empresa, ela auxilia na forma de solucionar um 

problema. 
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2.6.3 Diagrama de Pareto 

 

 Segundo Toledo (2014, p. 206), o gráfico de Pareto “é a representação gráfica 

dos dados obtidos sobre determinado problema que ajudam a identificar quais são os 

aspectos prioritários que devem ser trabalhados”. 

Segundo Kirchner (2014, p. 84), o diagrama de Pareto quando aplicado na 

gestão, proporciona o conceito de que poucos defeitos ou falhas poderá causar a 

grande maioria dos efeitos apresentados. 

Esta ferramenta pode ser construída da seguinte forma: 

1. Selecione os tipos de problemas ou causas que se deseje comparar, 
frequência e ocorrência dos diferentes tipos de defeitos resultantes do 
processo (...); 
2. Selecione a unidade de comparação (...);  
3. Defina o período de tempo sobre o qual os dados serão coletados (...);  
4. Colete dados no local (...);  
5. Liste as categorias da esquerda para direita no eixo horizontal na ordem 
de frequência de ocorrência, custos, etc, decrescente;  
6. (...) adicione a frequência ou custo para aquela categoria;  
7. (...) adicione (...) frequência cumulativa das categorias (CARPINETTI, 
2010, p. 84). 
 

Para Selene, (2012, p. 90), o diagrama de Pareto pode ser construído para a 

obtenção de dois tipos de resultados, ou seja, a maior causa do problema e o maior 

problema. 

 A Figura 06 mostra um exemplo de aplicação do diagrama de Pareto, para 

representar graficamente os defeitos inspecionados em determinado produto. 

Figura 06 – Exemplo de diagrama de Pareto 

 
                                        Fonte:  Adaptado de Salame, Stadler (2012, p.90) 
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Depois de ser elaborado o diagrama de Pareto, este pode ser dividido em 

regiões denominadas ABC da seguinte forma: 

Região A: problemas mais críticos (Aproximadamente 20%) 
Região B: Delimita em torno de 50% dos problemas e representa aqueles 
cuja analise é viável, desde que resolvidos os 20% mais críticos. 
Região C: Determina a maior gama que na realidade representados 
problemas menos grave. (MIGUEL, 2006, p. 144). 
 

Logo, com o gráfico, é possível verificar por colunas ou barras o quantitativo da 

frequência dos problemas estratificados e a linha do arco mostra o percentual 

acumulado de cada item, através do percentual do número de frequência dos 

problemas, sendo possível a priorização e a definição do foco de atuação. 

 

2.6.4 Diagrama de Ishikawa 

 

De acordo com Seleme, Stadler (2012, p. 91), o diagrama de Ishikawa foi 

desenvolvido por Kaoru Ishikawa, da Universidade de Tóquio, em 1953, onde foi 

utilizado para explicar ao grupo de engenheiros da Kawasaki Steel Works como vários 

fatores podem ser ordenados e relacionados. 

Estumano (2015, p.7) explica que o diagrama de Ishikawa é uma descrição 

gráfica semelhante a uma espinha de peixe com 6 ramificações, destacando as 

diversas causas possíveis para um efeito ou problema. 

Para Campos (2004, p. 19), sempre que ocorre um efeito, existem várias 

causas (meios) que podem ter o influenciado. O diagrama é dividido em causas 

(espinhas) e foi criado para facilitar a correlação do efeito a suas causas. 

Barros (2014, p. 40) explica que todas as causas levantadas são divididas em 

6 grupos denominado 6Ms, sendo eles:  

● Método: se refere aos métodos e procedimentos adotados pela 

organização durante as atividades.  
● Mão de obra: está relacionado com as atitudes dos colaboradores na 
execução das atividades. Esse problema pode ser causado por imprudência, 
falta de qualificação ou até mesmo por falta de competência. 
● Matéria-Prima: está relacionado ao uso de materiais no processo. Pode ser 
relacionada com materiais fora das especificações, volume incorreto, falha 
na qualidade dos materiais fornecidos. 
● Medida: está relacionado com as métricas utilizadas para medir, controlar 
e monitorar os processos.  
● Meio ambiente: esses são problemas relacionados ao ambiente interno – 
sujeira, local desprotegido - e externo da organização – umidade, 
temperatura.  
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● Máquina: muitos problemas são derivados das falhas das máquinas e 
equipamentos. Isto pode ser causado por falha manutenção preventiva ou 
corretiva.  

Para construir o diagrama, segundo Las Casas (2006, p. 93), deve colocar o 

principal problema detectado por outras ferramentas de qualidade na cabeça de peixe. 

A partir disso, identificar as possíveis causas que serão divididas em causas menores, 

quando estiver pronto, é feito um círculo nas principais causas do problema, para que 

se possam buscar soluções, como mostra a Figura 07. 

Figura 07 – Diagrama de causa e efeito 

 
                 Fonte: Trivelatto (2010, p.14). 

 

Gozzi (2015, p.83) acrescenta que o Diagrama de Ishikawa tem o propósito de 

identificar, explorar e ressaltar todas as causas possíveis de um problema ou de uma 

condição específico, sendo o diagrama o elemento de registro e representação de 

dados e informações. 

Tem-se como exemplo a Figura 08, que mostra as possíveis causas para 

resolver o problema com cópias de baixa qualidade. 
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Figura 08 – Diagrama de causa e efeito para cópias de baixa Qualidade 

 
              Fonte: Miguel (2006, p.141). 

 

Portanto, a construção do diagrama de causa e efeito é o resultado de uma 

investigação profunda sobre as causas raízes e os efeitos de problemas que ocorrem 

no ambiente organizacional. 

 

2.6.5 Técnica dos 5 porquês 

 

É uma ferramenta que se usa bastante na área de Qualidade, porém pode ser 

utilizada em qualquer área. 

Segundo Bezerra et al. (2012, p. 05), os cinco porquês é uma técnica de análise 

que tem como fundamento determinar qual é a causa raiz de um problema, através 

da premissa que após perguntar cinco vezes o porquê de um problema está 

acontecendo, a resposta sempre será a resposta anterior, e assim será encontrada a 

causa real do problema. 

Segundo Slack (2002, p 22), identifica-se as maiores causas da ocorrência do 

problema e pergunta-se o porquê de terem ocorrido. Esse procedimento continua até 

que uma causa pareça suficientemente autocontida.  

Os 5 porquês podem ser utilizados forma independente ou como parte de um 

diagrama de causa e efeito, para detalhar as causas, a Figura 09 mostra o exemplo 

da utilização da técnica dos 5 Porquês para resolver um problema em uma indústria. 
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Figura 09 – Exemplo do uso dos 5 Porquês  

 
           Fonte: Slack (2002, p. 22). 

 

O uso dos 5 porquês não substitui uma análise de qualidade mais detalhada, 

por isso a importância do uso com toda equipe, para causar debates e concessões 

sobre as causas raízes do problema. 

 

2.6.6 5W1H 

 

Para Souza (2014, p. 9), a ferramenta 5W1H deve ser estruturada para 

identificação de dados necessários, para implantar melhorias no processo da 

organização. É um instrumento da qualidade que, através de um questionamento, 

esclarece as ações que deverão ser tomadas.  
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Para Gerlach (2011, p.6) o plano de ação 5W1H é um método para se identificar 

as ações a serem empreendidas. 

O método 5W1H auxilia na organização com a identificação de ações e 
responsabilidades de forma precisa, definindo as ações e responsabilidades 
de execução para uma tarefa. (GERLACH, 2011. p. 6). 

Para Peinado (2007, p. 559) explica o 5W1H como um check list utilizado para 

garantir que a operação seja orientada pela chefia ou dos subordinados a ele e possui 

este nome por causa das iniciais das seis perguntas em língua inglesa que auxiliam a 

buscar respostas claras e objetivos para os problemas relacionados às atividades da 

organização. As perguntas básicas são:  

• What (O quê?): Qual a tarefa? O que será feito? 

• Who (Quem?): Quem é o responsável? 

• Where (Onde?): Onde será executada a tarefa? 

• When (Quando?) Quando será feito? 

• Why (Por quê?) Por que esta tarefa é necessária 

• How (Como?): Como será feito? Qual o método?  

De acordo com Custódio (2015, p. 32), o 5W1H é uma técnica que representa 

um plano de ação organizado e simples, que encaminha a solução de determinado 

problema, identificando os principais elementos que precisam ser abordados. 

Sabadoti (2010, p. 02), explica que com a aplicação do 5W1H é possível traçar 

um plano de ação, visando corrigir defeitos e/ou problemas ocasionados no processo 

produtivo ou na prestação de serviços, criando as possibilidades de melhoria dos 

processos organizacionais, como observado na Figura 10. 

Pode-se entender a ferramenta 5W1H como um tipo de Plano de Ação para um 

problema específico, ou seja, um mapeamento das atividades de resolução do 

problema de acordo com as causas priorizadas.  

Figura 10 -  Ferramenta 5W1H 

 
        Fonte: Adaptado de Sabadoti (2010, p. 02).   
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Por essa razão, as empresas precisam aplicar ferramentas da qualidade 

visando de melhoria de seus processos, projetos e de operações continuadas das 

organizações, de forma a identificar as causas e tratá-las. 
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3 METODOLOGIA 

 

  A metodologia, segundo Ubirajara (2014, p. 49), é o momento que o 

pesquisador especifica o método adotado na sua análise ou pesquisa, para 

desenvolver as soluções, ou seja, a metodologia que foi utilizada, a forma de coleta 

de dados bem como apontar quais ferramentas serão usadas na condução e análise 

dos resultados. 

De acordo com Lakatos; Marconi (2009, p.83), denomina-se como método: 

“[...] o conjunto das atividades sistemáticas e racionais que com maior 

segurança e economia, permite alcançar o objetivo – conhecimentos válidos 

e verdadeiros, traçando o caminho a ser seguido, detectando erros e 

auxiliando as decisões do cientista [...]. ” (Lakatos; Marconi, 2009, p.83). 

Na abordagem metodológica tem-se a caracterização da pesquisa; 

instrumentos de pesquisa; universo e amostra; definição das variáveis e indicadores; 

plano de registro e análise de dados. 

 

3.1 Abordagem Metodológica 

 

Segundo Ubirajara (2014, p. 25), a abordagem metodológica de uma pesquisa 

pode ser executada por meio da aplicação de deduções de leis ou teorias, que serão 

aplicadas aos casos específicos investigados e que existem três métodos para se 

utilizar uma abordagem: o método indutivo, dedutivo e o hipotético-dedutivo que são 

chamados também de métodos argumentativos. 

Para Richardson (2007, p. 22), a metodologia contempla procedimentos e 

regras utilizados por determinados métodos e as regras estabelecidas para o método 

científico. 

Lakatos (2009, p. 223) afirma que “A especificação da metodologia da pesquisa 

é a que abrange maior número de itens, pois responde, a um só tempo, às questões: 

como? , com quê? , e quanto?”  

 Prodanov (2013, p. 126), afirma que “método científico é o conjunto de 

processos ou operações mentais que devemos empregar na investigação. ” 
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Segundo Ubirajara (2014, p. 125), utiliza-se método científico quando é 

realizado um estudo de caso em um determinado local, mediante algum problema 

específico. Diante dessa afirmação, este trabalho foi elaborado através de um estudo 

de caso em uma Cervejaria de Sergipe, na qual possibilitou o uso de algumas 

ferramentas da qualidade. 

Baseado nestas informações e conforme o que diz Ubirajara (2014, p. 16), a 

abordagem metodológica utilizada foi a do estudo de caso, pois se trata de um estudo 

realizado em um local com seus problemas particulares.  

Também se baseia no método dedutivo, pois se o estudo se deu pela visão 

estratégica que uma organização pode adotar com o intuito de obter um diferencial 

competitivo, relacionado às melhores práticas adotadas. 

 

3.2 Caracterização da pesquisa 

 

Segundo Lakatos; Marconi (2009, p. 157), a pesquisa é um procedimento 

formal, com método de pensamento reflexivo, que requer um tratamento científico e 

constitui-se no caminho para conhecer a realidade ou para descobrir verdades 

parciais. 

Ubirajara (2014, p. 126) afirma que uma pesquisa cientifica é a utilização de 

métodos que orientam o pesquisador a coordenar, planejar e analisar as informações 

que foram coletadas, para que o resultado da pesquisa seja relevante e que nenhum 

dado importante seja deixado de analisar. A pesquisa pode ser caracterizada: quanto 

aos objetivos ou fins; quanto ao objetivo ou meios; quanto à abordagem dos dados.  

 

3.2.1 Quanto aos objetivos ou fins 

 

Ainda para Lakatos; Marconi (2009, p.158), “Toda pesquisa deve ter um 

objetivo determinado para saber o que se vai procurar, o que se pretende alcançar. ” 

De acordo com Ubirajara (2014, p. 126), as pesquisas são classificadas em 

exploratória, descritiva e explicativa.  

As pesquisas exploratórias, segundo Ruiz (2008, p. 50), não têm o objetivo de 

resolver de imediato um problema, mas sim caracterizá-lo, classificá-lo e realizar uma 

correta definição. 
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Segundo Gil (2010, p. 28), as pesquisas exploratórias têm o objetivo de tornar 

mais explícito o problema, aprofundando as ideias sobre o estudo. Já as descritivas 

têm a função de descrever as características de um fenômeno ou uma população, e 

as pesquisas explicativas, tem como objetivo identificar os motivos que contribuíram 

para a ocorrência dos fenômenos.  

Conforme descrito anteriormente, para elaboração deste estudo foi utilizada 

pesquisa descritiva e explicativa ou explanatória, pois foi realizado o mapeamento do 

processo produtivo da empresa e realizada uma análise dos chamados de 

reclamações que contribuem o alto número de chamados no SAC na cervejaria em 

estudo, e posterior definição e execução de ações para redução do número de 

chamados. 

 

3.2.2 Quanto ao objeto ou meios 

 

De acordo com Batista (2013, p. 46), as pesquisas, em relação aos meios, 

podem ser: bibliográficas, que se desenvolvem exclusivamente através de fontes 

publicadas; documental, que utiliza fonte não tratadas; experimental, que seleciona e 

manipula variáveis controláveis; e, de campo, quando os conceitos e dados são 

levantados a partir de observações diretas ou não. 

Segundo Lakatos; Marconi (2009, p. 43), a pesquisa será documental quando 

engloba todos os documentos oriundos dos próprios órgãos onde estão sendo 

realizadas as observações e que servem de fonte de informação para a pesquisa 

científica. 

Para Gil (2010, p.32), também pode ser experimental ou laboratorial que 

consiste essencialmente em determinar um objeto de estudo, selecionar as variáveis 

que seriam capazes de influenciá-lo, definir as formas de controle e de observação 

dos efeitos que a variável produz. 

Já a pesquisa de campo, para Ubirajara (2014, p. 49-50), os conceitos e 

formulações são concebidos a partir de observações diretas, onde se registra o que 

se vê, na qual entra a observação do participante. E indiretas, por meio de 

questionários, formulário.  

Logo, neste estudo, foi utilizado primeiramente, a pesquisa bibliográfica, pois 

está fundamenta principalmente em livros e artigos científicos e, em seguida, a 
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pesquisa-ação, por propiciar a participação do observador na coleta das informações, 

com objetivo de visualizar a evolução dos indicadores sob observação em termos de 

resultados positivos e de campo, pois foi feita uma observação na linha de envase 

para identificar possíveis causas para o problema. 

 

3.2.3 Quanto ao tratamento dos dados  

Conforme Gil (2010, p. 29), a pesquisa realizada quanto a abordagem dos 

dados pode ser quantitativa, qualitativa ou as duas abordagens simultaneamente – 

qualiquantitativa, quantiqualitativa. 

Segundo Zanella (2009, p. 73), as pesquisas qualitativas são observadas 

quando não são utilizados dados estatísticos, ou seja, os pesquisadores tendem a 

adotar métodos indutivos. E as pesquisas quantitativas, são caracterizadas por utilizar 

dados estatísticos, com o intuito de medir atitudes, opiniões e preferências de 

comportamento.   

Ubirajara (2014, p. 51) cita a abordagem quantiqualitativa ou qualiquantitativa, 

caracterizada pela combinação do levantamento quantitativo (estatístico) com a 

interpretação desses resultados quantificados, procurando compreender esses 

resultados e as consequências, seja pela fundamentação teórica existente ou 

complementar ou pelos novos questionamentos feitos junto aos pesquisados, após a 

primeira fase de quantificação dos dados.  

Baseado nas informações citadas anteriormente, pode-se chegar à conclusão 

que esta é uma pesquisa quantiqualitativa, pois possui características quantitativas 

baseadas em dados mensuráveis e qualitativas porque as determinadas informações 

foram coletadas por meio de serviço de coleta de informações e analisadas de forma 

interpretativas. 

 

3.3 Instrumentos de pesquisa 

 

Segundo Ubirajara (2013, p.124), existem diversas formas de apresentar um 

instrumento de pesquisa, entre elas estão: questionário, entrevista e formulários. 

 Lakatos; Marconi (2009, p. 197) afirma que a entrevista é um método utilizado 

para obter informações mediante uma conversação de natureza profissional, com o 
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objetivo de obter dados ou informações sobre determinado assunto e que algumas 

vezes não se encontram em documentos. 

O formulário, segundo Ruiz (2008, p. 129), é um questionário preenchido de 

acordo com as respostas coletadas diretamente do entrevistado.  Essa técnica tem a 

vantagem de permitir esclarecimentos verbais adicionais as questões mais 

complexas, constituído por uma série de perguntas que devem ser respondidas sem 

precisar que o entrevistador esteja presente; ainda tem a grande vantagem de ser de 

baixo custo e economizar de tempo dos envolvidos, conseguindo atingir um elevado 

número de pessoas ao mesmo tempo. 

Já o questionário, segundo Lakatos; Marconi (2014, p. 129), é um importante 

instrumento de coleta de dados, caracterizada por uma série de perguntas ordenadas 

e devem ser respondidas por escrito e sem a presença do entrevistador. 

Nesse estudo, foram utilizados registros obtidos por meio de entrevistas com 

os responsáveis pelos setores de engenharia e controle de qualidade, além de 

formulários obtidos do centro de engenharia que é responsável por distribuir para as 

filiais os chamados do SAC. 

 

3.4 Unidade, universo e amostra da pesquisa 

  

 Segundo Ubirajara (2014, p. 130), o local de onde uma investigação foi 

realizada, condiz a uma unidade de pesquisa. Diante dessa informação, a unidade de 

pesquisa utilizada para este estudo foi uma Cervejaria, localizada em Sergipe. 

De acordo com Prodanov (2013, p.98), o universo da pesquisa “[...] é a totalidade 

de indivíduos que possuem as mesmas características definidas para um determinado 

estudo [...]” sendo amostra é uma parte selecionada que dos elementos que formam 

o universo. 

Segundo Medeiros (2010, p. 61), o universo corresponde a “[...] todos os 

indivíduos do campo de interesse da pesquisa, ou seja, o fenômeno observado. ” 

O universo da unidade pesquisa é composto de 11 setores, são eles: 

packaging, processo de cerveja, processo de refrigerante, engenharia, utilidades, 

logística, almoxarifado, meio ambiente, financeiro, portaria e refeitório. Incluindo os 

colaboradores próprios e terceiros que laboram nestes setores.  
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Segundo Lakatos (2009, p. 165), “A amostra é uma parcela convenientemente 

selecionada do universo (população); é um subconjunto do universo.”  

A amostra de pesquisa deste estudo foi o Packaging, pois é, nesta área da 

cervejaria, onde se tem a linha de produção de cerveja, e que se concentram o maior 

número de chamados no SAC. 

 

3.5 Definição das variáveis e indicadores da pesquisa 

 

A variável consiste em um valor ou uma propriedade que pode ser mensurada 

através de diversos mecanismos operacionais que verificam a vinculação entre os 

fatores ou características. (UBIRAJARA, 2014, p. 131). 

Baseando-se nos objetivos específicos, as variáveis e os indicadores deste 

estudo estão listadas no Quadro 01. 

Quadro 01 - Variáveis e indicadores da pesquisa 

  
        Fonte: Autora Própria. 

 

3.6 Plano de registro e análise dos dados 

 

 Os dados quantitativos coletados foram medidos através de planilhas em Excel 

para elaboração de estratificações e gráficos.  

Em seguida, procedeu-se à análise e compreensão dos dados, observando o 

desenvolvimento e aplicação de ferramentas da qualidade apoiada na fundamentação 

teórica. A partir desses dados foi montado um plano de melhoria, para reduzir o 

número de chamados e a insatisfação dos clientes diante a causa do problema. 
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A partir da próxima seção, serão apresentadas as ferramentas da qualidade 

utilizadas e os resultados obtidos através do estudo. 
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4 ANÁLISE DE RESULTADOS 

 

Nesta seção, serão apresentados os resultados obtidos com análise das 

informações colhidas no setor do Packaging, afim de avaliar a aplicabilidade das 

ferramentas da Qualidade na redução de número de reclamações no SAC. 

 

4.1 Mapeamento do processo da linha de latas da cervejaria 

 

A empresa em estudo possui três linhas de envase, com maior foco na 

produção de cerveja, na qual tem sua maior gama de clientes. Para o estudo 

basicamente foi dado ênfase a uma área da empresa, o Packaging, que é a linha de 

produção toda automática, porém conta com o auxílio de operadores de produção ao 

logo das linhas de envase 

A linha de produção é dividida em quatro partes: linha de inteira, linha de litrão, 

linha do chopp e linha de latas, que é o foco do estudo. 

Inicialmente, a cerveja é enviada pela área do Processo e envasada no 

Packaging, por meio de bombas a cerveja é enviada para a linha destino. 

As latas vazias são abastecidas pela despaletizadora e por transportes chegam 

até a enchedora, onde são realizadas analises físico – químicas, a enchedora tem a 

capacidade produtiva de 90.000 latas/hora, é onde se dá o processo de envase das 

latas, com o auxílio de válvulas e sensores. 

Em seguida, as latas passam para o processo de recravação, as latas recebem 

as tampas e são lacradas, caso exista algum tipo de vazamento nessa etapa o 

processo é parado para ajuste necessário da máquina e o produto é segregado de 

acordo com o padrão de produto não conforme da cervejaria. 

Após o processo de recravação, as latas chegam ao pasteurizador, que é o 

processo de aquecimento da lata, a fim de eliminar as atividades microbiológicas 

existentes no líquido, ou seja, a cerveja é aquecida até uma temperatura de 60º 

aproximadamente. Cada fábrica tem um sistema diferente para fazer a pasteurização 

de suas cervejas, essa temperatura e o tempo podem variar de acordo com o 

equipamento e o tipo de cerveja que é produzida.  
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Logo em seguida, por meio de transportes as latas chegam ao Stratec, 

equipamento responsável por expulsar latas que estejam com nível abaixo ou acima 

do permitido pelo Inmetro. 

 Em seguida, chegam ao datador/videojet, onde são colocadas a data de 

validade e sigla da empresa produtora e, em seguida, as latas são empacotadas.  

Na empacotadora, as latas são envoltas por filme shirink, que é um tipo de filme 

utilizado como embalagem secundária e, os operadores precisam garantir que os 

pacotes sejam produzidos com qualidade e por fim, os pacotes são enviados a 

paletizadora, local onde serão formados os paletes. 

Além de formar os paletes, na paletizadora os paletes formados são envoltos 

por filme strech, tipo de filme que protege o produto e garante a qualidade da 

paletização e então são enviados para o armazém, local onde são acondicionados 

para venda. 

Em resumo a Figura 11, mostra o fluxograma de todo o processo de envase da 

linha de latas. 

 
Figura 11 - Fluxograma do processo de produção cerveja em latas 

                                                                                                                                  

     (continua) 

 
         Fonte: Autora Própria 
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(continua) 

 

 

 
       Fonte: Autora Própria 
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(conclusão) 

 

 
 
             Fonte: Autora Própria 
  

 

4.2 Análise dos chamados de reclamações da cervejaria  

 

O setor de qualidade é responsável por garantir a qualidade da cerveja desde 

o início do processo fabril até o destino final que é o consumidor, ele também é 

responsável pelos chamados referentes a não satisfação do cliente, e em trabalho 

junto com o Packaging e a área de Engenharia, começa uma investigação para 

solucionar as anomalias identificadas nos chamados recebidos no SAC. 

Para detectar as principais características dos chamados ocorridos em 2017 na 

empresa em estudo, foi preciso estratificar as principais causas dessas ocorrências, 

ou seja, dividir o todo em partes, facilitando a observação individual das mesmas. 

Todos os chamados são colocados no sistema pelos atendentes do SAC e, 

diariamente, é gerado um relatório pelo Centro de Engenharia da Empresa (CENG), 

e disponibilizados no sistema para cada filial ter acesso, como mostra a Figura 12. 

A análise dos chamados se inicia definindo os parâmetros para estratificação, 

tais como: linha de produção, embalagem do produto, que pode ser lata ou inteira 
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(garrafa de vidro), tipo de reclamação, chamados por turno, local do chamado, local 

de compra, entre outras informações.  

Figura 12 - Relatório SAC 

 
Fonte: Autora Própria (Adaptado da cervejaria). 

 

Através da utilização do uso do diagrama de Pareto, é possível selecionar as 

prioridades para realização do estudo. No Gráfico 01, estão ordenados os chamados 

no SAC por linha de produção. 
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Gráfico 01 – Chamados no SAC 

 
     Fonte: Autora Própria. 

Ao analisar o Gráfico 01, verifica-se que 63 ocorrências do SAC, 90% do total 

da estratificação, aconteceram na área de envasamento de Latas, setor este onde se 

concentra o maior volume de produção da unidade, logo é a linha de produção que 

tem o maior custo com a Não Qualidade. 

Outro ponto de investigação é o turno em que ocorre o maior número de 

chamados no SAC por produção de cerveja na linha de latas. A cervejaria funciona 

em três turnos: turno A compreendido entre 00:00 às 08:00h; turno B, compreendido 

entre 08:00 às 17:00h e turno C que é das 17:00 à 00:00h. O Gráfico 02 mostra a 

quantidade de chamados na linha de latas por turno. 

Gráfico 02 –  Linha de latas por turno 

 
Fonte: Autora Própria. 
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 Percebe- se que 38% dos chamados são durante o turno das 00:00 as 08:00h, 

apesar de ter aproximadamente 20% dos colaboradores nesse turno, trata-se da 

madrugada e as pessoas geralmente tem menos atenção ao realizar as atividades. 

 O Gráfico 03 e o Gráfico 04 mostram outra análise realizada, que é a 

estratificação feita na linha de latas, por tipo de queixa para cerveja e para refrigerante. 

Gráfico 03 –  Linha de latas Cerveja por tipo de queixa 

 
            Fonte: Autora Própria.  

 

Gráfico 04 – Linha de latas Refrigerante por tipo de queixa 

              Fonte: Autora Própria. 
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          Analisando os Gráficos 03 e 04, observa-se que 73% dos chamados na linha 

lata por cerveja é referente aos chamados de latas lacradas vazia/mal cheias e que 

59% dos chamados de refrigerantes são pelo mesmo motivo. 

Apesar de ser a mesma linha que produz cerveja e refrigerante, existe uma 

grande diferença na quantidade de chamados por lata vazia/mal cheia e se dá porque 

a maior produção na indústria se concentra em cerveja, fazendo setup semanalmente, 

para atender a demanda de refrigerante. 

Diante do que foi mostrado, ficou definido como sendo prioridade do estudo o 

tratamento de latas lacradas vazias/mal cheias na linha de Latas envasando cerveja 

no turno A, horário compreendido das 00:00 as 08:00h, pois foram os dados com maior 

ocorrência no SAC. 

A próxima etapa foi de definição das principais causas que contribuíram para a 

ocorrência dos chamados de lata vazia/mal cheia no ano de 2017 na empresa em 

estudo, com o uso do diagrama de causa e efeito. 

 

4.3 Identificação das causas raízes dos chamados de reclamações da cervejaria  

 

Junto com a supervisão da Qualidade e Packaging foram estudadas as 

possíveis causas que ocasionaram o problema de lata lacrada vazia/mal cheia no 

produto e, para a identificação dessas causas, foi construído o diagrama de Ishikawa 

(ou espinha de peixe), que consiste em uma representação gráfica de informações 

que estruturam o processo de identificação das causas de um determinado problema. 

Em relação a mão de obra, foi evidenciada como possível causa a baixa 

aderência da cultura de qualidade, os operadores muitas vezes se preocupam 

somente com produtividade da linha, em não parar suas máquinas e não realizam 

com eficiência os procedimentos, que são exigidos pelos padrões da companhia, para 

garantir a qualidade dos produtos.  

Outra possível causa seria a pressa dos operadores na execução das 

atividades, pois eles não conseguem enxergar as anomalias que podem causar danos 

posteriores no produto durante o envase, por muitas vezes, somente visto quando o 

produto já está no armazém pronto para carregamento, ou não. 

Além do manuseio incorreto de retrabalhos, ao longo da produção, existem 

falhas na empacotadora, esses pacotes precisam ser retrabalhados na linha, as latas 
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são devolvidas ao transporte e, caso seja feita de maneira incorreta, as latas que 

sofrem impactos nos transportes podem avariar causando vazamentos. 

No grupo de Materiais, foi descrito como causa provável a falha na produção 

das latas de alumínio, ou seja, presença de microfuros responsáveis pelo vazamento 

das latas após produção. As latas de alumínio são recebidas de empresa externa, e a 

área de Qualidade é responsável por fazer inspeção do produto. 

Como mostra a Figura 13, todas as potenciais causas, para os chamados de 

latas vazias/mal cheias no turno A, foram colocadas no diagrama de Ishikawa.  

Figura 13 – Diagrama de causa e efeito 

 
       Fonte: Autora Própria. 
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No grupo Método, foi identificada com uma das causas prováveis à não 

execução do check na linha antes de iniciar as atividades após a parada programada 

para manutenção, os operadores por muitas vezes não realizam rondas na área para 

identificar anomalias que possam causar avarias nas latas, um exemplo seria um 

parafuso mal posicionado no transporte, que pode causar marcações no corpo da lata 

e, consequentemente, vazamento no empilhamento dos paletes. 

Outra possível causa identificada no grupo Método foi a falha da engenharia na 

identificação do local onde está o problema e no tratamento das notas de serviço. 

Essas notas têm o objetivo de identificar e tratar as anomalias presentes na linha de 

envase, para evitar danos no produto e são abertas pelos operadores, como exemplo, 

tem-se: falha na lubrificação da esteira, o não tratamento dessa anomalia pode causar 

microfuros nos pacotes deixando as latas mais expostas a avarias. Como também a 

falta de plano de inspeção que contempla as guias dos transportes, ou seja, os 

mecânicos não realizam esta atividade por não existir ordem de serviço durante a 

parada programada para manutenção da linha. 

Também foi verificada como causa provável no grupo Método, a falha na 

execução do 5S da área, pois se na limpeza dos transportes não for usado o sabão 

correto, as latas tombam e causam marcações no corpo da lata. 

No grupo Máquinas, sendo visto como um dos mais importantes e críticos pela 

cervejaria, foi visto como provável causa o mau funcionamento da válvula DRD, essa 

válvula é responsável pelo controle de nível de cúpula da enchedora. 

Outra causa provável identificada no grupo Máquinas, foi a modulação do 

transporte de latas, caso a manutenção dos transportes não esteja sendo feita 

corretamente, ocorre a trepidação dos transportes e, consequentemente, as latas 

tombam, podendo causar avarias. E por último, falha no funcionamento do Stratec, 

que é um dos equipamentos mais crítico da linha de envase, ele é responsável por 

expulsar latas vazias/mal cheias do transporte, ou seja, seu mau funcionamento pode 

deixar passar produto ruim para o mercado. 

Em seguida, como mostrado no Quadro 02, foram definidos os critérios para 

priorização das possíveis causas detalhadas no diagrama de Ishikawa e cada 

pontuação para cada dimensão, ou seja, o impacto da possível causa, autoridade 

sobre a causa e dificuldade de eliminar a causa e foi definida pela equipe de análise 
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do brainstorming, composta pela equipe da qualidade, supervisão do Packaging e 

engenharia. 

Quadro 02 - Critérios para priorização das causas válidas 

 
 Fonte: Setor de Qualidade da cervejaria.  

Após a identificação das possíveis causas pelo diagrama de causa e efeito, em 

reunião entre a Qualidade e o Packaging, foram priorizadas quatro principais causas 

mais prováveis, conforme mostra o Quadro 03. 

Quadro 03 - Priorização das possíveis causas 

Fonte: Autora Própria 

De acordo com a priorização das hipóteses em cada possível causa analisada, 

foi realizada a técnica dos cinco porquês para identificar as causas raízes dos 

chamados de latas lacradas vazias/mal cheias em 2017. Essa técnica se baseia em 

perguntar sistematicamente o porquê em busca da verdadeira causa raiz do problema, 

fazendo o número de perguntas necessárias até o ponto em que a solução para o 

problema seja encontrada.  
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O Quadro 04 mostra a primeira causa válida, que foi determinada por meio do 

quadro de priorização das causas prováveis, o tópico em questão trata das falhas na 

execução de procedimento do Stratec (Inspetor de lata), pois o procedimento não está 

compatível com o procedimento coorporativo devido equipamento ser muito antigo. 

A calibração do equipamento deve ser realizada pelo técnico eletricista, é feita 

sempre no início de produção com o auxílio de latas testes, validadas pela qualidade 

e a cada 8h os operadores realizam o check do stratec, ou seja, fazem a passagem 

da lata teste no equipamento, com a finalidade de garantir a confiabilidade do 

equipamento. 

Quadro 04 – Análise dos 5 porquês da causa válida 1 

 
Fonte: Autora Própria. 

 

Logo, ficou evidenciada a importância da troca do Stratec, por se tratar de um 

equipamento antigo, não sendo utilizado em outras filiais, existe a dificuldade em ter 

um procedimento de calibração padrão. 

A segunda causa válida para o problema recai sobre a falta de plano de 

inspeção das guias do transporte de pacote, como mostra o Quadro 05. Esta causa 

válida, falta de plano de inspeção das guias do transporte de pacotes, analisa a 

qualidade na qual os operadores realizam 5S e a necessidade da criação de um plano 

de inspeção das guias dos transportes. 
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Quadro 05 – Análise dos 5 porquês da causa válida 2 

 
 Fonte: Autora Própria. 

A terceira causa válida, trata-se do mau funcionamento da válvula de controle de 

entrada de nível da cúpula (DRD). Baseia-se na manutenção da válvula DRD, que 

controla o nível de enchimento da cúpula, que se encontrava em mal funcionamento 

devido falta de peças para a manutenção da válvula, pois a área já havia excedido o 

valor da verba disponibilizado para compra de materiais emergenciais, mostrada no 

Quadro 06. 

Quadro 06 – Análise dos 5 porquês da causa válida 3 

 
Fonte: Autora Própria. 
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A última causa válida priorizada para o problema em questão, é Modulação do 

transporte da linha de latas, conforme mostra Quadro 07. 

Quadro 07 – Análise dos 5 porquês da causa válida 4 

 
Fonte: Autora Própria. 

Outra causa provável identificada foi a modulação dos transportes, que é de 

suma importância, para evitar avarias (marcações) nas latas. 

 Na parada programada para manutenção, realizada quinzenalmente, são 

tratadas as anomalias evidenciadas pela manutenção autônoma (realizadas pelos 

operadores) e as manutenções programadas, porém algumas anomalias estão sendo 

deixadas de ser evidenciadas pelos operadores, que estão na linha diariamente, logo 

fica difícil o tratamento da engenharia para essas anomalias. Se houver falha na 

modulação dos transportes, eles trepidam e as latas caem, ocasionando pequenas 

marcações, que geram micro furos e consequentemente o vazamento do produto.  

Logo, pode se dizer que as quatro causas raízes fundamentais, definidas pela 

técnica dos 5 porquês foram: 

Quadro 08 – Causas Raízes Fundamentais para elaboração do Plano de 

Ação 

  
  Fonte: Autora Própria 
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De acordo com as causas raízes fundamentais, partiu-se para a fase do plano 

de melhoria, baseado no 5W1H. 

 

4.4 Plano de melhoria  

 

Todas as ações foram definidas após a análise dos cinco porquês, foram 

colocadas em um plano de melhoria através da ferramenta 5W1H. No plano de 

melhoria, estão descritas as etapas que deverão ser seguidas, para que as medidas 

de controle e prevenção sejam implantadas.  

Uma causa raíz identificada foi a falha na execução de procedimento do Stratec, 

pois seu mal funcionamento impacta diretamente na conformidade do produto final, o 

equipamento não expulsará as latas que estão abaixo do volume nominal do produto 

e consequentemente irá para o mercado. Logo, a ação tomada foi a criação de uma 

Lição de Um Ponto (LUP), para padronizar o procedimento de calibração do Stratec. 

Para a causa raíz que trata da baixa aderência dos operadores para a cultura de 

Qualidade foi realizada a ação de treinamento da operação no pilar Qualidade, 

reforçando a importância da qualidade do produto diante dos clientes. Outra medida 

para foi estabelecer um período para inspeção dos transportes da linha de envase, 

para verificar se há rebarbas, parafusos sobressalentes, guias danificadas capazes 

de causar avarias nas latas. 

 Em 2017, o Packaging excedeu a verba disponibilizada para manutenções 

corretivas, devido ao alto número de quebra de equipamentos, logo se tornou a causa 

fundamental para o mau funcionamento da válvula DRD, pois a válvula estava 

danificada devido falta de algumas peças. Logo, a ação sugerida foi a necessidade de 

solicitar verba extra para manutenções corretivas de equipamentos críticos que 

podem vir a danificar durante a produção e que causa impacto direto no produto. 

Outra causa raiz identificada foi a falha no entendimento, por parte da liderança 

do Packaging, do fluxo e da necessidade de manutenção dos transportes, que 

dependem dos painéis elétricos em bom estado para que a modulação dos mesmos 

funcione corretamente e como ação foi sugerida a contratação de empresa de 

refrigeração terceirizada para realizar manutenção do ar condicionado dos painéis 

elétricos. Além do treinamento da liderança no padrão de manutenção de máquinas 
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da linha de latas, esse treinamento será realizado pelos operadores elites de cada 

máquina que compõe a linha, com auxílio da área da Engenharia, 

Também constam no plano a descrição dos responsáveis pela ação, os prazos 

estipulados e o local para que cada etapa possa ser concluída, como mostra o Quadro 

09. 

Quadro 09 – Plano de Melhoria 

 
Fonte: Autora Própria. 

Frente ao que foi exposto, o grande desafio da empresa foi diminuir o número de 

chamados por latas lacradas vazias/mal cheias, além de empreender ações, para 

reduzir ao máximo seus custos com a Não Qualidade.  

As principais ações recaem sobre causas pertinentes a linha de envase, em 

procedimentos que devem ser adotados pela operação e em uma melhor gestão de 

manutenção preventiva além da disseminação da cultura de dono entre os 

operadores, que é um dos princípios adotados pela companhia. 

Contudo, após a definição do plano, foi dado início a realização das ações como 

será exposto na seção seguinte. 
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4.4.1 Execução do plano de Melhoria  

 

 Diante das potenciais causas identificadas, as ações definidas no plano 

recaíram principalmente sobre a aplicação dos padrões, de treinamento e do apoio do 

setor da Engenharia da unidade, ou seja, melhor gestão dos supervisores da linha de 

envase, melhor gestão das manutenções preventivas, controle de toda e qualquer 

anomalia que vem a diminuir a qualidade do produto final, e treinamentos teóricos e 

práticos para a equipe com o objetivo de disseminação da cultura de qualidade. 

Referente a ação voltada a calibração do Stratec, foi criado a Lição de Um 

Ponto, como mostra a Figura 14. Com o objetivo de padronizar o procedimento feito 

pelos eletricistas da linha de envase, foram realizados treinamentos práticos com os 

eletricistas da área com intuito de reduzir as dúvidas e falhas no procedimento.  

Figura 14 – LUP para calibração do stratec 

 
                 Fonte: Autora Própria 
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Para tratar a baixa aderência de qualidade foi realizado o treinamento anual de 

cultura de qualidade com ênfase no tratamento de anomalias que afetam a qualidade 

do produto final. O treinamento foi realizado por gerentes de várias áreas para ficar 

notório para a operação que todas as áreas precisam estar envolvidas e trabalhar 

juntas para manter o padrão e qualidade do produto acabado.  

A Figura 15 mostra o treinamento realizado pelo gerente da Utilidades para 

uma parte dos colaboradores, o treinamento foi realizado não só para os operadores 

da linha de envase, mas para os funcionários da cervejaria. 

Figura 15 – Treinamento anual de cultura de qualidade 

 
Fonte: Autora Própria 

Com relação as manutenções preventivas realizadas nas paradas 

programadas dos equipamentos, e ainda para tratar a baixa aderência de cultura de 

qualidade foi melhorado o check list de retorno do equipamento para assegurar que a 

linha de envase só volte a funcionar após a execução de todas as manutenções da 

forma correta e conforme programação elabora pelo PCM de acordo com as notas 

abertas pelos operadores, e fazer acompanhamento desse check list junto da 

operação que conhece os problemas de seu equipamento.  

Como exemplo de check list pós manutenção, tem-se o da enchedora, no 

momento da troca de embalagem, antes de iniciar as atividades o operador deve 
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realizar o check list junto do mecânico que também realizou manutenção na máquina, 

como mostra a Figura 16. 

Figura 16 – Check list da enchedora para setup de embalagem pós 

manutenção 

 
           Fonte: Autora Própria 
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Em reunião com a liderança, foi discutido sobre a importância e a necessidade 

de manutenção dos transportes, e com isso a ação executada foi a contratação de 

empresa terceirizada para realizar manutenção nos painéis elétricos para diminuir a 

falha na modulação nos transportes, consequentemente reduzindo o tombamento de 

latas. 

Após realização das ações do plano de melhoria, foi realizado check na saída 

do pasteurizador, área que tem maior número de latas tombadas, evidenciando a 

redução desse número, como mostra o Gráfico 05. 

Gráfico 05 – Tombamento de latas por minuto 

 
Fonte: Autora Própria. 

 Logo, verificou-se que os objetivos da qualidade foram estabelecidos referente 

ao que foi exposto no plano de melhoria, com a diminuição das latas tombadas no 

transporte como observado no Gráfico 05.  

Ao longo da execução do plano de ação, percebeu-se a necessidade da 

aplicação do um check list pela área de Qualidade na linha de latas, realizado 

quinzenalmente no turno A, compreendido entre 00:00 ás 08:00h, com o objetivo de 

avaliar a linha de envase e detectar qualquer anomalia na linha que não seja visto 

pela operação e supervisão da área, como mostra a Figura 17. 
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Figura 17 – Itens de verificação SAC 

  
             Fonte: Autora Própria. 

 

Com a implantação das ações propostas nesse plano de melhoria, vários serão 

os benefícios para o cliente, quanto para a cervejaria que se consolida como uma 

organização empenhada na busca contínua pela excelência. Além da redução dos 

indicadores do SAC, que será visto a seguir. 
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4.5 Indicadores de Qualidade  

 

Com a verificação da eficácia do plano de melhoria, foram comparados os 

resultados do número de reclamações de janeiro a setembro de 2017 com os meses 

de janeiro a setembro de 2018 e percebe-se que os resultados são bastante 

significativos em grande parte dos meses de 2018, como mostra o Gráfico 06. 

Gráfico 06 – Comparativo Nº Chamados 2017 x 2018 

 
             Fonte: Autora Própria. 

 

Conforme observado no gráfico, nos meses de junho e julho houve um aumento 

no número de reclamações, devido a chamados na região sudeste, local que a 

cervejaria não envia produto por questões de logística, o problema já está sendo 

tratado com o coorporativo da empresa. 

Em agosto e setembro, houve uma redução significativa, pois foi realizada a 

troca dos equipamentos críticos da linha. Nesse período foi realizada uma parada 

programada de cinco dias na linha de envase de latas, para sanar todas a anomalias 

já detectadas e mapeadas pelo Packaging. Foi realizada a manutenção da válvula 

DRD e a compra do Stratec, como mostram a Figuras 18 e 19. 
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Figura 18 – Válvula DRD 

 
                                                                   Fonte: Autora Própria. 

Figura 19 – Stratec Linha de latas 

 
                      Fonte: Autora Própria. 

 A realização das todas as atividades citadas anteriormente, se deu através de 

um processo de gestão de rotina, no qual, a equipe recebeu orientações sobre a 

importância destas atividades e também foi dado início a um rigoroso 

acompanhamento de todas as atividades relacionadas a linha de latas. 

Entende-se, então, que a aplicação das ferramentas da qualidade na análise e 

investigação das possíveis causas contribuiu positivamente para a redução do número 

de reclamações no SAC relativas a latas lacradas vazias/mal cheias proposta pelo 

presente estudo, tornando-se ferramentas eficazes e de grande contribuição para a 

gestão de qualidade.  
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5 CONCLUSÃO 

 

Atualmente o mercado está cada vez mais exigente e para que as empresas 

possam se firmar e assegurar sua sobrevivência, faz-se necessário que as 

organizações sigam os métodos de gestão empresarial para se adequarem as 

exigências do mercado e assim continuarem competitivas em relação aos seus 

concorrentes. 

Este estudo buscou avaliar a aplicabilidade das ferramentas da qualidade na 

redução do número de reclamações no Serviço de Atendimento aos Clientes (SAC), 

com vistas à melhoria do setor de envase.  

A pesquisa no setor de Packaging possibilitou diagnosticar algumas falhas em 

seu processo como falta de padronização; ausência de um plano de inspeção; falta 

de materiais de manutenção, dentre outras. Com base no uso das ferramentas da 

qualidade, foi identificado problema principal a ser trabalhado, que foi a redução do 

número de chamados de lata lacrada vazia/mal cheia e quais as possíveis causas, e 

tratá-las através do plano de melhoria. 

Logo, o uso das Ferramentas da Qualidade para a redução do número de 

chamados no SAC, da cervejaria em estudo, mostrou-se eficaz, proporcionando a 

redução desse indicador, uma vez que proporcionou um resultado diferenciado nos 

primeiros nove meses de 2018, quando comparado ao mesmo período de 2017. 

Esse estudo mostrou a aplicação concreta das ferramentas da qualidade e como 

o seu uso pode ser importante para diagnosticar problemas, buscar soluções e 

implantar melhorias no dia a dia das organizações, além é claro de contribuir para a 

imagem da empresa e para um diferencial competitivo no âmbito industrial. 
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