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Resumo: Nos dias atuais é fundamental o conhecimento da gestão da qualidade dentro das 

organizações, pois o mercado se encontra no auge da competitividade e inovação de seus 

produtos, processos e serviços. Com essa nova realidade competitiva de mercado as empresa 

procuram a excelência em seus processos, visando o crescimento e o combate de perdas de 

produção. A pesquisa apresenta a importância da utilização do MASP juntamente com as 

ferramentas da qualidade na busca de solucionar problemas decorrentes no processo e um 

gerenciamento de melhoria contínua em uma empresa de produtos alimentícios. Desta forma o 

estudo tem como intuito desenvolver e aproveitar da melhor forma dos recursos disponíveis em 

uma linha de produção de fabricação de produtos alimentícios, a partir de uma análise de 

possíveis causas de ineficiência de produtividade tornando-se possível um plano de ação e a 

tomada de decisão cabível para solucionar devidos problemas. 

 

Palavras-chave: MASP, Ferramentas da qualidade, Melhoria contínua, Fábrica alimentícia. 

 

1. INTRODUÇÃO  

 

Atualmente a nova realidade competitiva dentro das empresas impõe a necessidade da procura 

de métodos que possibilitem o crescimento e o aperfeiçoamento contínuo para manterem se em 

meios aos seus concorrentes. 

A busca pela qualidade se tornou um fator preponderante dentro das organizações em todos os 

países, devido a uma estratégia de diferenciação no mercado, se mantendo um fator crítico para a 

sobrevivência das organizações produtivas diante do cenário atual. 

 

2. PROBLEMA 

 

O foco do problema esta voltado em falhas dentro do processo produtivo de uma empresa 

alimentícia no qual vem gerando uma série de fatores que evidenciaram a ineficiência de qualidade 

nos processos, serviços e principalmente no produto final. 

A partir de uma visita com o acompanhamento dos gestores da empresa estudada, algumas 

causas foram destacadas que evidenciaram a falta de qualidade nos processos, afetando a qualidade 

direta do produto final. Alguns problemas encontrados são: produtos fora da especificação, produtos 

defeituosos, embalagens danificadas, desperdício de matéria prima, atraso nos processos, falha no 

empacotamento, problema com armazenagem, elementos indesejáveis juntamente com o produto, 

avaria no produto, movimentação desnecessária de produtos, entre outros. 
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A seguir serão demonstrados os números de ocorrências adquiridas e a produção normal perante 

os relatórios de produção mensais, sendo avaliado durante o 1º semestre do ano de 2015, de acordo 

com a figura 1: 

 

 

Figura 1: Nº de ocorrências no 1º semestre de 2015 (Fonte: Autores). 

 

Na literatura existem diversas propostas que buscam identificar os vários tipos de problema 

relacionados a melhoria contínua dos processos, serviços e produtos. Este assunto tem alcançado 

bastante interesse nos dias atuais, pois possui uma necessidade crescente de encontrar estratégias 

para a solução da problemática, desta forma é necessário responder a seguinte indagação para que 

comprove a importância do estudo, que é: 

Como esses métodos de soluções abordados contribuirão para a solução da ineficiência e 

ineficácia na empresa? 

Os métodos proporcionam menor tempo de resposta às ocorrências envolvidas nas perdas de 

produção de forma que permita o bloqueio das causas durante o período inicial, evitando as perdas 

maiores no futuro e contribuindo para um aumento da produção de produtos com qualidade. 

 

3. OBJETIVO 

 

A pesquisa propõe a aplicação do MASP (Método de Análise e Solução de Problema) para 

analisar e identificar os problemas de qualidade na produção e implantar um plano de ação para 

possibilitar a busca da melhoria contínua com o auxilio das ferramentas da gestão da qualidade 

possibilitando a produção de produtos de qualidade e a otimização dos lucros dentro de uma 

empresa alimentícia a partir de um estudo de caso. 

 

4. PDCA 

 

A utilização do ciclo PDCA dentro das empresas disponibiliza o alcance das metas de melhoria 

contínua através de resultados lógicos e reais. A metodologia facilita a tomada de decisão definindo 

de forma clara as necessidades de melhoria, conduzindo um planejamento eficaz e visando o 

crescimento e a sobrevivência das organizações (SEBRAE, 2010). 
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Campos (2014) define que o ciclo proposto é derivado de quatro fases básicas de controle, tais 

fases são: Planejar, executar, verificar, e atuar corretivamente. 

 

5. MASP 

 

O Método de análise e solução de problemas (MASP) foi introduzido no Brasil a partir do autor 

Vicente Falconi Campos, que adaptou o conceito introduzido no Japão chamado de QC Story 

(Quality Circle Story), dentro do ciclo PDCA, de forma que buscasse a solução do problema na 

organização a partir de etapas (SELEME, STANDLER 2008). 

Campos (1994) complementa que o PDCA para soluções de problemas, nomeado como MASP, 

possui 8 etapas dentro do ciclo PDCA , que são: identificação do processo, observação, análise das 

causas, plano de ação, ação, verificação, padronização e conclusão. 

 

6. FERRAMENTAS DA GESTÃO DA QUALIDADE 

 

Folhas de verificação, conforme Werkema (1995) a folha de verificação busca a facilidade das 

coletas de dados preliminares de forma organizada, e pode ser considerada importante devida a sua 

facilidade de sua utilização no inicio das fases de soluções de problemas. 

Histograma, pode ser considerado uma ferramenta que possui uma representação de dados a 

partir de instrumentos envolvendo a estatística, e conforme a sua imagem, permite a compreensão 

de forma rápida as variáveis encontradas no comportamento dos dados (PALADINI et al. 2012).  

Diagrama de Pareto, para Campos (1992) o diagrama de Pareto definido também como o gráfico 

de Pareto é utilizado para análise dos problemas de forma clara e objetiva, estabelecendo critérios 

para avaliar e priorizar os problemas ocorridos. Pode ser composto por um gráfico de barras 

verticais que ordena as informações conforme o maior para o menor. 

Brainstorming, segundo Lucinda (2010) essa ferramenta foi utilizada inicialmente por Osborn 

em 1930. Esse conceito busca uma grande quantidade de ideias a partir uma reunião em grupo para 

proporcionar soluções para os problemas.  

Matriz GUT, a matriz GUT busca estabelecer a prioridade dos riscos ou problemas equivalentes 

de forma que, minimize os impactos decorrentes na falta de prioridade capacitada. GUT é de forma 

abreviada que se define como: G – gravidade, U- urgência e T- Tendência (CIERCO et al, 2003). 

5W2H, segundo Marshall Junior et al. (2010) é uma ferramenta que busca desenvolver um 

plano de ação e pode ser de suma importância para o mapeamento e a padronização dos processos. 

Esse conceito se define na língua inglesa da seguinte forma: why (por que), what (o que), where 

(onde), when (quando), who (quem), how (como) e how much (quanto custa). 

 

7. ESTUDO DE CASO 

 

A empresa estudada é do ramo alimentício, voltada a fabricação de biscoitos. Nomeada a partir 

de um nome fictício de “BISCOITO BOM”. Trata-se de uma empresa de pequeno porte que atua no 

mercado há oito anos e seu quadro funcional possui em torno de 35 funcionários, localiza na região 

metropolitana do Rio de Janeiro. A sua linha de produção é quase toda automatizada considerada 

uma linha de produção em massa, que fabrica em torno de 400 mil pacotes do produto alvo no 

período de 6 meses. 

A demanda dos produtos fabricados vem crescendo constantemente, e a necessidade de produzir 

em alta escala de produtos de qualidade esta sendo os principais motivos dos esforços dentro da 

empresa. 



 

 

 

 

Simpósio de Engenharia de Produção 

Universidade Federal de Goiás – Regional Catalão 

09 a 11 de agosto, Catalão, Goiás, Brasil 

 

As etapas para o processo de fabricação são de fácil entendimento, pois, começa a partir da 

mistura dos ingredientes, realiza o corte da massa e moldura, segue para o forno para ser assada, 

depois passa entre as empacotadoras onde é embalada e por fim é transportada para o setor de 

armazenamento. Segue o fluxo de processo conforme a figura 2 abaixo: 

 

 

Figura 2: Processo de Produção da empresa (Fonte: Autores)´ 

 

Analise de Dados, a empresa possui os resultados de produção semestral a partir de relatórios de 

listas de verificação coletados diariamente, que são alocados em planilhas de controle. 

O desenvolvimento do MASP, na estrutura do PDCA, apenas na etapa P (Planejar) juntamente 

com o apoio das ferramentas da qualidade para tornar a análise mais eficaz, de forma que, facilite a 

análise do problema e as causas que geram esse fenômeno, possibilitando que as medidas e ações 

sejam tomadas de forma correta para solucionar o problema e alcançar a meta proposta, reduzindo a 

ineficiência do processo a partir da melhoria contínua. 

 

7.1 Etapa P do PDCA 

 

Essa etapa é composta por quatro fases que são: Identificação do Problema, análise do 

fenômeno, análise do processo e plano de ação. 

Identificação do Problema, a partir dos relatórios gerenciais de produção da empresa, foi 

possível obter a coleta de dados dos respectivos problemas na produção, entretanto alguns 

problemas relacionados a desperdícios na produção eram de caractere ocultos, pois não se sabia ao 

certo a definição do que ocorria para gerar o desperdício. Assim, surgiu à necessidade de uma 

reunião para se aplicar uma técnica de brainstorming (tempestade de ideias) juntamente com os 

gestores para definir os reais problemas de desperdícios complementando a identificação dos 

problemas decorrentes. 

Em seguida foi elaborado um gráfico de Pareto para apenas identificar e demonstrar a 

porcentagem de ocorrências dos principais problemas encontrados no período de seis meses: 

 

Mistura 
Igredientes 

Corte da 
Massa 

Assa a 
massa 

Empacota Armazena 
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Figura 3: Aplicação do Gráfico de Pareto nos Problemas da Empresa (Fonte: Autores) 

 

O gráfico mostra que a capacidade da empresa de produzir produtos de qualidade esta limitada 

apenas em 62% e que a ineficiência da produção afeta em torno de 38% da produção de produtos de 

qualidade, afetando uma grande parte da produção, defasando e prejudicando os lucros da empresa 

e contemplando de produtos de qualidade inferior, afetando diretamente a imagem da empresa. 

Para dar seguimento no ciclo é necessário escolher o problema que mais resulta em 

precariedade, deixando claro que no gráfico de Pareto, não foi determinada a prioridade, pois houve 

uma necessidade de avaliação dos gestores.  Sendo assim, foi aplicada a tabela GUT (Gravidade, 

Urgência e Tendência), para descrever, o que tem a maior necessidade de ser resolvido o mais 

rápido possível, pois a falta de resolução pode acarretar em perdas maiores no futuro. Conforme a 

tabela 1 abaixo é demonstrada a aplicação: 

 

Tabela 1: Aplicação da tabela GUT na priorização dos problemas (Fonte Autores) 

 
 

A partir da aplicação da matriz GUT mediante uma reunião entre gestores e envolvidos, foi 

definido o problema de “Massa fora do Padrão”, como a necessidade prioritária de resolução. 

Análise do fenômeno ou observação, para compreender e buscar a solução do problema 

detectado na produção foi preciso realizar: reuniões entre os envolvidos, acompanhar e observar o 

processo, coletar informações, teste com equipamentos, observar o horário que ocorre o fenômeno, 

quem é o responsável nesse período, e ter uma boa comunicação com os operadores. 

O detalhamento das informações do efeito ocorrido durante o período, sendo uma forma melhor 

e técnica de visualização. Esse período foi semestral a partir dos meses de produção demonstrado 

no gráfico de histograma gerando uma visualização clara de cada mês que permaneceram com 
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variações de ineficiência no processo. Para que se possa contribuir para a análise, determinar as 

causas e os envolvidos. 

Na figura 4, é demonstrado as frequências de ocorrências de massa fora do padrão ao longo de 

seis meses: 

 

 

Figura 4: Aplicação do histograma para a observação de ocorrência (Fonte: Autores). 

 

De acordo com a aplicação realizada do histograma, o mês que mais se destacou foi o mês de 

março, que apresentou uma grande variação de ocorrências no setor relacionado ao problema 

estudado. Foi identificado que o mês de março teve um alto índice de troca de operadores no setor, 

e conforme essa troca pode-se considerar ser um fator que contribuiu para o efeito indesejado no 

processo. 

A partir da análise do histograma possibilitou uma visão detalhada das variações distintas e 

contribuiu para o desenvolvimento da fase seguinte, onde serão classificadas as possíveis causas do 

problema. 

Análise do processo, essa fase busca analisar e identificar as possíveis causas do problema 

decorrente no processo. Foi necessária novamente a utilização do brainstorming juntamente com os 

gestores para evidenciar as possíveis causas que estão gerando o efeito irregular na “Massa fora do 

Padrão”. As causas foram determinadas a partir dos critérios já estabelecidos pelas observações e 

inspeções realizadas na etapa anterior, determinada como: a analise do fenômeno. Sendo assim, 

foram organizadas e estruturadas no diagrama de Ishikawa, se relacionando com o efeito do 

problema. 

Na figura 5 é demonstrada a aplicação do diagrama de Ishikawa para determinar as possíveis 

causas do efeito do problema destacado: 
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Figura 5: Aplicação do diagrama de Ishikawa para possíveis causas (Fonte: Autores) 

 

As causas relacionadas à mão de obra são direcionadas à falta de qualificação dos envolvidos, 

também sendo a desmotivação e a falta de comprometimento que podem ser os fatores relevantes 

para o efeito indesejado no processo. 

Baseando-se no método, foi destacado de forma relevante que a ausência dos POP 

(procedimento operacional padrão) e a falta de treinamento contribuíram para o problema. 

Na máquina as causas que podem ser possíveis geradoras do problema são definidas como a 

falta de manutenção, e a regulagem imprópria. 

Pode se considerar que, na medida, os aspectos que impactaram nesse fator, podem ser as causas 

relacionadas à ausência de padrões de medições que gerou o erro na medida influenciando no efeito 

do resultado do processo insatisfatório. 

Outro fator muito importante é o da matéria prima, pois as causas prováveis relacionadas a esse 

fator foram destacadas como: matéria prima de má qualidade e má conservação dos materiais de 

produção. 

Os fatores relacionados ao meio ambiente, as prováveis causas que ajudaram a impactar na 

ocorrência indevida, podem ser: a temperatura do ambiente, que pode influenciar na mistura do 

produto e a falta de iluminação necessária, que pode ser um fator importante no procedimento. 

Plano de ação, esta fase tem como objetivo propor um plano de ação para as causas já 

destacadas nas etapas anteriores de possíveis fenômenos que causam ineficiência no processo de 

produção. É considerada a última fase do Planejamento do ciclo PDCA, e possibilita a tomada de 

ações para que bloqueie as causas dos efeitos indesejados. A seguir, será demonstrada a aplicação 

do plano de ação de forma estruturada com a ferramenta 5W2H: 
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Figura 6 – Aplicação do plano de ação na empresa (Fonte: Autores) 

 

A elaboração do plano de ação foi realizada juntamente com os gestores para a tomada de 

medidas que bloqueiem as causas dos problemas, de forma estruturada e de fácil compreensão, em 

busca das medidas necessárias para a obtenção de resultados positivos.  

 

8. PROPOSTAS PARA SOLUCIONAR AS CAUSAS DO PROBLEMA 

 

O plano de ação foi desenvolvido para propor possíveis soluções para cada causa, que surge o 

efeito inesperado no problema abordado. Segue abaixo as propostas de solução: 

A ausência de motivação e comprometimento podem prejudicar a imagem da empresa e afetar 

diretamente o desenvolvimento das metas estabelecidas. Os funcionários ao longo do tempo de 

trabalho podem ficar desmotivados, devida às rotinas diárias da empresa, a carga horária e a 

cobrança rigorosa dos gestores.  

Para Clein, Toledo e Oliveira (2013) em relação à falta de motivação, comprometimento, 

qualificação e treinamento, as ações que podem contribuir para sanar tais transtornos são: realizar 
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palestras motivacionais, estabelecer metas alcançáveis, buscar um ambiente de trabalho agradável, 

criar planos de carreira, realizar premiações e benefícios, treinamentos, propor cursos, filtrar 

pessoas, realizar provas de qualificação na seleção de pessoas, investir no aprendizado dos 

funcionários. 

Falta dos Pop’s (Procedimento Operacional Padrão): a ausência do mapeamento dos 

procedimentos e atividades da empresa deixa os funcionários sem direção, sem caminho a seguir e 

sem definição correta do que fazer em seus postos de trabalho. Pode se considerar muito importante 

e necessário na empresa e geralmente é realizado através de um responsável designado para 

acompanhar os processos e descrever passo a passo, para que seja instruído como é de fato o 

processo(CAMPOS,1992). 

Regulagem incorreta e falta de manutenção são fatores que ocorrem durante o período de 

produção, devido o desgaste do processo. Para Silva, Cutrim e Robles (2013) a manutenção busca 

manter as maquinas e equipamentos em boas condições, funcionando perfeitamente, pois é 

necessário para obter a qualidade e garantir a produção normal dos produtos fabricados e prevenir 

as falhas futura. 

Para Slack et. al (2002) é importante controlar a regulagem semanalmente e designar uma 

equipe responsável para a manutenção preditiva e preventiva periodicamente para evitar os 

fenômenos indesejáveis futuramente. 

Erro na medida e ausência de padrões de medição: são erros comuns dentro da empresa devido a 

falta do controle de quantidade ideal para se obter a medida padrão.  

Segundo Werkema (1995) determinar padrões de medição é um fator importante para quem 

busca produzir produtos de qualidade, tornando se possível mensurar as medidas, a partir de 

recursos determinados para cada aplicação. Sendo assim é possível propor padrões de medição a 

partir de uma tabela no setor de produção. 

De acordo com Campos (1992) para evitar a matéria prima de má qualidade é importante buscar 

fornecedores que possuem certificação de qualidade, pois se não estão dentro dos padrões pré-

estabelecidos, é necessário procurar outros fornecedores com produtos que tenha uma qualidade 

melhor e que se enquadrem na produção adequada. 

A má conservação da matéria prima pode ser resolvida com a avaliação do local de 

armazenagem, observar as condições satisfatórias de controle de temperatura, limpeza, rotatividade 

dos estoques mais antigos e ventilação necessária (HAZELWOOD, 1994). 

Ainda segundo Hazelwood (1994) em relação à temperatura do ambiente, que causa transtornos 

na produção, pode se dizer que o autor complementa que é importante manter um padrão de 

temperatura para que não ocorram variações. Sendo assim, é importante controlar e verificar 

constantemente a temperatura. 

Iluminação inadequada é um fator muito estudado, com um conceito da filosofia que defende a 

necessidade da preocupação com a iluminação, pois se destaca como a experiência de Hawthorne 

que define o aumento da produtividade em setores com maior intensidade de iluminação, sendo 

então fundamental avaliar o local produtivo e realizar o reparo e adequar o ambiente corretamente 

com medições constantemente buscando evitar o fator indesejado (CHIAVENATO, 2013). 

Conforme o estudo, podemos notar que o comprometimento da equipe interna da empresa pode 

gerar resultados positivos, pois a maioria das causas destacadas é de fatores internos da própria 

empresa. 
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9. CONCLUSÃO 

 

Neste estudo foi apresentada a importância da gestão da qualidade dentro das organizações que 

mediante esse conceito é possível buscar a competitividade, evolução, sobrevivência e o sucesso de 

diversificadas empresas. 

A utilização do MASP na estrutura do PDCA propôs um método de forma compacta, organizada 

e simples que tem o foco na solução dos problemas proporcionando a melhoria contínua, elevando o 

padrão de qualidade e diminuindo a ineficiência. 

Conscientizou através da fundamentação teórica e no estudo de caso que as ferramentas da 

qualidade pode se considerar um mecanismo fundamental para auxiliar o MASP para alcançar as 

metas propostas pela empresa de forma mais prática e fácil. 

Por último, à parte pratica do desenvolvimento conforme a aplicabilidade da metodologia 

MASP na estrutura do PDCA na etapa P, e foi possível a compreensão do processo, o levantamento 

dos dados, a definição dos problemas, a escolha de prioridade do problema, a análise das causas 

fundamentais do problema, e o plano de ação para bloqueá-las e por fim a proposta de ações para 

solucionar o problema, com o objetivo de aumentar a qualidade do processo e possibilitar a 

melhoria contínua de forma que, alcance as metas propostas e aumente o lucro da empresa. 
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