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RESUMO: O crescimento do ramo confeitaria no Brasil e no mundo passou a exigir progressos
e aprimoramento da qualidade, seja ela nos métodos, estrutura, matéria prima, mao de obra e
etc. que possibilitou a expansao no mercado. Sendo assim, este trabalho vai destinou-se ao uso
da ferramenta da qualidade Masp, em um atelier de confeitaria em Belém do Pard, para
identificar, tratar e solucionar através das ferramentas inseridas para solucionar os problemas
que ali surgiram e estavam inseridos nos processos de produgdo, provocando o aumento de
custos da empresa. Para atender a necessidade, o Masp contou com o auxilio de outras
ferramentas da qualidade, para organizar e direcionar os planos de a¢do que buscou a solugdo
das causas, melhorando a organizacdo dos produtos e otimizando o processo de compras das
matérias primas, reduzindo assim o desperdicio nos setores envolvidos processo produtivo do

empreendimento.
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1. Introducio

No universo da confeitaria existe um profissional que usa a imaginacdo e a criatividade para
transformar, ou melhor, decorar bolos, tortas, cupcakes e outros doces, € o Cake Design.
Profissional que da personalidade, beleza, e a magia necesséria ao evento no qual o seu trabalho,
o Bolo, serd o centro das atencdes e o reflexo de um momento do homenageado.

Uma das oportunidades identificadas com a crise foi o crescimento no setor de boleiras e cakes
designers. “Com a retragdo econdmica, muitas pessoas buscam fontes complementares de renda
ou mesmo uma nova opc¢do de trabalho”, observa o CEO, Neudo Lambertucci.
(Empreendedor,2015)

Dados no Brasil, mostram que a industria de panificacdo e confeitaria registrou, em 2016, um
faturamento de R$ 87,24 bilhdes, o que representa um crescimento nominal (ndo considerada a
inflag@o no periodo), de 3% em relagdo ao ano anterior. Os nimeros da Associagdo Brasileira
da Industria da Panificacdo e Confeitaria (Abip) indicam que o setor ja comega a se recuperar
de uma desaceleracao que vinha sendo registrada desde 2010. (Revista PEGN,2017).

Segundo Alexandre Pereira, presidente da Abip, o setor da confeitaria nao sentiu a crise, mas

o contrario, no ano passado, o faturamento estimado do setor foi de R$ 44,9 bilhdes, e que este
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ano, deverd crescer em torno de 13%, superando o ano passado que foi de cerca de 11%.
(Revista PEGN,2018).

Hoje em dia verifica-se que paes, bolos e outros produtos tradicionais da panificagdo e
confeitaria, estdo sempre na mesa dos consumidores pelo mundo. E com o aumento da
criatividade que invade esses setores alimenticios, o crescimento de produtos gourmet, dietas
especiais, refei¢cdes pré-prontas e outros, por isso, € fundamental se ter um olhar mais cuidadoso
nas etapas que envolvem a preparacdo, manuseio, estocagem, escolha de matéria prima e
fornecedor e etc., para que os produtos finalizados, que chegam aos clientes, estejam em plena
qualidade para o consumo e satisfacdo (confeitaria de sucesso,2018).

De acordo com o quadro real do setor em questdo, realizou-se a pesquisa devido ao interesse
da proprietdria do Atelier em questdo, pois o aumento do faturamento e o crescimento, nao foi

alcancado, colocando assim a empresa em risco na competicao de mercado.

2.Referencial Tedrico
2.1.MASP:
O MASP (metodologia de Analise e Solucdes de Problemas) na figura 1, vem a ser um
desdobramento do ciclo PDCA, s6 que mais amplo e focado. (Enap,2015).
Figura 1. MASP
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Campos (2014), explica que o Masp € andlise de processo, é uma sequéncia de procedimentos
16gicos, baseada em fatos e dados, que objetiva localizar a causa fundamental dos problemas.
E ainda segundo Campos (2014), o Masp, tem como base o controle da qualidade: planejar,

manter e melhorar a qualidade.

2.2.Qualidade:

Para Madella (2013), se o conceito de qualidade é de dificil consenso, o de Gestdo pela
Qualidade Total também o €, embora esta seja de mais facil absor¢c@o por ser tdo abrangente
que inclui definicdes e métodos de marketing, planejamento estratégico, organizacio e
métodos, engenharia de producdo, lideranca, normalizacdo, desenvolvimento do ser humano,
dentre outros.

“A qualidade busca produzir bens e servicos que atendam estritamente suas especificacoes e
cujos os processos produtivos evitem refugo de material e retrabalho”. (LUSTOSA et al ,2008)
“Um produto ou servi¢o de qualidade ¢ aquele que atende perfeitamente, de forma confiavel,
de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo, as necessidades do cliente. ”
(Campos,2014). E Neumann (2013), ratifica a falta da qualidade, dizendo que os problemas
existentes na execuc¢do das atividades podem estar relacionados com falhas na defini¢do dos
processos, defeitos nos produtos ou servicos, desperdicios e outras ocorréncias que
caracterizam a ndo qualidade.

Muitas ferramentas da Qualidade hoje em dia, nos mais diversos tipos de seguimentos da
economia, estdo suprindo cada vez a necessidade de se usar métodos eficazes, que ajudam a
otimizar os processos, a corrigir € a implantar melhorias, inovar até muitas vezes o que faltava,
para poder sobressair aos demais.

Campos (2014) diz que € necessario que nds compreendamos que nenhuma decisdo gerencial
deveria ser autorizada sem que fosse competentemente apoiada por uma analise de processo
baseada em fatos e dados, por meio do método de soluc@o de problemas.

E ainda Campos (2014) diz que esse controle da qualidade total € um novo modelo gerencial

centrado no controle de processo, tendo como meta a satisfagdo das necessidades das pessoas.

2.3.Gestao da Qualidade e Produtividade
Segundo Chiavenato (2014):
“A gestdo de producdo utiliza recursos fisicos e materiais da empresa: maquinas,

equipamentos, instalacdes, matérias-primas, prédios ou edificios e a tecnologia



indispensaveis para que todos esses ativos tangiveis possam ser integrados em uma atividade
conjunta e coordenada.
Em se tratar de gestdao, Lustosa et al (2008) diz que a confiabilidade € a busca por honrar os
compromissos de entrega com o cliente. E sobre o estoque, 0 mesmo autor diz que possuem
aspecto financeiro relevante, seja pelo capital neles investidos, seja pelas possibilidades de
negdcios que permitem.
Para Neumann (2013), basta desenhar os processos para identificar, analisar e implantar acdes
para eliminar qualquer atividade que ndo adicione valor, isto €, que gere desperdicio (perda),
aumentando, assim, o custo final.
Para se ter um valor final, Chiavenato (2014) diz: cada empresa pode ser definida como uma
colecdo de atividades que desenha, produz, comercializa, entrega e apoia seus produtos ou
servigos para entregar algo de valor no mercado.
E assim com todos os esses aspectos envolvidos nos processos, geraram uma produtividade
com exceléncia e beneficio a todos, mostrard assim a sua importancia na competividade de
mercado.
“Quanto maior a produtividade de uma empresa, mais util ela é para a sociedade, pois esta

atendendo as necessidades dos seus clientes a um baixo custo” (CAMPOS, 2014).

3.0 Problema

Segundo Campos (2014), um problema € o resultado indesejavel de um processo.

Para a proprietaria do atelier, desde o segundo semestre de 2017 e inicio de 2018, ficou evidente
que havia problemas, principalmente com relacdo ao aumento dos custos. Mas o atelier
precisava do direcionamento certo, para poder enxergar os problemas que ali se instalaram, e
assim tratd-los; portanto, com esse intuito foi usado método MASP e as outras ferramentas da
qualidade.

Com a demanda mensal crescente que o atelier foi mostrando nos ultimos anos e em particular
no dltimo semestre, ficou evidenciado alguns problemas, que apontavam para um aumento de
custos, no setor da confeitaria que estava em expansdo.Com isso, veio a necessidade de se
verificar o que estava levando até entdo, essa falta da ndo reducdo de tais custos, que estava
levando a caminhar na contramao do setor em expansao.

Além disso foi observado, o fato do faturamento financeiro, ndo estar também suprindo a
necessidade de abastecimento do veiculo automotor, reclamacdes por problemas de qualidade
da limpeza nos ambientes € regular, pois os outros membros da residéncia, usam os produtos

nos ambientes e deixam sujos, gerando um desperdicio de tempo, pois a limpeza € feita pela



proprietaria ou colaborador, que ao invés de ja estarem no processo produtivo, estdo na limpeza
dos ambientes. Inclui-se as aquisi¢cdes das matérias primas, que vao acontecendo de forma
desordenada e conforme a necessidade aparece, sem ter um planejamento de compra em
decorréncia da demanda dos bolos e isso acarreta outras reclamacdes da proprietaria. Os
problemas sdo os mais diversos, sejam de grande ou pequena relevancia.

Dentro do contexto exposto acima, com a realidade de fornecedores, tipos de bolos e matérias
primas, ambiente, e em tudo mais que a empresa trabalha, buscou-se, com a utilizacdo do
MASP, responder a seguinte pergunta: Quais fatores estdo bloqueando a falta de crescimento

da lucratividade do atelier de Confeitaria?

4.0bjetivos:
4.1. Objetivo Geral:
-Identificar, propor e implementar as melhorias para solucionar os possiveis problemas de

reducdo de custos através da ferramenta Masp.

4.2.0bjetivos Especificos:
-Examinar os fatores que compde o processo de preparacdo dos bolos decorados;
-Assinalar os principais problemas na reducao de custos;

-Propor meios para solucionar as dificuldades do processo produtivo;

5.Metodologia

5.1. Caracterizaciao da Empresa:

O atelier de Confeitaria em estudo nasceu a mais ou menos 8 anos, antes do atual lugar o
trabalho, ele se desenvolveu em outras duas residéncias da proprietaria, até chegar ao lugar hoje
em questdo, que € uma casa com um espago mais adequado e destinado a confeccdo de seus
bolos. O empreendimento € localizado na rodovia Augusto Montenegro, no municipio de
Belém do Pard. Composto basicamente de duas pessoas, a proprietdria € um colaborador
artistico, o empreendimento vem sendo desenvolvido através dos mais variados pedidos de
bolos decorados, de tematicos, até 15 anos e casamentos, que sdo produzidos em uma &rea
externa, cozinha e finalizados em um comodo destinado para isso. O colaborador artistico ajuda
nas principais tarefas do cotidiano, como compra de matéria prima, elabora¢do de modelos e

entrega dos mesmos.



5.2.Classificacao da Pesquisa:

A metodologia de pesquisa acao foi exploratdria e descritiva, de natureza aplicada, com anélise
qualitativa e quantitativa.

E uma pesquisa acdo, pelos dados analisados estarem envolvidos em contribuir para o
informacao e solucdo da pesquisa. “A pesquisa acdo tem caracteristicas situacionais, ja que
procura diagnosticar um problema especifico numa situacdo especifica, com vistas a alcancar
algum resultado pratico ” (GIL,2010).

Se caracteriza em exploratdria por se colocar mais préximo com o que se pesquisa. Conforme
Gil (2010), ” as pesquisas exploratorias tém como proposito proporcionar mais familiaridades
com o problema, com vistas a tornd-lo mais explicito ou a construir hipéteses”. E descritiva por
revelar todas as tapas que envolve a pesquisa. Para Trivifios (1987), os estudos descritivos
podem ser criticados porque pode existir uma descri¢do exata dos fendmenos e dos fatos.
Vem a ser quantitativa pelo fato da colecao de dados concentrados, que geram estaticamente
indicagOes para despontar o problema e para Richardson et al (1999), “ caracteriza-se pelo
emprego da quantificacdo tanto nas modalidades de coletas de informagdes quanto no
tratamento delas por meios estatisticos”.

Qualitativa, pois o ambiente em questdo é rico em interpretacdes, sinais e explicacdes. A
metodologia qualitativa preocupa-se em analisar e interpretar os aspectos mais profundos,
descrevendo a complexibilidade do comportamento humano (Lakatos,2006).

Segundo Silva & Menezes (2001), a pesquisa € aplicada, pois tem como objetivo gerar
conhecimento sobre gestdo da qualidade e suas ferramentas para aplicacdo prética que conduz

a solucdo de problemas especificos, descarte elevado de papeis.

6.Estudo de Caso
6.1. Identificacao do problema e Aplicacao das Ferramentas da Qualidade na Pesquisa

6.1.1.Brainstorming

Conforme Silva e Lobo (2014), a esséncia dessa palavra inglesa, vem a significar “tempestade
de ideias”, cujo objetivo € gerar novas e criativas ideias.

A matéria prima no processo todo, corresponde em média cerca de 15% do valor final do
produto, que sdo constituidos basicamente de leite condensado, creme de leite, recheio,
margarina, manteiga, limao, acucar, ovos, fermento, leite de coco, chocolate em pd, chocolate
em barra. E essas matérias primas, sao misturadas com as compras da residéncia e colocados

em qualquer lugar. Esse pequeno descaso no armazenamento, ocasionou um desperdicio, e



ainda uma falta de controle no uso desses insumos, que algumas vezes sao utilizados para outra
finalidade que ndo seja a decoracdo de bolos. Através desta ferramenta, junto com o colaborador
e a proprietdria, apontou-se as possiveis fontes da falta de lucratividade existente. E nessa chuva
de ideias foram apontados os principais problemas:

-Muitas idas ao posto de gasolina;

-Recompra de matéria prima (MP), pois outra pessoa utilizou, mas ndo recolocou;

-Falta de organizacao da MP e outros;

-Desperdicio de material de limpeza, pois ndo ha organizacio;

-Falta de controle na compra de MP.

6.1.2. Lista de Verificacao:

Diante do foi apontado para as possiveis fontes de problemas, foi desenvolvido uma lista de
verificacdo, para que assim de uma maneira mais precisa, possa ser apontado os principais
Segundo Guerreiro (2012): “Ao coletarmos dados, ¢ importante dispd-los de forma clara para
facilitar o posterior tratamento, ou seja, € necessario planejar a coleta dos dados”. E deve ser:

* Sua origem precisa ser claramente registrada;

* Os dados devem ser registrados de modo que possam ser facilmente utilizados.

Para isso, fazemos uso de uma ferramenta chamada Folha de Verificacdo. O objetivo principal
¢ organizar os dados simultaneamente a coleta, para que possam ser facilmente usados mais
tarde. A folha de verificacdo facilita a propria atividade de coleta de dados, e garante também,
a integridade do registro dos dados. Diante disso foi feito a seguinte lista de verificagdo vista
na tabela 1, em que o nimero de casos foi paramentado com relagdo aos dias de 30 num més, e

dentre os itens, o que foi apontado como o mais critico foi a falta de um local de estoque

adequado:
Tabelal. Lista das Principais Causas
Principais Causas Numero de episodios Porcentagem (mensal)
Falta de controle de compra MP 16 53,33%
Recompra de MP 20 66,6 %
Desperdicio de material de limpeza 10 33,3%
Sem local de estoque das MP 24 80 %

Fonte: Autor (2018)



6.1.3. Diagrama de Pareto:
Em seguida foi uado o Diagrama de Pareto para visualizar as maiores frequéncias em relagcdo

aos problemas relatados durante um més (figura 2):

Figura 2. Priorizacdo das Causas
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Fonte: Autor (2018)

6.1.4. Diagrama de Causa e Efeito:

O diagrama de Causa ou efeito ou diagrama de Ishikawa: “¢ uma ferramenta simples e muito
utilizada para analise das causas de um problema que afeta a qualidade. ” (GUERREIRO,
2012). E ainda segundo Guerreiro (2012) pode-se analisar uma situag¢ao problema a partir destes
padrdes pré-estabelecidos, para encontrar as suas causas:

* Matéria-prima: problemas relacionados as suas caracteristicas, ao fornecimento, entre
outros;

* Mao de obra: se estd devidamente treinada, se possui as habilidades necessdrias, se esta
disponivel em nimero suficiente;

» Maquina: operacionalizagido de equipamentos e seu adequado funcionamento;

» Método: a forma como sao desenvolvidos os trabalhos (agdo especifica);

* Medida: quais sdo os indicadores utilizados no momento, para controle, bem como os

instrumentos de medicao;



* Meio ambiente: as condi¢cdes do meio (local) onde o trabalho € realizado e a influéncia na
qualidade (infraestrutura, temperatura, demais situagdes de execucao).
Com base nas etapas anteriores, foi construido um Diagrama de Causa e Efeito a fim de

identificar as possiveis causas do problema relevante, conforme a Figura 3.

Figura 3 — Diagrama de Causa e Efeito
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Fonte: Autor (2018)

As causas aceitdveis mais enxergadas estdo vinculadas a matéria prima e & maquinas. Justamente quase
os mesmos itens observados na ferramenta anterior, como principais problemas, aqui a matéria prima
foi escolhida, por ser tratar de se ter mais itens, no caso 3 itens que mais impactam negativamente no
resultado dos custos.

Os motivos ja existem, como falta de local para estocar, que gera desorganizagao e desperdicio.

Outra observacao € falta de atencdo na organizag¢do dos produtos, pois 0os mesmos nao possuem um local
adequado, que assim possam ser armazenados, possibilitando um planejamento prévio das compras das
MP.

Depois desta classificacdo, foi elaborado um plano de acao para resolver esses problemas, e a ferramenta

que vai auxiliar nessa fase ¢ SW2H.



6.1.5. Plano de Acao

6.1.5.1. SW2H

O 5W2H ¢ um método que facilita a “identificagdo das varidveis de um processo, suas causas

e o objetivo a ser alcancgado, [...]é um excelente checklist nos processos complexos e poucos
definidos. ” (SILVA e LOBO,2014)

Utilizando a ferramenta SW2H, com a finalidade de eliminar as raizes dos gastos com MP,

identificado nas etapas anteriores. Com a ajuda de mais um Brainstorming, no qual foi decidido

que os dois responsaveis diretamente pelo processo no atelier verificariam o andamento de cada

etapa do plano, prazo determinado, local, conforme o quadro 1:

Quadro 1.Ferramenta SW2H

9
What Where? mhlf;lr{ Who? Why? How? | gl‘l’:; t
(O qué) (Onde?) do?) (Quem?) (Por qué?) (Como?) 0?)
Comprar um Diminuir a
armario para | Cozinha 2 0 de Colaborador ida para Com[’)r.a r | R§210,
junho armario 00
o estoque compra MP.
Planeiamento 15 de Diminuir as | Levantame
do E]s toque Atelier ‘unho Proprietaria idas ao ntodas MP | R$0
q ] fornecedor | do processo
Levantament PN Levantame
Proprietaria . nto das
o de Atelier 15 de e Evitar Matérias R$ 0
quantidade junho desperdicio .
de MP colaborador primas do
processo

Fonte: Autor 2018.

6.1.5.2. Execucao do plano de acao

No més de junho foram compradas as Prateleiras de metal (figuras 4), numa quantidade de 2,

que teve um custo R$210,00 cada uma, em seguida se obteve as matérias primas em suas

quantidades descritas na tabela 2 e o seu consumo, que foi notado durante os meses de julho e

agosto e mais 15 dias de setembro.

Figura 4.Prateleiras de metal




Fonte: Autor

Tabela 2.Quantidade de MP e consumo

01/07a | 16/07a | 01/08a | 16/08a | 01/09 a
Item Quantidade 15/07 31/07 15/08 31/08 15/09
Creme de leite 72 un -10 un -6 un -8 un -8 un -8 un
Leite Condensado 72 un -5 un -3 un -4 un -4 un -4 un
Actcar 30kg -3,5kg -1,6kg -3,2 kg 24kg | -3,2kg
Trigo 20kg -3 kg -2,5kg -3 kg -2,0kg -3 kg
Ovos 120 un -36 un -24 un -30 un -21 un -30 un
Margarina 20 u. (500 g) -2 un -1 un -2 un -1 un -2 un
Manteiga 20 u. (500 g) -2 un -1 un -2 un -1 un -2 un
Fermento 10 u. (250g) -0,5 un -0,5 un -0,5 un -0,5un | -0,5un
Leite de Coco 25 u. (500ml) -5 un -3 un -4 un -3 un -4 un
Chocolate em p6 15 u. (300g) -50 g. -100 g S50g S50g -50g
Limao 30 un -6 un -4 un -5 un -4 un -5 un
Quant. de Bolos 5 3 4 3 4

Fonte: Autor (2018)

7.Resultados e discussoes

A necessidade de melhorar e reduzir os custos do referido atelier de confeitaria, tendo em vista
que estes materiais possuem uma elevada demanda e a falta deles pode acarretar em fatores
negativos tanto para o processo produtivo quanto para a opinido da empresa. A empresa optou
pela utilizacdo do MASP (Método de Andlise para Solugdo de Problema) pois o mesmo

contribuiu para identificar as possiveis causas que influenciam no abatimento de custos do



empreendimento, a partir desse levantamento inicial, foi verificado que durante e apds a
comprar matéria prima, os problemas surgiam, e isso foi como os gargalos no atelier para a falta
de reducdo de custos. E depois da aplicacdo das ferramentas da qualidade e o MASP e o plano
de acdo que incluiu a compra de prateleiras de metal, para acondicionar as matérias do processo
produtivo do atelier.

Foi verificado uma queda significativa na quantidade de viagem com a compra da matéria
prima, pois a recompra representa agoral3,3%, o desperdicio 3,33%, combustivel ficou 23,3%,

falta de controle das MP e sem local para MP 0%, como mostra o grafico 1:

Grafico 1.Demostrativo apds a aplicacio do MASP.
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Fonte: Autor (2018)

Tendo em vista o que foi feito para diminuir as viagens de comprar de matérias, o plano de a¢ao
foi padronizado, de acordo com o que a vontade proprietdria, sem prejudicar o que foi
conquistado, reduzindo os custos e aumentando a competividade. O auxilio nas possiveis falhas

que possam surgir se estendendo para outros setores € fundamental que seja monitorado

regularmente pois assim o setor financeiro aprimora.

8.Conclusao



Diante do quadro econdmico em estamos vivendo, o que vemos € ainda um pensamento um
pouco desconfiado, ao se tratar do uso das ferramentas da qualidade. Mas este trabalho, veio
nos possibilitar a demonstracio eficicia da reducdo de custos e o crescimento financeiro no
atelier em questao.

E o que foi proposto como objetivo para solucionar a falta da lucratividade, neste trabalho, foi
mostrado e comprovado que o uso do MASP e suas ferramentas da qualidade, formam um
conjunto de atividades que toda e qualquer empresa, seja ela de pequeno, médio ou de grande,
necessita para solucionar um problema ou para otimizar a cadeia do processo.

Tal eficdcia foi alcangado desde a identificacdo e mensuracdo do problema, passando pelas
etapas de direcionamento e de plano de acdo, que norteou a solucdo de forma primordial, devido
aos dados apresentados. E par tal alcance das metas, também se contou com a colaboragdo das
pessoas de dentro do processo. Visto que, sem isso, ndo se poderia ter alcancado tais usos de
ferramentais que venham a agregar conhecimentos, que sejam fundamentais para o crescimento
de qualquer empreendimento, tornando isso, sem divida um diferencial.

Mas € necessdrio que se busque expandir os horizontes, que se faca ser conhecida a todos, o
uso de forma eficaz do MASP e das ferramentas da qualidade. Que este trabalho sirva de
exemplo, principalmente neste setor da economia, que € a confeitaria, pois estd carente de tais

pesquisas que engrandecam os seus processos produtivos.
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