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Resumo

O presente trabalho tem como objetivo a melhoria do processo de amostragem na
producdo de bolachas, através da criacao e implementacdo de uma proposta de plano de
amostragem com base na norma ISO 2859-1:1999, que aborda procedimentos de

amostragem para inspec¢do por atributos.

A andlise aos parametros de qualidade constituiu 0 ponto de partida para a detecéo
do tipo de ndo conformidades mais frequentes, avaliando os bloqueios em fabrica e as
reclamac8es de clientes no ano de 2017. No que diz respeito aos bloqueios em fabrica,
outubro foi 0 més mais critico tanto na inspec&o noturna como na diurna, evidenciando os
pardmetros que maioritariamente sdo causadores de ndo conformidades: a rotulagem e a
aparéncia do produto. Relativamente as reclamacBes de clientes, estas ocorreram
maioritariamente apos a época de verdo, onde existe um aumento da produc¢éo na fabrica da
bolacha e simultaneamente um reforco sazonal de operadores de linha, sendo a rotulagem o

parametro mais mencionado nas reclamacdes recebidas em 2017.

De maneira a eliminar as ocorréncias anteriormente referidas, foi elaborada uma
proposta de plano de amostragem baseada na norma ISO 2859-1:1999 para uma referéncia
especifica da empresa, um cone de bolacha acucarada, onde foi avaliado um conjunto de
caracteristicas pertencentes a categoria “aparéncia”’. O plano de amostragem elaborado foi
implementado, tendo sido aplicado a dois lotes da referida referéncia que foram considerados
aceites, nao tendo ocorrido blogueios nem reclamagdes nesses lotes. Devido a producao ser
dependente das quantidades encomendadas pelos clientes, ndo foi possivel realizar o
acompanhamento de mais lotes durante o tempo de execucdo do trabalho. Contudo, a
validacéo da implementacdo do plano tem de ser realizada com um maior nimero de lotes.
Assim, de forma a verificar a eficiéncia da implementacdo da norma ISO 2859-1:1999, tera de
ser efetuado um acompanhamento de um maior nimero de lotes em produc¢éo (por exemplo,
numa grande encomenda da mesma referéncia de produto) e de forma sucessiva, e depois
analisar o numero de bloqueios e de reclamacdes relacionados com esses lotes. S6 desta
forma serd possivel perceber se o plano de amostragem implementado permite detetar de
forma mais eficiente as ndo conformidades e, desta forma, contribuir para a diminuicdo do

namero de reclamacoes.

Palavras-chave: Plano de amostragem, I1SO 2859-1:1999, N&o conformidade,

Inspecdao.



Abstract

The aim of the present work is to improve the sampling process in the production of
biscuits, through the creation and implementation of a proposal of sampling plan based on

ISO 2859-1:1999, which approach sampling procedures for inspection by attributes.

The analysis of the quality parameters was the starting point for the detection of the
most frequent type of nonconformities, evaluating factory locks and customer complaints in
2017. Regarding the factory locks, october was the most critical month both in night inspection
as in daytime inspection, indicating the parameters that mainly cause nonconformities: the
labeling and the appearance of the product. Concerning customer complaints, these took place
mainly after summer season, where exists an increase in production at the biscuit factory and
simultaneously a seasonal reinforcement of line operators, with labeling being the most

mentioned parameter in the complaints received in 2017.

In order to eliminate the aforementioned occurrences, a proposal for a sampling plan
based on ISO 2859-1:1999 was elaborated for a specific reference of the company, a sugary
wafer cone, where a set of characteristics of the category "appearance” was evaluated. The
elaborated sampling plan was implemented, being applied to two lots of the accepted
references, there were no occurrences of locks or complaints in these lots. Due to the
production being dependent of the customers ordered quantities, it wasn't possible to attend
more lots during the time of work. However, the implementation validation of the plan must be
done with a larger number of lots. Therefore, in a way to verify the efficiency of the implemented
norm ISO 2859-1:1999, it must be done an escort of a larger number of production lots (e.g, in
a big order of the same reference product) and in a sucessively way, after that analyse the
number of factory locks and complaints related to those lots. Only in this way, it will be possible
to understand if the implemented sampling plan allows to detect, in a more efficient way, the

nonconformities and, thus, reducing the number of complaints.

Key-words: Sampling plan, ISO 2859-1: 1999, Nonconformity, Inspection.
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Capitulo |

1. Introducao

O setor agroalimentar sofreu nos dltimos anos uma evolucdo apreciavel adaptando
produtos ao gosto dos consumidores ao mesmo tempo que procura processa-los de forma
mais saudavel e apresentando caracteristicas inovadoras de modo a torna-los mais
competitivos (FCT, 2013).

A definicBo de produto alimentar, da sua composicdo nutricional, do sabor,
disponibilidade, preco e publicidade est4d em grande parte nas maos da indastria. Dai a grande
responsabilidade dos varios operadores do mercado e a necessidade de um compromisso
sélido para a oferta de produtos alimentares que vao de encontro as necessidades do

consumidor (Dire¢do-Geral de Saude, 2018).

As bolachas representam a quarta categoria de alimentos mais comprada pelos
portugueses, apenas ultrapassada pelas frutas, legumes e queijo, e ficando a frente de outros
produtos que estdo muito enraizados na alimentagéo portuguesa, como o leite, a carne, 0s
iogurtes e a massa (Serra, 2018). Segundo este autor, as bolachas ndo sdo compradas
apenas de forma esporadica, na verdade este produto é adquirido uma em cada quatro vezes
das idas as compras. As bolachas sdo uma categoria de alto valor acrescentado para 0s
fabricantes, ao representar 3% de todo o valor gerado por produtos alimentares no Gltimo ano.
Desde 2013, os portugueses tém vindo a reduzir em média 2,4% na quantidade de bolachas
compradas anualmente, o que representa uma reducéo de 1,2 kg em menos de quatro anos,

muito devido ao aparecimento de novas opgdes mais saudaveis.

O presente trabalho de dissertacdo “Otimizagdo do Processo de Amostragem e
Controlo da Qualidade numa Industria de Bolachas” foi desenvolvido no &mbito de um estagio

realizado ao longo de cinco meses (de fevereiro a junho) numa industria de bolachas.

O estagio teve como principal foco a melhoria do processo de amostragem na
producdo de bolachas, através da criagdo e implementacdo de uma proposta de plano de
amostragem com base na norma ISO 2859-1:1999 que aborda procedimentos de amostragem
para inspec¢do por atributos — Planos de amostragem indexados pelo limite de qualidade de
aceitacdo (AQL) para inspecdo lote a lote. Por forma a salvaguardar todas as informacdes
inerentes ao processo, foi assinado um acordo de regulacdo da confidencialidade e

propriedade intelectual resultante do estagio realizado.



1.1. A empresa

A empresa onde decorreu o estagio para a realizacdo da presente dissertagédo esta
atualmente inserida no setor alimentar e dos plasticos, tendo iniciado a sua atividade com o
fabrico de bolachas para gelados e pastelaria. Posteriormente, criou o Departamento
Comercial, o que permitiu ampliar o leque de produtos comercializados, seguindo sempre a
linha de mercado dos gelados e gelatarias. Apds o aparecimento do Fast-Food em Portugal,
a empresa optou também por esse segmento, onde atualmente fornece praticamente todas
as lojas existentes, no que se refere a embalagens descartaveis. Seguidamente, a empresa
iniciou a producdo de plasticos para contacto com géneros alimenticios por processo de
injecdo e criou uma &rea especifica para embalamento de géneros alimenticios que ndo sédo
produzidos pela empresa. Mais recentemente, a empresa ajustou o seu sistema de maneira a
cumprir os requisitos exigidos pelo referencial BRC IoP (do inglés British Retail Consortium,
Global Standard for Packaging Materials), garantindo assim maior qualidade e seguranca dos
produtos plasticos. No ano corrente, encontra-se em fase de adaptacao aos requisitos exigidos
pelo referencial BRC Food Safety (do inglés British Retail Consortium, Global Standard for
Food Safety) de forma a garantir maior qualidade e seguran¢a nos produtos alimentares

produzidos (Empresa, 2017).

Em termos de oferta, para além da vasta gama de produtos, a empresa conta com
uma estrutura comercial e logistica que permite chegar ao cliente rapidamente, através de
qualquer um dos trés armazéns que possui, em Lisboa, no Porto e outro na regido do Algarve
(Empresa, 2017).

A estrutura organizacional da empresa (Figura 1.1) emprega 188 pessoas distribuidas

por cinco departamentos (Empresa, 2017):

¢ Administrativo e Financeiro, que se subdivide em: Departamento Administrativo,
Financeiro e Recursos Humanos;

e Comercial e Marketing, que se subdivide em: Departamento de Marketing, de
Aprovisionamento, de Vendas em Portugal, de Vendas em Espanha, de Vendas de
Exportacé@o e Vendas Diretas;

e  Operacdes, que se subdivide em: Departamento de Producéo, de Equipamentos e
Manutencéo, e Logistica;

e Gestado da Melhoria;

e Sistemas de Informagéo.
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Figura 1. 1 — Estrutura organizacional da Empresa.

A unidade fabril da bolacha conta atualmente com doze linhas de producgdo, sendo

que duas delas (linhas 3 e 5) encontram-se desativadas, tendo portanto um total de dez linhas

de producéo ativas, que laboram continuamente de segunda a sexta-feira, por trés turnos (00h

—8h, 8h — 16h, 16h — 00h), de acordo com as necessidades de producéo. Nesta unidade fabril

séo produzidas sete categorias de bolachas:

e Cones agucarados;

e Cones ndo agucarados;

e Cones semi-acucarados;
e Bolachas acucaradas;

e Bolachas néo agucaradas;

e Cones acucarados com cobertura;

e Bolachas ndo agucaradas com cobertura.




As linhas 1, 2, 4, 6, 7, 8 e 12 sao responsaveis pela producédo de bolachas e cones
acucarados, ao passo que nas linhas 9,10 e 11 sdo produzidos os ndo acucarados e semi-
acucarados. Nos produtos onde posteriormente sdo colocadas coberturas, esse processo

realiza-se numa camara existente na unidade fabril que é separada fisicamente da producao.

A organizacao e a especificidade de produtos produzidos é Unica para cada empresa.
Assim sendo, as empresas podem ser classificadas em funcao de varios critérios, tais como:
quantidades fabricadas e o grau de repetibilidade, organizacéo dos fluxos de producédo e no

seu relacionamento com os clientes (Courtois et al., 2007).

Relativamente a classificagao por quantidades fabricadas e repetibilidade esta divide-
se em trés tipos de producao: unitaria, pequenas e médias séries (lotes) e em grandes séries
(em massa); podendo ser com repetibilidade ou ndo (Courtois et al., 2007). No caso da
empresa em estudo, esta apresenta uma tipologia de producdo em pequenas e medias séries,

isto &, por lotes.

A classificacdo em funcdo do fluxo de producédo engloba trés grandes tipos de
producéo, sendo possivel encontrar outros tipos intermédios: produgéo continua, descontinua
e por projeto. As linhas de produ¢éo da empresa sao linhas de producado continua, uma vez
gue se produz um volume elevado de produtos em linhas especificas de producdo, com custos
de producéo baixos, elevado e estavel nivel de qualidade e um grau elevado de automatizacéo
(Courtois et al., 2007).

Em relacdo a classificacdo da producdo consoante a relacdo da empresa com o
cliente, esta engloba trés tipos de producéo e de venda: venda a partir do armazém, produgéo
por encomenda e a montagem por encomenda. Na empresa sao praticaveis dois destes tipos
de producdo, sendo eles, a venda a partir do armazém, onde o cliente adquire produtos
existentes em stock, e a producdo por encomenda, onde a producao inicia-se a partir do
momento em que existe um compromisso firme por parte do cliente, o que conduz a uma
diminuicdo dos produtos armazenados, e consequentemente, dos custos financeiros

associados (Courtois et al., 2007).

1.2. A bolacha e o seu fabrico

1.2.1. Bolachas e biscoitos

A palavra “biscoito” deriva do latim panis biscoctus, que significa pdo (pannis)
duplamente (bis) cozido (coctus) e refere-se a biscoitos de péo confecionados apenas a base
de farinha e agua, que foram feitos para serem consumidos por marinheiros desde a ldade

Média. A dupla cozedura conferia aos biscoitos um baixo teor de humidade desfavoravel ao



desenvolvimento de microrganismos, aumentando assim o seu tempo de conservagao
(Manley, 2011).

A industrializacdo do processo de producdo de bolachas comecou na Gra-Bretanha
com a Revolucéo Industrial (século XVIII), onde foram desenvolvidas maquinas e instrumentos
de modo a reduzir o trabalho manual requerido nas operacdes de producdo e manipulacéo de
massas, bem como na formacao da bolacha. No final do século XIX, o foco recaiu sobre a
etapa da cozedura, com o aparecimento dos primeiros fornos mecénicos que conseguiam
cozer as bolachas continuamente. Mais tarde, desenvolveram-se automatismos que permitiam
deslocar as massas e as bolachas pela fabrica. Por fim, ha cerca de 40-50 anos, automatizou-
se a etapa de embalamento, que até entdo era a operagdo unitaria que requeria mais operarios
em todo o processo. Apesar de cada vez mais mecanizada, esta indUstria esta
constantemente a sofrer alteragbes, de forma a aumentar a eficiéncia e a velocidade da

produgéo, diminuindo a méo-de-obra e os desperdicios do processo (Manley, 2011).

Se antigamente o0s biscoitos e bolachas eram considerados pouco apelativos devido
a auséncia de acUcar e gordura na sua composi¢do, atualmente estes estdo associados a
uma ampla variedade de alimentos de conveniéncia, que existem sob diversas formas, mais
apelativas, com adic&o de geleias ou chocolate, mais nutritivas, com adi¢éo de frutas ou fibras.
No entanto, estes continuam a ser confecionados a base de farinha e a ter um longo periodo
de conservacao, desde que devidamente protegidos da humidade e oxigénio atmosféricos.
Uma vez que se tratam de produtos de conveniéncia para consumo em diferentes contextos,
as bolachas representam um setor muito representativo na industria alimentar global (Manley,
2011).

1.2.2. Cones de bolacha para gelado

O primeiro cone de bolacha para gelado foi produzido por Italo Marchiony que emigrou
de ltalia no final do século XIX para a cidade de Nova lorque, patenteando o cone em
dezembro de 1903 (Internacional Dairy Foods Association, 2013). Originalmente, o gelado e
a bolacha surgiram sem qualquer tipo de correlagdo entre si, no entanto, nos dias de hoje, é

muito usual 0 seu consumo em conjunto.

Apesar da incerteza, varios autores referem que numa Feira Mundial em 1904, na cidade
de St. Louis nos Estados Unidos da América, Ernest A. Hamwi estava a vender “zalabis”, uma
crocante bolacha wafer, e na banca ao seu lado estava um vendedor de gelados que
rapidamente ficou sem pratos para os servir. Hamwi viu hesse problema uma oportunidade de
negocio, enrolou uma das suas bolachas em forma de cone, ou cornucépia, e deu-a ao
vendedor de gelados. O cone arrefeceu em poucos segundos, o vendedor colocou o gelado

dentro da bolacha e deu-os aos clientes que adoraram a inovacao - lancando assim esta ideia



gue permaneceu até a atualidade (Internacional Dairy Foods Association, 2013).

1.2.3. Processo produtivo na empresa em estudo

Devido a diversidade de bolachas produzidas na empresa, o processo produtivo pode
ser dividido em duas categorias: o processo geral, comum a todos os produtos; e 0s processos
secundarios que diferenciam os produtos entre si. O diagrama de fabrico geral encontra-se
representado na Figura 1.2. Os processos secundarios englobam enrolamento de cones,
coberturas e decoracdo (Empresa, 2017).
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Figura 1. 2 — Representacdo do diagrama de fabrico geral de bolachas.




O processo de fabrico das bolachas inicia-se com a rece¢do dos materiais de
embalagem e das matérias-primas: farinha de trigo, acUcar, gordura vegetal de coco, fibra de
aveia, sal, emulsionante (lecitina de girassol), xarope de aclUcar caramelizado, aroma de
baunilha, bicarbonato de sédio, manteiga, corantes, cacau e canela em po. A agua potavel é
também uma matéria-prima no fabrico das bolachas, sendo esta obtida diretamente da rede
publica do concelho. A farinha de trigo é rececionada em camibes cisterna e posteriormente
reservada em silos, o aclcar é recebido em big bags de 1100 kg e armazenado até ao
momento de produgdo, o0 mesmo acontece com a fibra de aveia que € rececionada em sacas.
As restantes matérias-primas sdo armazenadas na embalagem original a temperatura
ambiente, até ao momento de entrada na producédo, a excecdo da manteiga que é colocada
em camara refrigerada de temperatura controlada (Empresa, 2017). Os alergénios existentes
na producao das bolachas sdo o gluten (proveniente da farinha de trigo e da fibra de aveia) e
o leite (presente na composicdo da manteiga). As matérias-primas com alergénios séo
armazenadas em locais distintos e distantes das restantes, de modo a ndo ocorrer a

possibilidade de contamina¢des cruzadas (Padua et al., 2016; Empresa, 2017).

De seguida, conforme a receita do produto a fabricar é feita a pesagem dos
ingredientes de forma automatica pelo sistema computorizado, e posteriormente ocorre a
mistura dos constituintes da formulacdo. A massa resultante da mistura segue para a
amassagem onde é batida a temperatura ambiente, com o objetivo de obter uma massa
homogénea e ocorrer a formacao do gldten. A etapa seguinte é a distribuicdo da massa as
linhas por tubagens, onde é transformada em pequenas pecas, as bolachas. O transporte até
ao forno é feito em tapetes rolantes, e é no forno que ocorre a cozedura das bolachas
(Empresa, 2017). A cozedura é a esséncia do fabrico de bolachas e envolve transferéncia de
calor, seja por condugdo, conveccdo ou radiacdo e da-se em fornos compridos com
parametros especificos para cada produto. Posteriormente, podem ocorrer os seguintes
processos secundarios: banho de cobertura, decoragdo, enrolamento ou simplesmente
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arrefecimento em torre ou em tapete, a temperatura ambiente (Empresa, 2017). O
arrefecimento da bolacha é necessario para permitir 0os processos secundérios e o
embalamento em filmes plasticos impermeéaveis. Nesta etapa ocorre perda de calor de modo
a equilibrar o teor de humidade na estrutura das bolachas (Manley, 2011). Seguidamente, o
produto € embalado e rotulado de forma automatizada ou manualmente, conforme a referéncia
em producao, sendo estas etapas cruciais para a seguranga alimentar, uma vez que é através
das informacg8es do rétulo e embalagem que o consumidor faz a sua apreciagao do produto.
ApOs esta fase, o produto passa pelo detetor de metais, onde se verifica a presenca/auséncia
de qualquer objeto metdlico. De seguida o produto € colocado em caixas de transporte e nelas
sdo impressas novamente as informacgdes relativas ao produto contido no seu interior,
nomeadamente o lote, a validade e a identificacdo do produto. Por fim, as caixas de transporte
séo colocadas em paletes e envolvidas em filme estiravel. Quando a palete estd completa, o

operador de armazém procede ao seu transporte até ao armazém de produto acabado, onde



esta permanece até a sua expedigdo (Empresa, 2017).

Em relacdo aos subprodutos produzidos na unidade fabril da bolacha, estes séo
direcionados para racdo animal e dependendo da bolacha produzida é feita uma “esmagada”

que é vendida para alguns clientes mediante o seu pedido (Empresa, 2017).
1.3. Qualidade e Seguranca Alimentar

A dissertacdo foi desenvolvida na area da Qualidade, nomeadamente no
Departamento de Gestdo da Melhoria, pelo que é fundamental rever os conceitos gerais
relativamente a Qualidade e Segurancga Alimentar, bem como as ferramentas usadas para

avaliar e implementar a¢fes corretivas referentes a 6tica de melhoria continua.

O termo qualidade vem do latim qualitate e, apesar de ser usado por todos
diariamente em diversas situacdes, a sua definicdo nédo € clara nem objetiva. A qualidade
constitui um fator diferenciador entre as empresas, tanto nos servi¢cos prestados como nos

produtos que produzem (Chaves e Campello, 2016).

Do ponto de vista do consumidor, qualidade significa o cumprimento de todas as
caracteristicas necessérias para satisfazer as suas necessidades e expectativas. Porém, do
ponto de vista do produtor, o produto tem qualidade quando esta conforme as especificacdes
definidas. Na maioria dos casos, essas especificacdes coincidem ou excedem aquilo que o

consumidor exige como sendo um minimo de qualidade (Montgomey, 2009).

Segundo Juran, um dos pioneiros da Qualidade, este conceito possui duas definigdes:
“qualidade sao aquelas caracteristicas do produto que atendem as necessidades dos clientes
e, portanto, promovem a satisfagdo do cliente” e “qualidade consiste na auséncia de
deficiéncias”. A trilogia da Qualidade introduzida por este autor define-a segundo as trés

seguintes etapas (Juran e Godfrey, 1998):

e Planeamento da Qualidade — estabelecimento dos objetivos da qualidade e dos

planos para alcancar 0s mesmos;

e Controlo da Qualidade — modo de avaliar o desempenho atual, comparando com os

objetivos e agindo nas diferencas;

e Melhoria da Qualidade — melhorar os niveis atuais de desempenho da qualidade,
isto €, promover a organizacdo e a melhoria permanente dos indices de qualidade

(reduzir as taxas de ndo conformidade).



Atualmente, a definicdo de Juran ainda é valida, uma vez que Qualidade é definida
como “grau de satisfacdo de requisitos dados por um conjunto de caracteristicas intrinsecas”,
segundo a NP EN ISO 9000:2015. Essa mesma norma define ainda requisito como uma
“necessidade ou expectativa expressa, geralmente, de forma implicita ou obrigatéria”, e

caracteristica como “elemento diferenciador”.

A Seguranca Alimentar esta associada a duas designac6es, que por vezes podem ser
confundidas, a Food Security e a Food Safety. “A Food Security existe quando todas as
pessoas, a qualquer momento, tém acesso fisico e econdémico a alimentos suficientes, seguros
e nutritivos, que permitam satisfazer as suas necessidades nutricionais e preferéncias
alimentares para uma vida ativa e saudavel” (FAO, 2006). Por outro lado, Food Safety, ou em
portugués, Seguranca Alimentar, é o “conceito de que um género alimenticio ndo causara
dano ao consumidor quando preparado e/ou ingerido de acordo com a utilizagéo prevista” (NP
EN ISO 22 000:2005). Mais recentemente, o conceito de Food Defense tem vindo, igualmente,
a ganhar relevancia. Este conceito engloba um conjunto de procedimentos que visam garantir
a protecdo de matérias-primas, materiais de embalagem e produtos acabados de a¢bes de

contaminag&o intencional e/ou terrorismo (FSSC22000, 2018).

Os conceitos de Qualidade e Seguranca Alimentar sdo frequentemente relacionados,
embora os seus significados sejam distintos, uma vez que, os atributos de segurancga séo um
subconjunto dos atributos de qualidade, isto porque ndo ha qualidade sem seguranca.
Todavia, a seguranca pode estar assegurada sem que sejam atingidos os niveis minimos de
qualidade, isto acontece porque a qualidade é negociavel, mas a seguranca é imposta pela

legislacdo e pela ética empresarial e profissional (Juran e Godfrey, 1998).

Outro conceito que também é frequentemente associado aos anteriores, é o de
higiene alimentar, este é definido como o conjunto das medidas necessarias para garantir a
seguranca e a salubridade dos alimentos em todas as fases de producéo, transformacéo,
fabrico, acondicionamento, armazenagem, transporte, distribuicdo, manutencdo e consumo
(Sprenger, 2014).

1.3.1. Ferramentas da Qualidade

O classico Guia de Controlo de Qualidade de Ishikawa (1972) é conhecido como o
primeiro manual de formacdo em ferramentas para a resolu¢céo de problemas especificamente
apresentadas para uso na melhoria da qualidade. O original japonés era uma referéncia para
formar trabalhadores que faziam o controlo da qualidade em fabricas (Juran e Godfrey, 1998).
As sete ferramentas base da qualidade séo todas elas graficas, simples e utilizaveis pelo
conjunto do pessoal de uma empresa, tendo como principio base: “para compreender é

preciso ver’, esta é a razido pela qual todas as ferramentas s&o graficas. O objetivo destas



ferramentas é o de resolverem, de maneira facil, a grande maioria dos pequenos problemas

de producéo (Courtois et al., 2007).

No tratamento de dados estatisticos no controlo de processos séo Uteis as seguintes
sete ferramentas da qualidade (Carmo, 2014; Courtois et al., 2007; Juran e Godfrey, 1998):

1. Folhas de Registo — Tabelas usadas para facilitar a recolha e analise de dados.
Sao formularios planeados, adequados aos registos a obter, nos quais os dados
sédo preenchidos de forma facil e sucinta. Estas folhas devem facilitar uma rapida
analise da situacdo que desencadeie uma atuacéo, limitando a existéncia de

erros.

2. Histograma — Grafico de distribuicdo de um conjunto de medidas organizadas por
classes. Representa um resumo gréfico da variacdo de um conjunto de dados que
permite identificar a existéncia de um modelo e ilustra as rela¢des entre valores

registados e valores de referéncia.

3. Diagrama de Pareto — Gréfico de barras que ordena as frequéncias das
ocorréncias — da maior para a menor, e permite assim estabelecer prioridades nos
problemas. O Principio de Pareto refere que 80% das consequéncias advém de

20% das causas.

4. Diagrama de Causa-Efeito — Desenvolvido por Kaoru Ishikawa em 1943, é uma
ferramenta gréfica que relaciona as causas com os efeitos (problemas) que as
mesmas produzem, ou seja, auxilia na gestdo e controlo da qualidade em
processos que envolvem manipulagdo de férmulas e que permite estruturar
hierarquicamente as potenciais causas de um problema (método, matéria-prima,
mao de obra, maquinas, medida, meio envolvente) ou oportunidades de melhoria,

bem como os seus efeitos sobre a qualidade dos produtos.

5. Cartas de Controlo — E um tipo de gréafico muito usado para o acompanhamento
durante o processo. Qualquer processo produtivo, independentemente de quéo
bem é concebido e monitorizado, tem sempre alguma variabilidade associada. O
objetivo das cartas de controlo é estabilizar e reduzir a variabilidade associada a
processos de fabrico, ou qualquer outro tipo de processos. Estas cartas
determinam uma faixa chamada de tolerancia limitada pela linha superior (linha
superior de controlo) e uma linha inferior (linha inferior de controlo) e uma linha
média do processo (linha central), que sdo estatisticamente determinadas.
Existem dois tipos de cartas de controlo: as de controlo por variaveis e as de

controlo por atributos. Se a caracteristica da qualidade é de natureza quantitativa



sdo utilizadas cartas por variaveis (por exemplo, temperatura, comprimento,
diametro, etc.). Por outro lado, se a caracteristica da qualidade é de natureza
qualitativa, onde cada unidade de produto é classificada como defeituosa ou néo
defeituosa, como resultado de possuir, ou ndo, um determinado atributo (por
exemplo, sabor, odor, aspeto, etc.), ou se é possivel contar o nimero de defeitos
numa determinada unidade de produto sdo usadas cartas de controlo por

atributos.

6. Grafico de Dispersédo — Representacfes de duas ou mais variaveis organizadas
num grafico, uma em funcéo da outra, 0 que permite a correlacdo de dados. O
registo de varias medi¢des no diagrama origina uma nuvem de pontos, e existira
uma correlacdo mais forte entre as variaveis quanto maior for a semelhanca da

nuvem de pontos a uma reta.

7. Fluxograma — Diagrama ou representa¢do esquematica das etapas necessarias
de um processo para produzir um output, que ilustra de forma clara e ordenada, a
transferéncia de informacgdes entre os elementos que o constituem O output pode
ser um produto fisico, um servigo, uma informag&o ou uma combinacgéo dos trés.

Os simbolos do fluxograma tém um significado especifico.

1.3.2. Ciclo de Melhoria Continua PDCA (Plan, Do, Check, Act)

No século XX, Walter A. Shewhart introduziu o controlo estatistico de processo (em inglés
Statistical process control, SPC) tendo constado que poderiam ser retirados dados estatisticos dos
processos industriais para serem analisados mais tarde, de maneira a averiguar se 0S pProcessos
estavam sob controlo ou, pelo contrario, fora de controlo, sendo afetados ou ndo por causas

assinalaveis (Juran e Godfrey, 1998; Montgomery, 2009).

Shewhart recomendou o ciclo PDCA (do inglés Plan, Do, Check, Act), com vista & melhoria
continua de processos. Posto isto, este conceito viria a ser conhecido por “Ciclo de Deming” pois, em
1950, é apresentado por W. Edwards Deming no Japéo e difundido a partir dai. Este ciclo propde que
0s processos de producdo sigam estas quatro etapas, em que a Ultima antecede a primeira hum ciclo

fechado, de forma a melhorar continuamente o processo (Juran e Godfrey, 1998; Montgomery, 2009).

De acordo com a NP EN ISO 9001:2015, o ciclo PDCA permite a uma organizacdo assegurar
que os seus processos sdo dotados com recursos adequados e devidamente geridos e que as
oportunidades de melhoria séo determinadas e implementadas. O pensamento baseado em risco
permite a uma organizagdo determinar os fatores suscetiveis de provocar desvios nos seus processos

€ no seu sistema de gestdo da qualidade em relagdo aos resultados planeados, implementar controlos
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preventivos para minimizar efeitos negativos e aproveitar as oportunidades que vao surgindo para

obteng&o de melhores resultados.

O ciclo PDCA (Figura 1.3) pode ser aplicado a todos os processos e ao sistema de gestdo da

qualidade como um todo, sendo descrito resumidamente na NP EN ISO 9001:2015 da seguinte forma:

e Planear (Plan): estabelecer os objetivos do sistema e 0s seus processos, bem como os
recursos necessarios para obter resultados de acordo com os requisitos do cliente e as politicas

da organizacao e identificar e tratar riscos e oportunidades;

e Executar (Do): implementar o que foi planeado;

e Verificar (Check): monitorizar e (onde aplicavel) medir os processos e 0s produtos e servigos
resultantes por comparacdo com politicas, objetivos, requisitos e atividades planeadas e

reportar os resultados;

e Atuar (Act): empreender a¢des para melhorar o desempenho, conforme necessario.
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Figura 1. 3 — Representacéo do Ciclo PDCA. Fonte: NP EN 1SO 9001:2015.
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1.3.3. Metodologia 5S

A metodologia 5S é um método organizacional no local de trabalho e constitui o
primeiro passo para a eficiéncia dos processos. O 5S foi originalmente desenvolvido no Japédo
como parte das técnicas de producédo Just-in-Time (Management and Strategy Institute, 2017).
Esta metodologia tem como objetivo melhorar as condic¢des de trabalho, seguranca, ambiente
de trabalho, motivacéo e eficiéncia pessoal e consequentemente, a qualidade, produtividade
e competitividade da organizacéo. Estes beneficios sdo alcancados através da diminuicao do
tempo na procura de documentos e materiais de trabalho, do risco de acidentes de trabalho,
do espaco necessario para armazenar recursos fisicos, e ainda através da melhoria do fluxo

de processo e comunicacéo (Quality-One, 2018).

Esta metodologia denomina-se de 5S devido a esta letra ser a inicial de cinco palavras
de origem japonesa que ddo nome a cada passo da metodologia. As palavras sdo entdo
(Quality-One, 2018; Kiran, 2017):

e Seiri: Organizacdo: ldentificar e separar os materiais necessarios dos materiais
desnecessarios, e remover estes Ultimos. O material desnecessario inclui documentos,
utensilios, ferramentas nao utilizadas no trabalho corrente, notas e boletins obsoletos
e objetos pessoais. S&0 somente necessarios materiais usados para a execucéo da

tarefa corrente;

e Seiton: Ordem: Estabelecer o local adequado e identificar os materiais necessarios,
de modo a ser mais facil e rapido para encontra-los, usa-los e substitui-los. Deve-se

colocar os materiais por ordem de utilizagdo no processo;

e Seiso: Limpeza: Identificar e remover fontes de sujidade, certificando-se de que todos
0s meios estdo sempre prontos para uso de modo a que o trabalho seja mais eficiente.
Quanto mais eficiente a limpeza, mais rapidamente se descobrem os defeitos nas
maquinas, produtos e utensilios, menor o nimero de acidentes de trabalho, melhor a
operacionalidade dos equipamentos e maior a motivacao dos trabalhadores. Assim, é

possivel reduzir o desperdicio e melhorar a seguranca e eficiéncia dos trabalhadores;

e Seiketsu: Padronizar: Desenvolver os padrdes para o sistema 5S, para que essas
medidas sejam mantidas. A existéncia de procedimentos, como listas de verificacao,
instru¢bes de trabalho e manuais ou indica¢Bes afixadas no local sobre o uso de

equipamentos, permite que a tarefa seja realizada sempre da maneira mais eficiente;

e Shitsuke: Disciplina: Compromisso em manter a ordem e praticar os primeiros 4S’s e

em eliminar os maus habitos e a pratica constante dos bons.
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1.3.4. Plano HACCP

O sistema HACCP (do inglés Hazard Analysis and Critical Control Point) ou Andlise
de Perigos e Controlo de Pontos Criticos surgiu na década de 60, como resultado da
colaboracdo da empresa Pillsburry Company com o Exército Norte-americano e a National
Aeronautics and Space Administration (NASA) para o projeto APOLO, de forma a desenvolver
técnicas seguras para o fornecimento de alimentos para os astronautas da NASA. No ano de
1993, através da Diretiva 93/43/CEE, o HACCP comeca a fazer parte da regulamentacao
europeia, tendo por base de aplicacdo os principios expressos no Codex Alimentarius. O
Regulamento (CE) n°® 852/2004, relativo a higiene dos géneros alimenticios, estipula, no seu
artigo 5° que todos os operadores do sector alimentar devem criar, aplicar e manter um
processo ou processos permanentes baseados nos sete principios HACCP. Mais tarde, o
Decreto-Lei n® 113/2006 tornou obrigatéria a implementacdo do sistema HACCP ao
estabelecer que a ndo implementacdo, a implementacdo deficiente do ou dos processos
baseados nos principios HACCP ou o ndo fornecimento de provas da manutencéo e da

aplicacéo desses processos constituem infragdes puniveis com coimas.

O sistema HACCP tem na sua base uma metodologia preventiva, com o objetivo de
poder evitar potenciais riscos que possam causar danos aos consumidores, através da
reducdo ou eliminacdo de perigos, de maneira a garantir que ndo sejam colocados a
disposi¢do do consumidor alimentos ndo seguros. Este sistema baseia-se na aplicacdo de
principios técnicos e cientificos na produgédo e manipulagdo dos géneros alimenticios desde
“o prado ao prato” (Mil-Homens, 2007).

Para a implementacgdo do sistema HACCP existem doze passos sequenciais, sendo
0s cinco primeiros, etapas preliminares e os sete Ultimos principios do Plano HACCP. As
etapas preliminares a andlise de perigos englobam:

a) Constituicdo da equipa responsével;

b) Descricao das caracteristicas do produto e distribui¢éo;

c) Descrigdo da utilizagao prevista e publico-alvo;

d) Desenvolvimento do fluxograma e descricdo das etapas do processo;
e) Verificagcdo do fluxograma no terreno.

Segundo o Regulamento (CE) N.° 852/2004 relativo a higiene dos géneros

alimenticios, os principios HACCP sao os seguintes:

a) ldentificacdo de quaisquer perigos que devam ser evitados, eliminados ou
reduzidos para niveis aceitaveis;

b) Identificacdo dos pontos criticos de controlo na fase ou fases em que o controlo
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€ essencial para evitar ou eliminar um risco ou para o reduzir para niveis
aceitaveis;

c) Estabelecimento de limites criticos em pontos criticos de controlo, que separem
a aceitabilidade da nao aceitabilidade com vista a prevencéo, eliminacdo ou
reducéo dos riscos identificados;

d) Estabelecimento e aplicacdo de processos eficazes de vigilancia em pontos
criticos de controlo;

e) Estabelecimento de medidas corretivas quando a vigilancia indicar que um ponto
critico de controlo (PCC) nédo se encontra sob controlo;

f) Estabelecimento de processos, a efetuar regularmente, para verificar que as
medidas referidas nas alineas a) a e) funcionam eficazmente;

g) Elaboracdo de documentos e registos adequados a natureza e dimensao das
empresas, a fim de demonstrar a aplicagdo eficaz das medidas referidas nas
alineas a) a f).

Os Programas de Pré-Requisitos (PPR) sdo o suporte para a construgcdo de um
sistema HACCP no fabrico de produtos alimentares seguros, baseado nas Boas Praticas de
Fabrico (BPF). Os PPR fornecem as condi¢des operacionais e ambientais bésicas necessérias
para a produc¢do de alimentos seguros para o consumo humano (FDA, 2017).

Na empresa onde foi efetuado o presente trabalho os pré-requisitos englobam aspetos

relacionados com (Empresa, 2016):

Instalacdes;

Equipamentos, Utensilios e Superficies em contacto com géneros alimenticios;
Manutencéo;

Higienizacéo;

Controlo de pragas;

Abastecimento de agua;

Ar comprimido;

Controlo da contaminac¢do do produto;
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De acordo com a NP EN ISO 22000:2005, perigo para a seguranca alimentar é um
“agente bioldgico, quimico ou fisico presente no género alimenticio, ou na condigdo de género
alimenticio, com potencial para causar um efeito adverso para a sadde”. O termo "perigo” ndo
deve ser confundido com o termo risco que, no contexto da seguranca alimentar, significa
uma funcéo da probabilidade de um efeito adverso para a sadde (por exemplo ficar doente) e
da gravidade do mesmo (morte, hospitalizacéo, auséncia do trabalho, etc.) quando alguém é
exposto a um perigo especifico. Risco é definido na ISO/IEC Guide 51 como a combinagao da

probabilidade de ocorréncia de um dano e a gravidade do mesmao.

Os perigos biologicos estao principalmente relacionados com as contaminacdes
microbianas provenientes das matérias-primas, ou resultantes de mas praticas de higiene dos
manipuladores, da falta de higiene dos processos, do contacto com pragas (insetos, roedores
e passaros), ou de abusos de temperatura. Os perigos quimicos incluem contaminacdes por
produtos quimicos que podem vir das matérias-primas ou ser formados ou introduzidos
durante o processamento, através, neste Ultimo caso, da contaminagdo com produtos de
limpeza, produtos usados para controlar pragas, materiais lubrificantes, etc. Por fim, os perigos
fisicos séo possivelmente o maior problema na industria do fabrico de bolachas e incluem
fragmentos de vidro, metal, madeira, cabelos humanos, plastico, pedras, lascas de tinta, entre
outros (Manley, 2011). A introducéo de todos estes tipos de perigos durante o processamento
€ evitada através da utilizacao de Boas Préticas de Fabrico. Ultimamente, uma outra categoria
de perigos tem vindo a ser contemplada na analise de perigos. Estes perigos sdo designados
por nutricionais, enquadrando-se nesta categoria o sal, gordura ou aglcar em excesso, por

poderem causar efeitos nefastos na saude do consumidor (ASAE, 2018).

As bolachas sao um alimento estavel do ponto de vista microbioldgico, devido as altas
temperaturas do forno. Mesmo aquelas que requerem tratamento secundario, apresentam
uma atividade de &gua (aw) abaixo do ponto em que 0s microrganismos se podem
desenvolver. Isto significa que a nivel de seguran¢a do produto, os riscos a que as bolachas
sd0 maioritariamente suscetiveis se enquadram na categoria de inclusBes de corpos

estranhos e de contaminag¢des quimicas (Manley, 2011).

Em relagdo & empresa, os PCC’s identificados no Plano HACCP encontram-se na
etapa do embalamento e na etapa da rotulagem. O primeiro (PCC 1) encontra-se na etapa do
embalamento e esté relacionado com o perigo da presenca de objetos metalicos no produto
acabado, constituindo assim um perigo fisico (F), que se verifica através do detetor de metais.
O PCC 2 e 0 PCC 3 encontram-se ambos na etapa da rotulagem. O PCC 2 esta relacionado
com o perigo da auséncia ou ilegibilidade da indicacdo do ingrediente alergénio na etiqueta,
constituindo um perigo quimico (Q). O PCC 3 relaciona-se com o perigo da auséncia ou
ilegibilidade da indicacéo do prazo de validade, consistindo num perigo microbioldgico (MB)
(Empresa, 2017).
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O PCC 1 relativo ao perigo da presenca de objetos metalicos no produto acabado tem
como principal medida preventiva a verificagao periddica do bom funcionamento do detetor de
metais, isto €, no inicio, meio e fim de cada producao o chefe de turno faz passar um padréao
metalico pelo detetor. No caso de ser feita a passagem do padrdo ou outro objeto metalico
pelo detetor de metais e este ndo detetar a sua presenca, devem ser bloqueados todos os
produtos produzidos apés a Ultima monitorizacdo bem-sucedida, proceder a reparacao do
detetor e testar novamente todos os produtos bloqueados. Caso se verifique a presenca de

algum objeto metdlico no produto, este deve ser destruido (Empresa, 2017).

No caso do PCC 2, referente ao perigo da auséncia ou ilegibilidade da indicacdo do
ingrediente alergénio na etiqueta, é efetuado o controlo e inspec¢éo visual, como medida
preventiva, por parte de varias pessoas. Primeiramente pelo operador de producgéo, seguido
do operador que filma a palete, pelo auditor da qualidade e, por fim, pelo conferente de
armazém. No caso de se verificar a auséncia ou ilegibilidade do ingrediente alergénio na
etiqueta o produto € imediatamente bloqueado, e efetua-se o rastreio do respetivo lote e

validade para colocacdo da respetiva etiqueta (Empresa, 2017).

Por fim, no PCC 3, referente ao perigo da auséncia ou ilegibilidade da indicacdo do
prazo de validade na etiqueta, realiza-se um controlo e inspecéo visual levada a cabo pelo
operador da maquina, pelo operador que filma a palete, pelo auditor da qualidade, e por fim,
pelo responsavel do armazém. Se se verificar a auséncia ou ilegibilidade da indicacao do
prazo de validade na etiqueta efetua-se o bloqueio do produto, e rastreia-se o respetivo lote e

validade para colocacdo da respetiva etiqueta (Empresa, 2017).

A informacao do rétulo é essencial e obrigatéria, uma vez que sem fornecer estas
informacdes corretamente aos consumidores existe a possibilidade do produto ser usado de

modo indevido, e em ultimo caso, por em risco a saude do consumidor.

1.3.5. Certificac&o nas Industrias Alimentares

Nos Ultimos anos, diversos referenciais tém vindo a ser desenvolvidos e adotados pela
indastria alimentar, destacando-se os referenciais desenvolvidos pelo British Retalil
Consortium (BRC), pelo International Featured Standards (IFS) e pela International
Organisation for Standardisation (ISO). A certificacdo ndo é obrigatéria mas tem como
vantagens o facil acesso ao mercado, o0 aumento da confianga na empresa, 0 incentivo a
melhoria continua devido a auditorias periddicas, a rentabilizacéo dos recursos e reducéo dos
custos. No ponto seguinte destaca-se o referencial BRC Global Standard for Food Safety por
ser o referencial em que a empresa onde foi realizado este trabalho se pretende certificar num

futuro préximo.
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1.3.5.1. BRC Global Standard for Food Safety

O referencial BRC Global Standard for Food Safety foi desenvolvido pela Associacéo
Britdnica de Retalhistas com o objetivo de ser rigoroso, detalhado e de facil compreensao
(BRC Global Standards, 2018). Publicado pela primeira vez em 1998, o referencial encontra-
se atualmente na sétima edicdo. Este referencial fornece uma estrutura robusta para ajudar
os fabricantes a produzir alimentos seguros, gerir a qualidade dos produtos e atender as

necessidades e expectativas dos clientes (BRC Global Standards, 2015).

Os principios do referencial baseiam-se na garantia da seguranca e qualidade do
produto abordando por isso o HACCP, no sentindo de garantia da seguranca alimentar. Além
de que na sua versao mais recente as principais alteracdes refletem-se a varios niveis, desde
logo na introducdo de dois novos requisitos fundamentais (a gestdo de fornecedores e a
rotulagem), a introducdo do conceito da autenticidade e da necessidade de se realizar uma
avaliacéo de vulnerabilidades para todas as matérias-primas para avaliar o risco potencial de

adulteracéo e para evitar a fraude alimentar (PWS Consulting, 2018).

Esta certificacdo, como todas as outras, ndo € uma exigéncia legal, contudo é um
requisito para a entrada no mercado internacional, mais concretamente no mercado britanico,
aumentando assim a competitividade, tanto a nivel nacional como internacional, e a confianca
nos produtos por parte dos clientes e consumidores. A adocao deste referencial alargou-se
por fabricantes em todo o mundo, possibilitando uma diminuicdo do nimero de auditorias e

uniformizando os critérios de avaliagcdo dos requisitos (Bureau Veritas, 2013).

1.4. Auditorias de Qualidade e Seguranca Alimentar

Segundo a NP EN ISO 9000:2015, uma auditoria € o processo sistematico,
independente e documentado para obter uma avaliagéo objetiva, com vista a determinar em

que medida os critérios auditados séo satisfeitos.

As auditorias internas de Qualidade e Seguranca Alimentar tém a finalidade de
verificar a conformidade dos procedimentos adotados pela empresa em todos 0s processos
criticos de forma a garantir a seguranca, legalidade e qualidade do produto. Por outro lado,
estas auditorias sdo fundamentais na detecdo de desvios e no estabelecimento de acbes

corretivas para os mesmaos.

No inicio de cada ano, é preparado um plano de auditorias internas para 0 ano
corrente. Na empresa em estudo foram agendadas para 2018 trés auditorias internas parciais
referentes a BRC Global Standard for Food Safety, onde se verificam os requisitos desta

norma através do preenchimento de uma lista onde constam esses mesmos requisitos.
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Eventualmente, podem ser realizadas auditorias extraordinarias, caso ocorram mudang¢as no
Sistema de Gestédo, ou caso o nivel de Qualidade e/ou Seguranca Alimentar esteja em risco
de ficar comprometido, ou em eventuais situacfes que possam colocar em risco o produto
(Empresa, 2017).

Os requisitos podem ser auditados mais do que uma vez ao longo de todas as sessfes
de auditorias agendadas para o ano corrente. Isto acontece para que haja uma maior
afirmacéo dos resultados dos requisitos auditados. As falhas que sejam detetadas no decorrer
da auditoria sédo confirmadas através do envio de evidéncias que comprovem a melhoria e/ou

resolucado da mesma.

Quando terminada a auditoria, é elaborado um relatério com todos os dados
necessarios e as falhas detetadas, sendo este revisto em reunido com os responsaveis dos
Departamentos de forma a adotar a¢des corretivas. Na auditoria seguinte, serdo verificadas
as ndo conformidades detetadas em auditorias anteriores e as respetivas agbes corretivas
(Empresa, 2017).

1.4.1. Inspecdes Internas de Controlo de Higiene e Seguranca Alimentar

As inspec¢Oes internas de controlo de higiene e seguranca alimentar feitas pelo
Departamento de Gestdo da Melhoria ocorrem mensalmente e consistem na verificagcdo de
uma lista composta por varios parametros referentes a unidade fabril e ao seu funcionamento.
Entre esses pardmetros constam os requisitos de Boas Préticas de Fabrico, tais como: estado
e higiene das instala¢8es, locais de preparacao e/ou transformacdo de géneros alimenticios,
equipamentos, residuos alimentares, abastecimento de agua, higiene pessoal dos
colaboradores, acondicionamento e embalagem de géneros alimenticios, tratamento térmico
e formacdo. S&o ainda verificados registos e documentos, e efetuam-se testes de

rastreabilidade para produtos aleatoriamente escolhidos (Empresa, 2017).

1.4.1.1. Boas Préaticas de Fabrico (BPF)

As BPF referem-se aos requisitos minimos que se devem cumprir para assegurar que
sdo fabricados produtos de alta qualidade que ndo representem qualquer risco para o
consumidor. Naturalmente, estas BPF estdo fortemente relacionadas com um sistema
HACCP. A legislacéo varia consideravelmente entre paises neste tipo de procedimentos, mas
os codigos de BPF tém vindo a ser desenvolvidos para que sejam cumpridos o melhor possivel
(Manley, 2011).

As fontes de contaminagdo numa industria alimentar podem advir de: pessoas,
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utensilios, equipamentos ou areas de producéo.

Os fatores que causam perigo para a saude ou a rejeicdo para os consumidores estédo
associados a decomposicdo dos alimentos por bactérias, leveduras e fungos filamentosos,
contaminacgdo por animais, tais como roedores, aves, insetos e humanos, contaminacéo por
corpos estranhos como vidro, metal, papel, pedras, plastico e fibras e, contaminacdo com
produtos quimicos como inseticidas, detergentes, lixivia, 6leos minerais e lubrificantes
(Manley, 2011).

A verificacdo do cumprimento das BPF é efetuada com recurso a uma lista de
requisitos, durante as Inspeg¢fes Internas de Controlo de Higiene e Seguranga Alimentar.
Estas auditorias sdo realizadas nas areas de producdo, armazéns e manutencdo pelo

Departamento de Gestdo da Melhoria (Empresa, 2017).

1.4.1.2. Matérias Estranhas

A variedade de potenciais fontes de corpos estranhos € imensa. Estas podem
inadvertidamente estar presentes nas matérias-primas, tais como pedras ou madeira, ou, por
outro lado, podem ser introduzidas no processamento, como é o caso do vidro, metal ou
plastico. Os materiais estranhos sao classificados como intrinsecos (um componente do
alimento, como o0ssos ou caules) ou extrinsecos (materiais que geralmente ndo sédo
encontrados nos alimentos como insetos, plastico, vidro, pedras ou metal). A presenca destes
materiais estranhos indica que, efetivamente, existe um risco fisico de contaminacao dos
alimentos em qualquer fase da producdo, desde o campo até a cozinha do consumidor
(Driscoll, 2013).

De forma a auxiliar a identificacdo e implementacdo de medidas de controlo para
matérias estranhas é fundamental fazer uma avaliacdo abrangente do risco das matérias-
primas, do processo e do produto acabado, bem como uma andlise minuciosa das

reclamacg6es dos clientes e das ndo conformidades detetadas em fabrica (Driscoll, 2013).

Através do plano HACCP é possivel identificar as etapas do processo e as matérias-
primas com probabilidade de causar contaminag&o. Recorrendo a avaliacéo de risco do plano
HACCP, bem como ao programa de pré-requisitos, standards, diretrizes, regulamentos e
estudos cientificos da empresa, é possivel identificar as etapas do processo em que o controlo

destas matérias é essencial.

Ao nivel do processo de fabrico, os equipamentos frequentemente utilizados para
realizar o controlo de materiais estranhos incluem: detetor de metais, triagem mecénica com

uso de crivos e filtros, e inspecéo visual.
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1.4.1.3. Detetor de Metais

Segundo Manley (2011), a contaminacdo por metais ndo € incomum e deve ser
controlada, uma vez que estes podem aparecer ao longo de todo o processo. No caso da
producdo de bolachas, para além dos danos que podem causar ao consumidor, pequenos
pedacos de metal incorporados na massa podem, igualmente, causar danos graves e
possivelmente permanentes em equipamentos. Por conseguinte, é aconselhavel a instalacdo
de um detetor de metais na alimentacdo dos equipamentos de forma a se forem detetados
metais, a massa que 0s contém seja rejeitada. Nesta situagdo o detetor de metais é€,
normalmente, colocado ao lado e em linha com um verificador de peso. A colocacédo de
detetores de metais no final das linhas de producgdo, normalmente j& depois da etapa de
embalamento, é também fundamental para garantir a auséncia destes materiais no produto

final.

Uma vez identificada a contaminac@o por metais, € importante que a massa ou as
bolachas que os contém sejam isoladas de outros produtos, e posteriormente procurar 0s
fragmentos de metal e identificar a sua origem. Assim, previnem-se novas ocorréncias,
identifica-se a necessidade de manutencdo dos equipamentos e garante-se que nado haja

repetibilidade.

O principio de funcionamento dos detetores de metais é o de que um objeto metalico,
com dimensdes muito pequenas, atraido por um campo eletromagnético, causa flutuacdes na
corrente que podem ser detetadas e usadas para operar alarmes ou mecanismos de rejeigao.
A sensibilidade do detetor € maior quanto menor for a cavidade através da qual a amostra
passa. Estes equipamentos sdo capazes de detetar e rejeitar embalagens que contenham

particulas de metal com cerca de um milimetro (Manley, 2011).

1.5. Processo de Amostragem em Fabrica

A amostragem significa “agdo, processo ou técnica de escolha de amostras
adequadas para analise de um todo”, ou seja, consiste em obter uma por¢éo que represente
uma populacdo. Para garantir que se realiza uma andlise de qualidade, a amostragem deve
constituir um conjunto de operacdes executadas dentro de uma especificacdo, assegurando
gue a amostra recolhida (amostra bruta) contenha todas as caracteristicas da matriz (Baffa,
2017).

As inspecdes de controlo de qualidade sdo uma ferramenta fundamental na
verificacdo do sistema de rastreabilidade do produto. O Regulamento (CE) n° 178/2002 define
rastreabilidade como “a capacidade de detetar a origem e de seguir o rasto de um género

alimenticio, de um alimento para animais, de um animal produtor de géneros alimenticios ou
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de uma substancia, destinados a ser incorporados em géneros alimenticios ou em alimentos
para animais, ou com probabilidades de o ser, ao longo de todas as fases da producao,

transformacéo e distribuicao”.

Este regulamento torna a rastreabilidade obrigatéria para todas as induastrias
alimentares, funcionando em duas direcdes: ser capaz de seguir um ingrediente da origem até
ao produto colocado a venda e ser capaz de rastrear qualquer ingrediente numa embalagem
até a origem antes do produto ser fabricado (Manley, 2011). Um sistema de rastreabilidade

apenas seré eficaz mediante o seu registo, identificacéo e transmissao de informagao.

Os caédigos dos lotes aplicados aos produtos da empresa seguem o calendario juliano,
que permite identificar o dia e o ano em que produto foi produzido, garantido assim a
rastreabilidade do mesmo. Por exemplo, um produto concebido no dia 3 de abril de 2018 tem
como lote o cddigo 18D93, ou seja, 18 corresponde ao ano de 2018, D é a indicacdo de dia,

e 0 93 corresponde ao nonagésimo terceiro dia do ano (Empresa, 2018).

Na empresa, a amostragem aos produtos em processo, realizada nas inspecdes
diarias de controlo de qualidade, é efetuada no minimo trés vezes por dia, podendo ser
realizadas ainda mais vezes. Estas amostragens séo efetuadas da seguinte forma: consoante
0s produtos que estéo a ser produzidos no momento da inspec¢éo, o auditor da qualidade
recolhe, aleatoriamente, dez amostras de cada e avalia os parametros correspondentes ao
produto em inspecado. Se se detetar alguma ndo conformidade durante o processo, procede-
se a rapida resolucdo da mesma, alertando o chefe de turno em primeiro lugar, para realizar
alguns ajustes, ou, se necessario, alertar o chefe de producdo e/ou o departamento de

qualidade para resolucéo de problemas mais complexos (Empresa, 2018).

No caso de inspeg¢fes ao produto acabado, isto €, produto que € produzido durante o
turno da noite onde nao esté presente o auditor da qualidade, efetua-se apenas a verificacéo
da rotulagem em todos os produtos produzidos. Isto acontece porque no momento em que o
auditor efetua a inspecdo o produto ja se encontra embalado e em paletes. Nestes casos 0
auditor apenas inspeciona a conformidade da rotulagem do produto e efetua a validacdo das
paletes para seguirem para o armazém de produto acabado. No entanto, durante o decorrer
do turno os operadores em linha e o chefe de turno assumem o controlo da qualidade dos

produtos, efetuando o respetivo registo dos parametros avaliados (Empresa, 2018).

Os parametros que séo avaliados nas bolachas durante as inspec¢des diarias sé@o
divididos em quatro categorias: peso, dimensado, aparéncia, e rotulagem e embalagem
(Empresa, 2018).

e Peso: Pesagem das amostras de cada produto produzido e registo do valor minimo e

do valor maximo. Existe uma tabela aprovada pela Direcdo da Qualidade e
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Coordenacdo da Producao, onde constam os pesos minimos (limite inferior de
especificacdo), maximos (limite superior de especificacado) e alvo para cada referéncia
de produto. O valor-alvo corresponde ao valor desejavel associado a caracteristica
“peso”. Sao realizados ajustes as maquinas de producao, bem como a viscosidade da
massa, para que os produtos atinjam o valor do peso-alvo. O produto é aceite se se

encontrar dentro do intervalo do peso minimo e maximo.

e Dimenséo: Medicdo do comprimento dos cones e do diametro da boca dos cones e
de algumas bolachas, e verificacdo se as medidas se encontram dentro do intervalo
de aceitacao das dimensdes tabeladas (tabelas aprovadas pela Direcdo da Qualidade
e Coordenacéo da Producdo). Nas medi¢cbes de dimenséo apenas estéo designadas

as medidas minimas e maximas.

e Aparéncia: Avaliagdo da integridade e aspeto da bolacha, verificando os parametros

referentes aos critérios de aceitacdo de qualidade de cada produto.

e Rotulagem e Embalagem: Observacdo da presenca/legibilidade das informacdes
legais do rétulo, de acordo com o Regulamento (UE) n® 1169/2011, e integridade da

embalagem.

Os parametros que ndo correspondam aos requisitos especificos de qualidade dos
produtos podem ser detetados em ambiente fabril, e desta forma procede-se ao bloqueio do
produto em fabrica, ou podem ser detetados apés saida do produto da unidade fabril por parte
do consumidor final ou cliente intermédio, e deste modo € feita uma reclamacéo e/ou

devolucdo (Empresa, 2018).

O blogueio de produtos em fabrica acontece quando se verifica a existéncia de
produtos ndo conformes, dentro das instalagbes da empresa. No caso dos bloqueios em
processo, estes ocorrem durante o fabrico dos produtos, onde o bloqueio pode ser devido a
qualquer tipo de falha ocorrida no processo, nos equipamentos, pelos operadores, etc., e as
ndo conformidades séo classificadas segundo as categorias apresentadas anteriormente
(peso, dimenséo, aparéncia, rotulagem e embalagem). Relativamente aos bloqueios ocorridos
durante as inspe¢fes de processo acabado, estes sdo maioritariamente referentes a

rotulagem, salvo raras excecfes, uma vez que este é o0 Unico pardmetro avaliado nas

inspecdes noturnas (Empresa, 2018).

Os produtos bloqueados ficam segregados em local especifico para esse fim e
devidamente identificados para posterior andlise do motivo de bloqueio e direcionamento para
o destino final do produto, que podera ser destruicdo, ragdo animal, escolha ou doagdo ao
banco alimentar. A destruicdo do produto apenas se aplica caso o motivo do bloqueio esteja

relacionado com seguranca alimentar, caso contrario segue o0s restantes encaminhamentos
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(Empresa, 2018).

Relativamente as reclamacgfes, de acordo com a NP EN ISO 9000:2015, uma
reclamagcao é qualquer “expressdo de insatisfagdo apresentada a uma organizacao,
relacionada com o seu produto ou servico, ou com o proprio processo de tratamento de
reclamacdes, relativamente a qual é esperada, explicita ou implicitamente, uma resposta ou

resolugdo”.

As reclamacdes podem advir da parte do consumidor final ou da parte do cliente, que
é o comprador do produto numa fase da cadeira de distribuicdo. Sendo que a empresa em
estudo atua no setor business to business os seus clientes sdo os distribuidores, os

hipermercados e os retalhistas (Empresa, 2018).

As reclamac@es sdo sempre aceites, desde que o produto se encontre dentro do prazo
de validade, para posterior andlise das mesmas. ldentificado o produto em questdo, o
Departamento de Gestdo da Melhoria classifica a reclamagé&o por categorias e subcategorias.
As principais categorias de reclamacdes sdo por aparéncia, textura, sabor, odor, material
estranho, qualidade de embalagem, quantidade de produto e rotulagem. Estas categorias tém
subcategorias associadas a cada uma delas. Por exemplo, a aparéncia pode subdividir-se em
bolacha partida ou rachada, de coloragéo anormal, de aspeto queimado ou oleoso, cones com

buraco, falta de massa, entre outros.

As reclamag0fes sdo um alerta precoce de falhas no Sistema de Gestdo da Qualidade.
Muitas empresas apresentam um numero telefénico gratuito impresso na embalagem para
incentivar os clientes a informé-los sobre algum problema que detetem no produto (Manley,
2011).

1.6. Inspecdes de Qualidade

O ato de inspecionar a qualidade dos produtos e matérias-primas consiste em julgar
se estes estdo conformes as respetivas especificagdes, para decidir sobre a sua aceitagéo ou
rejeicdo. Este julgamento € feito com base num padrdo de qualidade pré-estabelecido
(Martins, 2010). De acordo com a ISO 2859-1:1999, inspec¢éo é definida como a “atividade de
medir, examinar, testar ou aferir uma ou mais caracteristicas de um produto ou servico e
comparar 0s resultados com o0s requisitos especificados, a fim de estabelecer se a

conformidade é alcancada para cada caracteristica”.

Segundo a NP EN ISO 9000:2015 uma n&o conformidade (NC) corresponde ao “nédo
atendimento de um requisito”. Esta, por vezes, é confundida com o conceito de defeito, que
segundo a mesma norma se define como uma “ndo conformidade relacionada com uma

utilizacéo pretendida ou especificada”. Ou seja, um defeito torna o produto improprio para o
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seu uso esperado, a ndo conformidade apenas refere que o produto esta fora do padrédo

esperado.

A ampliacdo da acao de inspecionar a totalidade dos produtos produzidos é designada
por inspecéo 100%. Este tipo de inspecéo é adotada para produtos/pardmetros cuja falha ndo
é tolerada, como é o caso da inspecao a rotulagem na empresa, etapa que engloba o PCC 2
e 0 PCC 3, anteriormente referidos. A inspe¢do 100% pode ser executada de forma manual
ou automatizada. Aparentemente, a inspecdo 100% de um produto pode assegurar a sua
conformidade, no entanto se depender do fator humano pode néo resultar em garantia da
qualidade, pois pela fadiga que a atividade proporciona, o trabalhador pode falhar e aceitar
um produto ndo conforme. Nessa situacédo, uma solucéo viavel é a automatizacao da atividade
de inspec¢do. Outra condicionante da inspecdo 100% acontece quando 0S ensaios Ss&o
destrutivos, aqueles em que o produto precisa de ser destruido para a execugao da avaliacéo,

0 que impede que o produto seja inspecionado por completo (Martins, 2010).

Uma alternativa a inspecao 100% é a ado¢édo de uma inspecao que nao verifique a
totalidade dos produtos, mas que permita elaborar uma avaliagdo eficaz com custos menores
e de forma mais rapida a partir de uma porgdo representativa da populagédo, isto €, uma
amostra. Este tipo de inspec¢éo tem a denominacgéo de inspecéo por amostragem de aceitagéo
(Martins, 2010).

Na inspecdo por amostragem de aceitagcdo sdo retiradas aleatoriamente unidades de
um lote e, consoante o numero de unidades ndo conformes, o lote é aceite ou rejeitado. Uma
amostragem ndo aleatéria pode induzir & escolha de uma amostra ndo representativa,
aumentando o risco de tomar decisdes erradas (Taconeli, 2017). Sendo a inspecao uma
operacao que acarreta custos e ndo acrescenta valor ao produto é fundamental que esta seja

bem definida e executada (Soares, 2013).

O uso mais eficaz da amostragem de aceitacdo nao € “inspecionar a qualidade de um
produto”, mas sim como uma ferramenta de auditoria, uma vez que assegura um determinado
nivel de conformidade de um processo de acordo com os requisitos. Quando comparada com
ainspecdo 100%, a inspecao por amostragem de aceitacdo apresenta as seguintes vantagens
(Montgomery, 2009; Martins, 2010; Morais, 2011):

e Geralmente requer custos menores por haver menor nimero de observacdes;

e Diminui o contacto com o produto, implicando, por isso, uma reducédo de
eventuais danos no produto;

e Envolve menor nimero de inspetores na atividade;

e Permite o uso de testes destrutivos;

e Reduz os erros de inspec¢do por fadiga;

e Provoca uma maior motivacdo ao vendedor no sentido de uma melhor
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gualidade para os seus produtos, mediante a rejeicéo de lotes completos por

oposicao a simples rejeicao de unidades com defeitos.

No entanto, também existem desvantagens na inspecao de amostragem de aceitacao,

entre elas incluem-se:

e Existéncia do risco de aceitar lotes “maus” e, naturalmente, rejeitar lotes
"bons”;

e Menor quantidade de informacdo gerada sobre os produtos produzidos ou
sobre o processo de producéo;

¢ Normalmente, requer mais planeamento e documentagdo dos planos de

amostragem do que a inspec¢éo 100%.

A caracteristica de qualidade avaliada pelo inspetor em qualquer tipo de inspecao de
gualidade pode ser um atributo ou uma variavel. Um atributo € uma classificacdo dada a uma
unidade de produto inspecionada e que indica se o produto se encontra, ou ndo, em
conformidade com os padrbes estabelecidos (Martins, 2010), ou seja, sédo caracteristicas de
qualidade que sdo expressas como um resultado binério (por exemplo: lote “bom” ou “mau”,
unidade “conforme” ou “ndo conforme”) (Dumigi¢ e Zmuk, 2012). Segundo a ISO 2859-1:1999,
inspecéo por atributos é a “inspecao em que o item é classificado simplesmente como
conforme ou ndo conforme em relagdo a um requisito especificado ou conjunto de requisitos
especificados, ou o nimero de ndo conformidades no item é contado. Este tipo de inspecao
inclui inspecédo para conformidade de itens, bem como inspecdo do numero de nao
conformidades por cem itens”. Ou seja, um ou varios atributos podem ser inspecionados na
mesma amostra, assim uma unidade que ndo esta conforme as especificagdes num ou mais

atributos é considerada uma unidade ndo conforme (Montgomery, 2009).

Por outro lado, uma variavel € uma caracteristica passivel de medi¢éo, isto é, se a
medicao realizada para determinada caracteristica do produto estiver dentro da tolerancia
prevista na especificacéo técnica, o lote inspecionado € aprovado, e reprovado, se estiver fora
(Martins, 2010). Segundo a ISO 3951-1:2013, inspec¢ado por variaveis é uma “inspecao que

mede a magnitude de uma caracteristica de um item”.

E importante realcar que uma caracteristica de qualidade que é uma variavel pode ser
transformada num atributo, efetuando a separacdo das unidades conformes das néo
conformes, sendo que neste processo existe a perda da informacdo de cada unidade.

Contudo, um atributo jamais pode ser convertido numa variavel (Martins, 2010).

De acordo com Martins (2010), a inspecédo por amostragem de aceitacao é executada
a partir de um plano de amostragem previamente estabelecido de acordo com o0s parametros

da atividade desse tipo de inspecédo e caracteristicas do produto a ser inspecionado, onde o
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objetivo é sentenciar se um lote satisfaz, ou ndo, os padres predefinidos. Existem planos de
amostragem tanto para avaliacdo de caracteristicas de qualidade para atributos quanto para

variaveis.

A 1SO 2859-1:1999, direcionada para atributos, e a ISO 3951-1:2013, um sistema
complementar de planos de amostragens para inspecfes por variaveis, abordam a
amostragem de aceitacdo, com a aplicacdo de procedimentos de amostragem (ISO, 2017).
Tal como referido anteriormente, a amostragem de aceitacdo é uma forma de inspecéo e
decisédo aplicada as unidades constituintes dos lotes. A forma como o lote é formado é crucial
para a eficacia da aplicacdo dos planos de amostragem. Uma das principais caracteristicas
do lote é o seu tamanho, sendo este definido pelo nimero de unidades que o constituem, e
para efeitos de inspec¢do lotes maiores sdo preferenciais aos menores, pois geralmente é
economicamente mais eficiente inspecionar lotes grandes do que pequenos. Outra
caracteristica importante do lote é a sua homogeneidade, isto é, as unidades que o constituem
devem ser produzidas pelas mesmas maquinas, pelos mesmos operadores, e a partir de
matérias-primas comuns, aproximadamente ao mesmo tempo. Quando isto ndo acontece, a
amostragem de aceitacdo pode ndo funcionar da forma mais eficiente possivel, dificultando
também possiveis ac¢des corretivas para eliminar a origem de produtos ndo conformes
(Montgomery, 2009; Ariza-Lopez e Rodriguez-Avi, 2015).

As normas ISO 2859-1:1999 e ISO 3951-1:2013 estabelecem procedimentos para
inspecdo por amostragem, e portanto 0s seus objetivos sdo comuns: garantir um determinado
nivel de confianga na aprovacéao do lote; reduzir os custos de inspec¢éo, principalmente quando
0s ensaios sdo destrutivos; aplicar regras de comutacdo como forma de melhorar
continuamente o processo do produto (CTLI, s.d.). No presente trabalho apenas serédo
abordados planos de amostragem para atributos.

Os procedimentos padrdo de amostragem para inspeg¢do por atributos foram
desenvolvidos durante a Segunda Guerra Mundial, por estatisticos que trabalhavam para o
exército dos Estados Unidos da América. Estes receberam a tarefa de garantir que qualquer
muni¢cdo comprada pelo exército funcionava como pretendido, para isso ndo poderiam fazer
uma inspecdo 100%, pois implicaria a detonacdo de todas as muni¢cdes. Portanto,
desenvolveram um conjunto de tabelas com base estatistica que permitiam que uma pequena
amostra escolhida aleatoriamente de cada entrega fosse testada. Os resultados poderiam ser
usados para prever com precisédo o comportamento de todas as muni¢des néo testadas. Este
importante trabalho, que mudou a forma como os negdcios eram realizados em todo o mundo,
recebeu o titulo de Padrdo Militar 105A. Desde entéo, foi modificado de tempos em tempos e
emitido como 105B, 105C, 105D e, em 1989, a ultima verséo 105E. Foi um trabalho com tanto
éxito que comecgou a seu usado para controlar todo o tipo de compras em massa (militares e

nao militares) (Spashett, s.d.). Quando outros paises perceberam que o sistema era bem-
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sucedido também o adotaram, usando as tabelas do padrdo americano em normas de
padronizacdo nacionais e internacionais equivalentes, nomeadamente ANSI/ASQC Z1.4,
NF06-022, BS 6001, DIN 40080, GB2828, NBR 5426 entre outros, e por fim, a ISO 2859, a

norma que sera abordada nesta dissertacao (Grous, 2013; Zheng, 2016).

1.6.1. Norma ISO 2859-1:1999

Existem normas especificas para a realizacdo de planos de amostragem, como € o
caso da norma ISO 2859 - Procedimentos de amostragem para inspe¢éo por atributos. Esta

encontra-se divida em partes (Eagle Eyes Inspection, s.d.; Welcem, 2011):

e Parte 1 — Planos de amostragem indexados pelo limite de qualidade de
aceitacdo (AQL) para inspecdo lote a lote;

e Parte 2 — Planos de amostragem indexados pela qualidade limite (LQ) para
inspecédo de lotes isolados;

o Parte 3 — Procedimentos de amostragem Skip-lot;

e Parte 4 — Procedimentos para avaliacao de niveis de qualidade declarados:

e Parte 5 — Sistema de planos de amostragem sequencial indexados pelo limite
de qualidade de aceitacdo (AQL) para inspecéo lote a lote;

e Parte 10 — Introdugdo a série ISO 2859 de padrdes de amostragem para

inspecéo por atributos.

A presente dissertacdo apresenta uma proposta de plano de amostragem, para uma
referéncia de produto da empresa, baseada na primeira parte da ISO 2859. A norma ISO 2859-
1:1999 estabelece planos de amostragem em fungdo do tamanho do lote, do nivel de inspecao

(nivel 1, 11, 11, S1, S2, S3 ou S4) e do AQL, para diferentes tipos de planos de amostragem.

Os planos de amostragem tém diversos campos de aplicacéo, tais como, na rececao
de componentes e matérias-primas dos fornecedores, nos préprios produtos em vérias fases
do processo, em produto acabado, em produtos armazenados, em resultados de
procedimentos administrativos, relatérios e dados, etc. No ambito desta dissertacdo, a
aplicacdo do plano de amostragem foca-se nos produtos em processamento, isto €, serdo

inspecionados cones em linha de produgéo.

O risco do produtor (a) representa a probabilidade de um lote “bom” ser rejeitado pelo
plano de amostragem. Por outro lado, o risco do consumidor () € a probabilidade de um lote
“mau” ser aceite pelo plano de amostragem (Martins, 2010). Entenda-se lotes “bons” como
aqueles que tém nivel de qualidade satisfatorio determinado ou lotes em que o nimero de
unidades nao conformes ndo € maior do que o nimero maximo permitido. Relativamente aos
lotes “maus”, sdo os lotes que devem ser rejeitados, uma vez que ndo tém o nivel de qualidade

esperado (Dumigi¢ e Zmuk, 2012).
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O nivel de inspecéo designa a dimenséo da amostra usada na mesma. Geralmente,
e a menos que seja especificado de outra forma, aplica-se o nivel de inspecao Il, designado
por nivel normal de inspecao, concebido para garantir ao produtor uma elevada probabilidade
de aceitacdo quando a média do processo do lote for superior ao AQL. Este é usado quando
ndo ha razdo para suspeitar que a média do processo difere do nivel aceitavel; no nivel I,
designado de nivel reduzido de inspecao, a dimensdo da amostra € menor, requer cerca de
metade da quantidade de unidades a inspecionar que o nivel Il, mas o risco [3 € maior, ou seja,
o risco de ser aceite um “mau” lote. Este nivel de inspegéo é recomendado quando nao se
pretende grande poder de discriminacdo entre lotes “bons” e “maus” elou quando os
resultados da inspecdo de um nimero predeterminado de lotes consecutivos indicam que a
média do processo € melhor que o AQL; no nivel Ill, denominado de nivel rigoroso de
inspecdo, consegue-se obter riscos a mais baixos a custa do aumento da dimensdo da
amostra, cerca do dobro da quantidade de unidades a inspecionar que o nivel Il, sendo
recomendado o0 seu uso quando se pretende uma grande discriminagao entre lotes “bons” e
“maus” e/ou quando os resultados da inspe¢do de um numero predeterminado de lotes
consecutivos indicam que a média do processo pode ser inferior ao AQL. Os niveis especiais
S1, S2, S3 e S4 requerem amostras de dimensao pequena e sé devem ser usados quando 0s
custos de inspecdo séo proibitivos e maiores riscos de amostragem podem ser tolerados.
Nestes niveis é necesséria uma especial atencdo no sentido de serem evitados AQL

incompativeis com esses niveis de inspe¢éo (ISO 2859-1:1999; Morais, 2011; Soares, 2013).

O nivel de inspecéo exigido para qualquer aplicacdo especifica deve ser determinado
pela autoridade responséavel. Isto permite que a autoridade exija maior discriminagdo para
alguns propésitos e menor para outros (ISO 2859-1:1999).

A inspec¢édo deve ter inicio com a inspecdo normal, a menos que seja orientado de
outra forma pela autoridade responséavel. O regime de inspecao (reduzido, normal ou rigoroso)
deve permanecer inalterado em lotes sucessivos, exceto quando os procedimentos de troca
(Figura 1.4) exigem que a severidade da inspecao seja alterada. A pontuacédo de permutagéo
€ um indicador usado para determinar se os resultados da inspecéo atual sédo suficientes para
permitir uma troca para uma inspec¢éo de nivel reduzido. Os procedimentos de permutacdo
devem ser aplicados a cada classe de ndo conformidades ou unidades ndo conformes de
forma independente (ISO 2859-1:1999).
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Inicio

- O valor atuzl d= pontuacio de
trocs & de pelo menos 30

- Produgdo estvel, e

- Aprovado  pela  autoridade
responsavel

2 de 5 oumenos lotes 5 lotes n2o aceites durante
consecutivos nio aceites a inspegao rigorosa

Inspecio
rigorosa

Inspecdo Inspecao Inspecio

reduzida normal descontinua

- Lote ndo aceite ou

- Produgdoirregular ou S lotes consecutivos 0 farnecedor

- Qutras condighes garantem a aceites melhora a qualidade
mudanca

Figura 1. 4 — Representacao gréafica das regras de permutacao aplicadas aos regimes de inspecéo.
Fonte: 1ISO 2859-1:1999.

A troca de inspecdo normal para inspecédo rigorosa deve ser implementada quando
dois de cinco (ou menos de cinco) lotes consecutivos ndo forem aceites na inspecéo original.
Quanto a permuta contraria, ou seja, a troca de inspecao rigorosa para inspecdo normal, deve
ser restabelecida quando cinco lotes consecutivos forem considerados aceitaveis na inspe¢éo
original. A permuta de inspecdo normal para reduzida acontece desde que todas as condicdes
a seguir sejam atendidas (ISO 2859-1:1999):

a) O valor atual da pontuacédo de comutagédo é de pelo menos 30; e
b) A producdo encontra-se em ritmo constante; e
c) A inspecéo reduzida é considerada desejavel pela autoridade responsavel.

O calculo da pontuacdo de comutacdo deve ter inicio na inspe¢do normal, salvo
indicagdo em contrario da autoridade responséavel. A pontuacéo de troca deve ser definida em

zero no inicio e atualizada apés a inspec¢éo de cada lote seguinte (ISO 2859-1:1999).

Nos planos de amostragem simples:

a) Quando o numero de aceitacdo for 2 ou mais, adiciona-se 3 a pontuacdo de
comutagdo se o lote fosse aceite com um AQL num nivel de inspecdo mais
rigoroso; caso contrario, redefinir a pontuacao de permutacao para zero;

b) Quando o numero de aceitacdo for 0 ou 1, adiciona-se 2 a pontuacdo de
comutacdo se o lote for aceite; caso contrario, redefine-se a pontuacdo de

comutac&o para zero.
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No que diz respeito a planos de amostragem duplos e multiplos:

a) Quando se usa um plano de amostragem duplo, adiciona-se 3 a pontuacgéo de
comutacéo se o lote for aceite apds a primeira amostra; caso contrario, redefine-
se a pontuagéo para zero;

b) Quando se esta a usar um plano de amostragem multiplo, adiciona-se 3 a
pontuacgdo de comutacgédo se o lote for aceite na terceira amostra; caso contrario,

redefine-se a pontuagéo de comutacdo para zero.

A passagem da inspecédo reduzida para inspecdo normal deve ser restabelecida se

qualquer uma das seguintes situacdes ocorrer na inspecao original (ISO 2859-1:1999):

a) Um lote nao for aceite; ou
b) A producdo tornar-se irregular ou atrasada; ou

c) Outras condi¢des justifiguem que a inspec¢do normal seja restabelecida

A descontinuidade da inspecao ocorre se se atingir um namero acumulado de lotes
ndo aceites igual a 5 numa sequéncia de lotes consecutivos durante a inspecéo rigorosa. Os
procedimentos de aceitacdo desta parte da 1ISO 2859 dizem que a inspe¢do ndo devera ser
retomada até que seja tomada pelo fornecedor uma acdo para melhorar a qualidade do
produto ou servigo apresentado, e a autoridade responsavel estiver em concordancia que esta
acdo sera eficaz. A inspecéo rigorosa deve entdo ser usada como se uma troca de inspe¢ao

normal para inspecéo rigorosa tivesse sido invocada (ISO 2859-1:1999).

Como a maioria das amostragens de aceitacdo envolve a avaliagdo de mais do que
uma caracteristica de qualidade, e uma vez que elas podem diferir em importancia em termos
de qualidade e/ou efeitos econémicos, é frequentemente desejavel classificar os tipos de ndo
conformidades de acordo com classes. O nimero de classes, a forma como as néo
conformidades sdo agrupadas nessas classes e a escolha do AQL para cada classe devem

ser apropriados aos requisitos de qualidade da situagéo especifica (ISO 2859-1:1999).

O Limite de Qualidade de Aceitacdo (AQL) utilizado deve ser designado no contrato
(ou de acordo com as diretivas impostas) pela autoridade responsavel. Diferentes valores de
AQL podem ser designados para grupos de ndo conformidades considerados coletivamente
ou para ndo conformidades individuais. Geralmente, as ndo conformidades sao classificadas

de acordo com seu grau de gravidade, como (1ISO 2859-1:1999):

e Classe A: as ndo conformidades de um tipo considerado de maior
preocupag¢do; na amostragem de aceitacao, a este tipo de ndo conformidades

sera atribuido um valor de AQL muito pequeno;

e Classe B: as ndo conformidades de um tipo considerado como tendo o menor
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grau de preocupacéo; portanto, ha amostragem de aceitacdo, a este tipo de
ndo conformidade sera atribuido um valor de AQL maior do que os da classe

A e menores que os da classe C, se existir uma terceira classe, etc.

A classificacdo em grupos deve ser adequada aos requisitos de qualidade da situacao
especifica. Portanto, qualquer caracteristica que esteja a ser avaliada recebe um AQL.
Quando um valor especifico da AQL for designado para uma determinada ndo conformidade
ou grupo de nao conformidades, indica que o plano de amostragem aceitara a grande maioria
dos lotes submetidos, desde que o nivel de qualidade (percentagem de néo conformidades ou
nao conformidades por cem unidades) nesses lotes ndo seja maior que o valor designado de
AQL (ISO 2859-1:1999).

Geralmente, a medida que o valor do AQL aumenta, os tamanhos minimo e maximo
de amostra diminuem. A medida que o AQL diminui, os tamanhos minimo e maximo de
amostra aumentam. Os valores de AQL dados nas tabelas da ISO 2859-1:1999 sao
conhecidos como AQLs preferenciais, e se, para algum produto, for designado um AQL
diferente dos AQLs preferenciais, estas tabelas ndo séo aplicaveis. Para que se possa utilizar
as tabelas é necessario igualar o AQL nao preferencial ao valor proximo mais baixo de um
AQL preferencial. Por exemplo: supondo que o AQL especificado é de 5,0%. O valor do AQL
preferencial de 4,0% é o que devera ser designado se forem utilizados os planos de
amostragem e os procedimentos da ISO 2859-1:1999. Esta mudanca para um valor mais baixo
do AQL garantira uma confianga de deciséo sobre o lote t&do boa ou melhor que a originalmente
desejada (Almeida, 2017).

O tamanho das amostras é definido por letras de cédigo. A Tabela 1.1 deve ser usada
para encontrar a letra de cddigo aplicavel através da interse¢éo da linha correspondente ao

tamanho do lote com a coluna do nivel de inspecéo prescrito.
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Tabela 1.1 — Obtencéo da letra de cddigo do tamanho da amostra em funcdo do tamanho do lote e

do nivel de inspecao usado. Fonte: ISO 2859-1:1999.

Niveis especiais de inspecio Niveis gerais de inspegao

Tamanho do lote
51 52 53 54 | Il ]
2 a 8 A A A A A A B
9 15 A A A A A B C
16 25 A A B B B c D
26 50 A B B C c D E
51 0 B B C C C E F
9 150 B B C D D F G
151 280 B C D E E G H
281 500 B C D E F H J
501 1200 C c E F G J K
1201 3200 C D E G H K L
320 10000 C D F G J L M
10001 35000 c D F H K M N
35001 150000 D E G J L M P
150001 S00000 D E G J M P Q
Acima de 500001 D E H K N Q R

Para a obtencdo de um plano de amostragem utiliza-se o AQL e a letra de cédigo do
tamanho da amostra. Para além do nivel e regime de inspec¢do, a norma enquadra também o
tipo de plano de amostragem (simples, duplo ou multiplo). Quando vérios tipos de planos de
estdo disponiveis para determinado AQL e letra de cédigo de tamanho da amostra, qualquer
um pode ser usado. Esta decisdo entre tipos de planos deve ser baseada na comparacao
entre a dificuldade administrativa e os tamanhos médios de amostra dos planos disponiveis.
Nesta norma, o tamanho médio da amostra de planos multiplos € menor do que os de planos
duplos, e ambos s&o menores do que o tamanho do plano simples. Geralmente, a dificuldade
administrativa e o custo por unidade para amostragem simples sdo menores do que para a

amostragem dupla ou multipla (ISO 2859-1:1999).

No plano de amostragem simples, o numero de unidades da amostra inspecionadas
deve ser igual ao tamanho da amostra dado pelo plano, isto €, a decisdo de aceitar ou rejeitar
um lote baseia-se no resultado da inspecao de uma Unica amostra. Se 0 niumero de unidades

nao conformes (d) for igual ou menor ao niumero de aceitacdo (Ac), isto €, d < Ac, o lote é
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aceite. Caso o numero de unidades ndo conformes encontrados na amostra (d) for maior ou

igual que o numero de rejeicdo (Re), ou seja, d 2 Re, o lote sera rejeitado (ISO 2859-1:1999).

Nos planos de amostragem dupla, a decisao de aceitar ou rejeitar o lote baseia-se no
resultado de apenas uma Unica amostra, ou eventualmente, de duas. Apds analise de uma
amostra inicial € tomada uma de trés decisfes: ou o lote é aceite, ou é rejeitado ou ha
necessidade de recorrer a uma segunda amostragem (Montgomery, 2009). Primeiramente,
recolhe-se, de forma aleatoria, uma amostra em que o nimero de unidades inspecionadas
deve ser igual ao primeiro tamanho de amostra (n1) dado pelo plano. Se o nimero de unidades
ndo conformes encontradas na primeira amostra (d) for igual ou menor que o primeiro Ac, ou
seja, di< Acy, o lote sera considerado aceite. No caso do niumero de unidades nao conformes
encontradas na primeira amostra (di1) for maior ou igual que o primeiro Re, isto €, d1 = Res, 0
lote é rejeitado. Se o numero de unidades ndo conformes encontradas na primeira
amostragem (d1) estiver entre os primeiros nimeros de aceitacéo e rejei¢cdo, ou seja, Aci < d1
< Rei, uma segunda amostra de tamanho dado pelo plano devera ser inspecionada (nz). O
namero de unidades ndo conformes encontradas na primeira e segunda amostragem deve
ser acumulado (d1 + d2). Se o nimero acumulado de unidades ndo conformes for igual ou
menor que o segundo Ac, ou seja, di + dz2 < Acz, 0 lote serd aceite. Se o numero acumulado
de unidades ndo conformes for igual ou maior que o segundo Re, isto &, di1 + d2 = Rez, o lote
sera rejeitado. Portanto, este tipo de plano visa reduzir o nimero de unidades do lote a
inspecionar (ISO 2859-1:1999). Caso o fornecedor tenha uma taxa de ndo conformidades
baixa, é possivel que o lote seja aceite logo na primeira amostragem (nz), que em geral é
menor que a amostra usada nos planos de amostragem simples, o que torna a amostragem
dupla menos dispendiosa e mais rapida. Contudo, a quantidade de informacgé&o gerada é menor
em relagdo a amostragem simples. No caso de o fornecedor apresentar uma taxa de n&o
conformidades alta, provavelmente, os lotes serdo rejeitados depois de uma segunda
amostragem (nz), o que pode encarecer a inspecdo, contudo fornece mais garantias para o
consumidor (Martins, 2010; Leite, 2016).

A amostragem mdltipla € uma extensdo da amostragem dupla, e portanto o
procedimento é semelhante ao especificado para os planos de amostragem dupla, exceto que
neste tipo de plano, a decisdo sobre a aceitacéo ou rejeicdo do lote ndo é possivel através de
uma Unica amostra (ISO 2859-1:1999). A vantagem da amostragem mdultipla € que os
tamanhos de amostra usados neste tipo de amostragem séo geralmente menores do que nos
de amostragem simples ou dupla (Montgomery, 2009). Logo, pode haver uma reducéo de
custos da atividade de inspecé&o, sobretudo se o processo ou fornecedor tiver uma taxa de
defeitos pequena. Contudo, esse procedimento é mais dificil e mais dispendioso de
administrar, e o conteddo de informacg&o gerado pode vir a ser menor que as duas formas
anteriores de amostragens (Martins, 2010). Nesta norma, existem cinco etapas para que a

decisao seja alcancada na quinta etapa, o mais tardar (ISO 2859-1:1999).
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Quando ndo ha um plano de amostragem disponivel para uma determinada
combinacédo de AQL e letra de cédigo do tamanho da amostra, as tabelas disponiveis na
norma direcionam o utilizador para uma letra diferente, e portanto, o tamanho da amostra a
ser usado é dado pela nova letra de cédigo do tamanho da amostra, e ndo pela letra original.
Se este procedimento levar a diferentes tamanhos de amostra para diferentes classes de néo
conformidades ou unidades ndo conformes, a letra de cdédigo de tamanho de amostra
correspondente ao maior tamanho de amostra derivado pode ser usada para todas as classes
de ndo conformidades ou unidades n&o conformes, quando designada ou aprovada pela
autoridade responsavel (ISO 2859-1:1999).

Quando um lote é considerado nado aceitavel todas as partes envolvidas séo
imediatamente notificadas. Esses lotes ndo serdo considerados aceitaveis até que todas as
unidades sejam reexaminadas e o fornecedor esteja convicto e seguro que todas as unidades
ndo conformes foram removidas ou substituidas por unidades em conformidade, ou todas as
ndo conformidades sejam corrigidas, dependendo da situagdo (ISO 2859-1:1999). Esta

inspecdo é chamada de inspec¢éo de retificacao.

Como anteriormente foi referido, existe a possibilidade de na inspecdo por
amostragem um lote “bom” ser rejeitado e de um lote “mau” ser aceite. Isso implica riscos tanto
para o produtor (fornecedor) quanto para o consumidor (cliente) (Martins, 2010). A ISO 2859-
1 destina-se a ser usada como um sistema que aplica a inspec¢éo reduzida, normal e rigorosa
em sucessivas seéries de lotes para garantir prote¢do ao consumidor, assegurando ao produtor
que a aceitacdo ocorrera, na maioria das vezes, se a qualidade for melhor ao AQL (ISO 2859-
1:1999).

Conforme ja foi referido anteriormente, o presente trabalho de dissertagéo teve como
principal foco a melhoria do processo de amostragem na producéo de bolachas, através da
criacdo e implementacé@o de uma proposta de plano de amostragem com base na norma ISO
2859-1:1999. A empresa ja possui um plano de amostragem baseado na experiéncia adquirida
ao longo dos anos. Assim, o objetivo deste trabalho residiu em desenvolver um novo plano de
amostragem, possuindo uma base cientifica e acreditada, que melhorasse a amostragem até

entdo feita, de modo a conseguir diminuir o nimero de reclamacdes da empresa.
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Capitulo Il

2. Materiais e Métodos

O trabalho desenvolvido ao longo do estagio teve por suporte o processo de
amostragem efetuado pela empresa, as chamadas inspec¢@es diarias de controlo de qualidade
em processo e em produto acabado. A criacdo do novo plano de amostragem para a fabrica
da bolacha teve como base a norma ISO 2859-1:1999 — Sampling procedures for inspection
by attributes, Part 1. Sampling schemes indexed by accpetance Quality limit (AQL) for lot-by-

lot inspection.

Antes de elaborar o plano foi essencial fazer uma avaliacdo aos parametros da
qualidade que provocam nao conformidades, através da analise minuciosa dos bloqueios em

fabrica e das reclamagdes de clientes de forma a auxiliar a diminuicdo destas ocorréncias.

2.1. Analise dos Parametros de Percecao da Qualidade
2.1.1. Bloqueios de Fabrica

Os dados utilizados para realizar a andlise de bloqueios ocorridos na fabrica foram
retirados de um documento elaborado pelo Departamento de Qualidade que explicita em que
tipo de inspe¢do ocorreu o bloqueio (inspecdo em processo/diurna ou de produto
acabado/noturna), a que produto se refere, o lote, o defeito detetado, a quantidade de produto
afetada e 0 seguimento dado ao produto.

A analise dos bloqueios ocorridos durante o ano de 2017 foi realizada considerando

0s seguintes parametros:

e Bloqueios por inspecdo: diurna (em processo) ou noturna (em produto
acabado);

e Bloqueios por categorias.

2.1.2. Reclamacgdes de Clientes

De forma a avaliar os niveis de qualidade percecionados pelo consumidor de

bolachas, foi efetuada uma andlise as reclamacgdes recebidas no ano de 2017.

Para tal, foi consultado um documento elaborado pelo Departamento de Gestdo da

Melhoria onde se encontra compilada toda a informacéo relativa as reclamacgdes de clientes



recebidas no ano de 2017, bem como todo o tratamento de dados que a empresa realiza e

utiliza posteriormente na l6gica de melhoria continua.

O documento consultado apresenta, entre outros dados, a origem da reclamacao, o
namero da reclamacéo atribuido pela empresa, a data e descricdo da reclamacédo, o nUmero
e nome do cliente, a designacao do produto, a causa, a acdo corretiva e a avaliacdo da
eficacia.

E também de salientar que uma parte da bolacha produzida na empresa é exportada
e comercializada fora de Portugal. Este facto faz com que o consumidor s6 tenha acesso as
bolachas algum tempo ap6s a sua produgéo. Para além desta barreira temporal provocada
pelas movimentag®es do produto, deve também ter-se em conta que os produtos podem estar
algum tempo no supermercado até serem adquiridos pelo consumidor, ou que podem ser
adquiridos pelo consumidor e ndo consumidos de imediato. Este fenbmeno acontece com uma
enorme variedade de produtos alimentares, mas faz-se notar especialmente nas bolachas e

noutros produtos com elevado periodo de conservacao.

A andlise das reclamacdes de clientes recebidas no ano de 2017 foi realizada

considerando os seguintes parametros:

e Reclamages recebidas durante cada um dos meses de 2017,

e Reclamacdes por categorias.

2.2. Propostade Plano de Amostragem

Uma vez definidos os critérios de qualidade e os procedimentos e condi¢cdes de
inspecdo, estabeleceu-se um novo plano de amostragem que garantisse os niveis de
qualidade desejaveis. Este plano foi efetuado para uma referéncia de produto produzido pela
empresa, um cone de bolacha agucarada, e € descrito na se¢do 3.2 desta dissertagéao.
Posteriormente na se¢do 3.3 encontra-se 0 resultado da implementacdo do plano de

amostragem proposto.
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Capitulo i

3. Resultados e Discussao

Por forma a cumprir o protocolo de confidencialidade acordado com a empresa, todos

os resultados serdo apresentados em percentagens.

3.1. Analise dos Parametros de Percecdo da Qualidade
3.1.1. Bloqueios em Fabrica

De forma a perceber em que altura e tipo de inspecdo ocorreram os blogueios em
fabrica no decorrer do ano de 2017, efetuou-se uma andlise a estes bloqueios (Tabela 3.1)
tendo-se comparado o nimero de caixas bloqueadas (em percentagem) na inspecao diurna e

na inspec¢do noturna, ao longo de todos os meses do ano de 2017.

Tabela 3. 1 — NUmero de caixas bloqueadas (em percentagem) relativas a inspe¢éo noturna e a
inspecédo diurna durante cada um dos meses do ano de 2017.

% Caixas blogueadas

Inspecd@o Noturna | Inspec¢do Diurna
Janeiro 1,54 0,00
Fevereiro 0,00 0,00
Marco 0,00 0,00
Abril 1,15 0,04
Maio 0,17 0,03
Junho 0,02 0,01
Julho 0,04 0,00
Agosto 0,00 0,01
Setembro 0,00 0,00
Outubro 0,99 1,11
Novembro 0,00 0,00
Dezembro 0,00 0,00
Total de bloqueios (%) 3,91 1,20

Nota: A percentagem de caixas bloqueadas por més foi calculada a partir da razéo entre o
namero de caixas blogueadas por més e o nimero total de caixas produzidas por més.

38



ApOs andlise dos valores apresentados na Tabela 3.1, transpostos do documento
referente aos bloqueios em fabrica fornecido pelo Departamento de Gestdo da Melhoria da
empresa, verificou-se que a inspecdo noturna foi aquela que levou a um maior nimero de
bloqueios, apresentando 3,91% do total de caixas bloqueadas, ao passo que na inspecao
diurna apenas se verificou 1,20% de caixas bloqueadas no decorrer do ano de 2017. Isto pode
ser explicado pelo facto de durante o turno da noite nao estar presente nhenhum auditor da
qualidade, apesar do controlo da qualidade ser assegurado pelo chefe de turno e operadores
em linha. Em relagéo aos meses, janeiro, abril e outubro foram os meses mais problematicos
na inspe¢do noturna, ao passo que na inspecdo diurna o0 més com maior percentagem de
bloqueios foi o de outubro. Na juncdo das duas inspecdes, outubro revelou-se o més mais

critico para a empresa em matéria de bloqueios em fabrica.

Seguidamente, efetuou-se uma andlise sobre as categorias de ndo conformidades que
estiveram na base dos bloqueios em fabrica verificados nas inspe¢fes noturnas e diurnas. A
Figura 3.1 representa graficamente as categorias de ndo conformidades (em percentagem)
que provocaram bloqueios ao longo do ano de 2017 nas inspec¢fes noturnas, sendo elas

referentes a aparéncia e a rotulagem (lote, identificacéo e etiqueta) do produto.

MLOTE WETIQUETA MIDENTIFICACAO ©APARENCIA

Figura 3. 1 — Representagéo grafica das categorias de ndo conformidades causadoras de bloqueios

(em percentagem) na inspec¢do noturna em 2017.

Em analise ao gréfico da Figura 3.1, verificou-se que 74% dos bloqueios verificados
na inspegdo noturna tiveram origem em n&o conformidades relativas ao “lote”, seguidamente
surgiu a categoria “aparéncia” do produto, com 13% dos casos de bloqueio, e por fim, os
blogueios referentes as “etiquetas” (7%) e a “identificacdo” do produto (6%). A ocorréncia de
blogueios causados maioritariamente por constituintes da rotulagem (87%) pode ser
explicada, na medida em que durante a inspe¢ao noturna esse € o Unico parametro analisado,

uma vez que durante o turno da noite o auditor da qualidade ndo esta presente, apesar dos
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operadores de linha e o chefe de turno assegurarem o controlo da qualidade durante o turno.
Sendo o lote, as etiquetas e a identificacao do produto itens pertencentes a rotulagem néo &
de estranhar a sua presenca nos defeitos causadores de bloqueios, pois também é o mais

verificado durante a inspecéo.

As acdes corretivas aplicadas aos produtos bloqueados por questfes de rotulagem
sdo essencialmente a colocacdo da respetiva etiqueta, do lote e identificagdo do produto.
Estes erros acontecem por falha humana no processo de rotulagem, uma vez que este € feito
manualmente. Quando os bloqueios séo devidos a aparéncia do produto procede-se a escolha
ou retirada do produto ndo conforme para desperdicio. Sdo efetuadas também sessbes de
formacéo e sensibilizacdo aos operadores e chefes de turno para que possam reconhecer as

possiveis falhas do processo.

Por fim, analisaram-se as categorias de ndo conformidades (em percentagem) que
provocaram bloqueios ao longo do ano de 2017 durante as inspecdes diurnas, sendo elas
referentes ao peso e a aparéncia do produto. Os resultados podem ser observados na Figura
3.2.

15%

@APARENCIA wPESO

Figura 3. 2 — Representac¢édo grafica das categorias de ndo conformidades causadoras de bloqueios

(em percentagem) na inspecéo diurna em 2017.

Ap0s andlise do grafico da Figura 3.2 concluiu-se que a “aparéncia” do produto (85%)
foi a ndo conformidade mais evidente nos bloqueios na inspecéo diurna, razdo explicada pelo
facto dos bloqueios serem detetados na sua maioria com recurso aos 6rgaos dos sentidos dos
operadores e/ou chefes de turno e/ou auditores da qualidade. Para além disso, a “aparéncia”
€ uma das caracteristicas sensoriais alvo de avaliagdo nas bolachas que maior influéncia tem
na percecdo global da sua qualidade. Segundo o Pr NP 4263:1994, as caracteristicas
organoléticas séo definidas como “propriedades de um produto percetiveis pelos 6rgdos dos

sentidos". Estas propriedades sdo avaliadas através de uma analise sensorial que pretende
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descrever o produto relativamente as caracteristicas sensoriais apercebidas, e efetuar a sua
comparacao com as caracteristicas padrao de cada referéncia de produto. A “aparéncia” de
um alimento, neste caso da bolacha, corresponde a avaliacdo feita maioritariamente através
da sua apreciacédo visual. A “aparéncia” inclui a cor, o tamanho, a forma, a consisténcia, o
brilho e o grau de defeitos/integridade (Gava et al., 2008). A aparéncia pode variar consoante
diversos fatores de producdo, nomeadamente, com a temperatura e com a humidade. Na
etapa da cozedura, o fator temperatura € crucial para que se produzam bolachas de qualidade,
assim, os perfis de temperatura dos fornos tém de ser criteriosamente estudados e definidos
para cada referéncia de bolacha. Esta etapa envolve trés grandes mudancas para a
transformacédo da massa em bolacha, sédo elas: aumento da espessura, desenvolvimento de
cor (devido principalmente as reacdes de Maillard) e reducéo significativa da humidade. As
temperaturas a entrada do forno ndo devem ser extremamente altas, para que a bolacha nao
seque demasiado apenas na superficie, impedindo assim que coza no interior. No entanto, a
temperatura ao longo do forno tem de garantir que a bolacha coza e apresente as
caracteristicas desejaveis no produto final. Temperaturas acima do desejado promovem o
escurecimento excessivo da bolacha. A temperatura também influencia a humidade, o que
interfere com a aparéncia da bolacha, resultando em bolachas secas, escuras e com odor e
sabor a queimado. O contrario também nédo é desejavel, ou seja, temperaturas de cozedura
que levem a valores de humidade acima do ideal correspondem a bolachas de textura mole,
de cor clara e que rapidamente desenvolvem um sabor e odor a ranco. Portanto, a aparéncia
do produto é extremamente importante, ndo apenas na fase de avaliagdo, mas sobretudo para
0 consumidor (Manley, 2001). Por outro lado, mudancas nos ingredientes e nos processos
causam variagbes na textura, sendo a gordura um dos principais ingredientes que afetam a
textura das bolachas. Desta forma, alteracfes ao nivel da gordura adicionada podem ter um
impacto maior na textura das bolachas do que altera¢gBes ao nivel da adi¢cdo do agUcar ou da
farinha (Zoulias et al., 2002). Maache-Rezzoug et al., (1998), citados por Zoulias et al., (2002),
investigaram o efeito do teor de gordura na textura de biscoitos, e descreveram que um

aumento no teor de gordura resulta em produtos com maior friabilidade e menos crocancia.

Relativamente a outra ndo conformidade detetada nas inspec¢fes diurnas, esta diz
respeito ao “peso”, que corresponde a uma caracteristica fisica do produto, abrangendo 15%
das situacBes de bloqueios em fabrica detetadas. Esta situacao ocorre maioritariamente nos
arranques de producéo de cada referéncia de produto, até ao momento que se estabiliza o

processo de ajustes nas maquinas.

Nos casos das nao conformidades que originaram bloqueios em fabrica durante as
inspecbes diurnas devem aplicar-se como ac¢des corretivas ajustes aos equipamentos
responséaveis pelos bloqueios para evitar novas ocorréncias, e alertar o chefe de producéo e
0 departamento de Gestdo da Melhoria para posteriormente escolher ou colocar como

desperdicio o produto blogueado.
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3.1.2. Reclamagdes de Clientes

O estudo realizado as reclamacgdes de clientes englobou dois tipos de andlise: as

reclamag6es ao longo do ano de 2017 e as reclamacgdes por categorias.

A origem das reclamacdes pode estar relacionada com um acontecimento ao nivel da
producédo. A alteracdo de um fornecedor, de um ingrediente, da receita, de operadores, de
equipamentos ou de parametros de funcionamento dos mesmos podem conduzir a mudancas
no produto final que, por sua vez, levam a reclamagdes por parte dos clientes. De forma a
relacionar as reclamac¢des com algum evento que possa estar na sua origem, analisou-se a

frequéncia das mesmas no decorrer do ano de 2017 (Figura 3.3).
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Figura 3. 3 — Representacgédo grafica do nimero de reclamacgdes (em percentagem) recebidas durante

0s meses de 2017.

Ao analisar o grafico da Figura 3.3 verificou-se que 75% das reclamaces
apresentadas ocorreram apoés o inicio da época de verdo (considerando a partir do més de
julho em diante), este facto esta relacionado com o aumento do volume de produc¢éo na fabrica
ocorrido nessa altura. Neste periodo também existe um reforco de operadores de linha na

producéo, que apesar da formacéo que recebem, ainda ndo tém a experiéncia dos restantes.

De forma a ter conhecimento dos principais parametros ndo conformes reconhecidos
pelos clientes da empresa, distribuiram-se as reclamacfes recebidas pelas categorias

apresentadas na Figura 3.4.
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Figura 3. 4 — Representacgdo grafica das categorias de ndo conformidades reclamadas pelos clientes

(em percentagem) ao longo do ano de 2017.

O pardmetro com maior expresséo nas reclamagdes recebidas em 2017 representa
37,5% das mesmas e refere-se a “rotulagem”. As falhas na rotulagem acontecem devido a
falha humana, uma vez que a maioria da rotulagem é feita manualmente. Como acéo corretiva
efetua-se a sensibilizac@o de todos os intervenientes no processo de colocagéo e aprovacao
da rotulagem. A semelhanca da rotulagem, também as ndo conformidades relativas a
“embalagem”, que representam 25% das reclamacdes, tém como acdo corretiva a
sensibilizacdo de todos os intervenientes no processo de aprovacao das embalagens, com
especial enfoque nos pontos reclamados, por forma a evitar a repeticdo da ocorréncia.
Igualando a categoria anteriormente referida em termos percentuais, a categoria “odor”
aparece nas reclamacdes devido a falhas no transporte e armazenamento efetuado pelo
cliente. Por fim, a “aparéncia” do produto representa 12,5% das situagdes reclamadas, sendo
um defeito que neste tipo de inddstria € comum e que pode resultar de sabores estranhos,
cozedura andmala, ma selagem da embalagem (o que influencia a textura da bolacha) ou
aparecimento de bolacha partida ou rachada. As ac8es corretivas aplicAveis nesses casos
séo, primeiramente, informar os colaboradores da linha de producédo das falhas e apostar na
formacdo dos mesmos quanto aos padrdes visuais, de sabor, aroma e textura sempre que

existam alteracdes na receita ou seja introduzido um novo produto.
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3.2. Proposta de Plano de Amostragem baseado na
Norma ISO 2859-1:1999

De forma a colmatar e eliminar as ocorréncias de bloqueios em fabrica e as
reclamac6es dos clientes, foi elaborada uma proposta de plano de amostragem baseada na
norma 1SO 2859: Sampling procedures for inspection by atributes com especial enfoque na
primeira parte desta norma (Part 1: Sampling schemes indexed by accpetance quality limit
(AQL) for lot-by-lot inspection).

A proposta de plano de amostragem que se segue tem como base a norma ISO 2859-
1:1999, e foi elaborada para uma referéncia especifica da empresa, um cone de bolacha
acucarada. A proposta foi elaborada com base nos dados e estatisticas de 2017 pertencentes
a esta referéncia, uma vez que a quantidade de dados é bastante superior em comparacao
com O ano corrente e estatisticamente mais significativa para a projecdo do plano de
amostragem. Os passos gerais para a criagdo de um plano de amostragem com base na

norma ISO 2859-1:1999 s&o os seguintes:

Verificar o tamanho do lote (N) a ser inspecionado;

2. Obtencao da letra de cédigo aplicavel para o tamanho do lote especifico e o nivel de
inspecgéao prescrito;

3. Determinar o tamanho da amostra a ser examinado (n), em fungéo do tipo de plano
de amostragem e do regime de inspec¢éo adotado;

4. Recolher a amostra e fazer a contagem do numero de unidades ndo conformes
encontradas (d);

5. Determinar o nimero de aceitacdo (Ac) e o numero de rejeicdo (Re), em funcao do
AQL estabelecido para a caracteristica da qualidade;

6. Comparar o himero de unidades ndo conformes encontradas (d) com o nimero de

aceitacdo (Ac) e o numero de rejeicao (Re) e decidir se o lote € aceite ou rejeitado.

Primeiramente, verificou-se o tamanho do lote (N) a inspecionar, que no caso da
producdo em 2017 desta referéncia, encontra-se, em média, na faixa dos 10001 a 35000,
sendo neste caso o tamanho do lote N = 34093. Seguidamente, estabeleceu-se o nivel de
inspecao I, uma vez que é o recomendado inicialmente pela norma, e através da Tabela 1.1

obteve-se a letra de cddigo do tamanho da amostra, “M”.

O tipo de plano escolhido foi 0 de amostragem duplo, uma vez que o histdrico desta
referéncia apresenta uma taxa de ndo conformidades baixas, e portanto, € bastante provavel
que o lote seja aceite logo na primeira amostragem que, de modo geral, requer um tamanho
de amostra menor que a usada nos planos de amostragem simples, o que torna a amostragem

dupla mais econdmica e rapida.
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Portanto, foi estabelecido um plano de amostragem duplo de regime normal para a
referéncia do cone de bolacha em questéo, e no caso do cédigo de letra “M” obteve-se um
primeiro tamanho de amostra de 200 unidades (n1) a inspecionar. Caso o lote ndo seja aceite
na primeira amostragem é necessario um segundo tamanho de amostra, dado pelo plano, de
200 unidades (n2).

Foi também definido o valor de AQL para a caracteristica da qualidade do produto a
avaliar, esta engloba varios parametros de “aparéncia”, cuja tolerancia € muito reduzida, e

portanto o valor de AQL estipulado foi de 0,25%.

Portanto, num lote de 34093 cones (N) a operar no nivel de inspecao Il com um plano
de amostragem duplo e um AQL de 0,25%, é necessario testar 200 cones (n1) inicialmente, e
mais 200 cones (nz) numa segunda amostragem, se ndo ocorrer a aceitacdo do lote na
primeira amostragem. Portanto, o lote sera aceite na primeira amostragem se ndo se encontrar
nenhuma unidade ndo conforme (di), ou seja, se d1 = 0, que corresponde ao Aci iguala 0. O
lote sera rejeitado se se encontrarem trés ou mais unidades ndo conformes (d1), isto €, se di
> 3, correspondente ao Rei igual a 3. Se o nimero de unidades ndo conformes encontradas
na primeira amostragem estiver entre os niUmeros de aceitacdo e rejei¢cao, ou seja Ac1 < di1 <
Rei, que neste caso acontece se forem encontradas uma ou duas unidades ndo conformes,
uma segunda amostra de tamanho dado pelo plano devera ser inspecionada (n2). Entéo, caso
Se avance para uma segunda amostragem, o nimero de amostras a inspecionar sdo mais 200
cones, correspondente a nz, sendo entdo inspecionados no total 400 cones. Nesse caso, 0
lote serd aceite se no numero acumulado de unidades nao conformes (d: + d2), onde d2
corresponde ao numero de unidades ndo conformes encontradas na segunda amostragem,
for igual ou inferior a trés, ou seja, d1 + d2 < 3, uma vez que Ac: é igual a 3. Se 0 nimero
acumulado de unidades ndo conformes encontradas for igual ou superior a 4, ou seja, di1 + d2

=4, o lote seré rejeitado, uma vez que Re:z € igual a 4.

A norma presume que, com sucessivos lotes aceitaveis ha uma crescente confianga
no sistema, levando a menos erros. Assim, se se aceitarem sucessivamente cinco lotes, pode
reduzir-se o nivel de inspecéo e passar a operar em regime de inspecao reduzida. Nesse caso,
e usando o exemplo anterior do lote de 34093 cones, com um AQL de 0,25%, e agora a operar
com nivel de inspegédo | num plano de amostragem duplo, séo testados inicialmente, de forma
aleatoria, 80 cones (n1), em alternativa aos 200 cones iniciais da inspe¢éo normal. Na inspec¢ao
reduzida também os Ac: e Re: sdo diferentes, sendo neste caso 0s primeiros nimeros de
aceitacao e rejeicdo, 0 e 2, respetivamente. Sendo assim, o lote é aceite na primeira
amostragem se ndo se encontrar nenhuma unidade ndo conforme (di), ou seja, se d1 =0, e
rejeitado se se encontrarem duas ou mais unidades ndo conformes (du), isto €, se d1 = 2. Caso
se encontre uma unidade ndo conforme (di) na primeira amostragem, ou seja, se di =1, é

necessario avancar para uma segunda amostragem. Na hipétese de se seguir para uma
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segunda amostragem o numero de unidades a inspecionar sdo mais 80 cones (n2), sendo
inspecionados no total 160 cones. Ainda assim, inferior as 200 unidades iniciais da inspecao
normal. Portanto, na eventualidade de se recorrer a uma segunda amostragem os Acz e Rez
alteram para 1 e 2, respetivamente. Sendo assim, o lote é aceite se no nimero acumulado de
unidades ndo conformes (d:1 + dz2) se encontrar apenas uma ndo conforme, ou seja, d1 + dz2 <
1. Sendo este um valor acumulado, esta ndo conformidade apenas podera corresponder a
nao conformidade encontrada na primeira amostragem, a mesma que deu origem a execugao
da segunda amostragem. Por outras palavras, para o lote ser aceite ndo podera ser
encontrada nenhuma unidade ndo conforme na segunda amostragem, ou seja, d2 = 0. Por
outro lado, o lote é rejeitado na segunda amostragem caso se encontre uma ou mais unidades
nao conformes, isto porque para se efetuar uma segunda amostragem ja se encontrou uma
ndo conformidade na primeira amostragem, e portanto caso dz2 = 1, 0 nimero acumulado de

unidades nado conformes (d: + d2) iguala ou excede o Rez.

Por outro lado, se na inspecdo normal forem rejeitados sucessivamente dois lotes, é
necesséria a permuta para uma inspecdo mais rigorosa. Neste caso, o tamanho da amostra
dado pelo plano permanece o mesmo que o usado na inspecao normal, isto é, 200 cones (1),
mas 0s critérios para Aci1 e Re1 sdo mais apertados, respetivamente 0 e 2, na primeira
amostragem, em alternativa aos Aci1 e Re1 de 0 e 3, respetivamente, correspondentes a
inspecdo normal. Para uma eventual segunda amostragem os Acz e Rez modificam para os
valores de 1 e 2, respetivamente, em alternativa aos Aci e Re: de 3 e 4 da inspec¢do normal.
Curiosamente, como os valores dos Ac e Re séo iguais aos da inspecao reduzida, os critérios
de aceitacao e rejeicdo dos lotes aplicaveis na inspecédo rigorosa sdo 0s mesmaos, salvo que
neste regime inicialmente séo inspecionados 200 unidades de cones (n1), e na hipétese de
recurso a uma segunda amostragem séo inspecionados mais 200 cones (nz), 0 que perfaz um
total de 400 unidades de cones inspecionadas. Ou seja, na inspeg¢ao rigorosa os critérios de
aceitacao e rejeicao sdo iguais aos da inspec¢do reduzida, mas aplicaveis a um maior nimero
de cones, ao passo que em comparagdo a inspegdo normal se inspeciona a mesma

quantidade de cones, mas com critérios de aceitacéo e rejeicdo mais apertados.

Em suma, a decisé@o de aceitar ou rejeitar o lote é feita com recurso as tabelas | a 1X,
disponiveis em Anexo (capitulo 6), alusivas aos diferentes regimes e tipos de planos de

amostragem existentes na norma 1SO 2859-1:1999.

Este plano de amostragem pode ser adaptado a outras caracteristicas e referéncias
de produtos, modificando o valor dos parametros apropriados aos produtos e caracteristicas
a inspecionar, tais como o tamanho do lote e consequentemente o cddigo de tamanho da
amostra, o valor de AQL e o tipo de plano de amostragem a usar (consoante o histérico da

referéncia), seguindo 0s passos gerais acima descritos.
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3.3. Implementacao da Proposta de Plano de

Amostragem baseado na Norma ISO 2859-1:1999

Com a proposta do plano de amostragem concluida foi possivel verificar a sua
aplicabilidade a producéo corrente. Como tal, foi feito 0 acompanhamento da producdo dos
cones de bolacha acucarados (referéncia escolhida) durante dois dias seguidos, o que
corresponde a dois lotes diferentes (18D162 e 18D163). Infelizmente nédo foi possivel fazer o
acompanhamento da producdo desta referéncia durante mais tempo, uma vez que o volume

de produc¢édo depende das encomendas dos clientes.

Nesta analise efetuou-se a avaliagdo do conjunto de caracteristicas pertencentes a
categoria “aparéncia”, pois € uma das categorias, que de uma forma geral, consta tanto nos
bloqueios em fabrica (quer resultantes das inspec¢des diurnas quer noturnas) como nas
reclamacgdes de clientes. Apesar de a rotulagem ser também um dos parametros que originou
maior nimero de reclamacdes e de bloqueios em fabrica, ndo foi possivel efetuar a sua
avaliacdo através da aplicagdo desta norma, uma vez que na empresa a rotulagem néo é

avaliada por amostragem, mas sim numa inspecao 100%.

E importante referir que as amostras recolhidas para a execucdo do plano de
amostragem foram amostras néo destrutivas, isto é, apds a execucdo da inspecéo estas
entram novamente no processo, e portanto a amostragem de aceitagcdo neste tipo de produtos

é uma mais-valia.

No dia de lote 18D162, o tamanho do lote foi de N = 34800, o que corresponde a
mesma faixa (10001 a 35000) que a da proposta apresentada anteriormente, ou seja, 0 codigo
de letra obtido € o mesmo, letra “M”, isto porque o nivel de inspegdo usado permanece o
mesmo também, nivel Il.

Seguidamente, executou-se o plano de amostragem duplo em regime normal, pelas
razbes anteriormente explicadas na secéo 3.2. E importante relembrar que o valor de AQL
estabelecido é de 0,25, e 0 Ac: e Re:1 sdo de 0 e 3, respetivamente, para a primeira
amostragem. O plano de amostragem usado e os restantes planos com diferentes niveis de
inspecao e regimes podem ser consultados nas tabelas | a IX que se encontram em anexo
desta dissertacdo. Os resultados obtidos na primeira amostragem podem ser consultados na
Tabela 3.2.
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Tabela 3. 2 — Resultados da primeira amostragem aplicada ao lote 18D162 da referéncia de produto

em estudo, através de um plano de amostragem duplo em regime normal.

Primeira Amostragem Dupla em Regime Normal

Unidades inspecionadas (n1)

NC encontradas (d;)

10
20
30
40
50
60
70
80
90
100
110
120
130
140
150
160
170
180
190
200

0

Total

N O O O O O o o o o O b O 0o o o o o +» o

Apos a primeira amostragem de 200 unidades de cones, verificou-se a existéncia de
dois cones ndo conformes (di) de acordo com as especificacdes da empresa. As néo
conformidades encontradas foram, uma delas devido a presenca de buraco no fundo do cone,
e a outra a existéncia de um cone partido lateralmente. Estas ocorréncias podem ser
explicadas pelo facto da primeira amostragem ter sido efetuada poucas horas apos o arranque
da producao, e como tal, é natural encontrar algumas ndo conformidades nas primeiras horas,
uma vez que nessa altura ainda estéo a ser efetuados ajustes nas maquinas para atingir o
produto ideal. Portanto, como Aci € igual a 0 e Re1 é igual a 3, e Ac: < di1 < Res, foi necessério
avancar para uma segunda amostragem, onde se avaliaram mais 200 unidades de cones (n2).

Com a execucao desta segunda amostragem o nimero de unidades de cones inspecionadas

neste lote perfez um total de 400.
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Nesta segunda amostragem os numeros de aceitacao (Ac2) e rejeicdo (Re2) tém os
valores de 3 e 4, respetivamente. Os resultados obtidos na segunda amostragem podem ser
consultados na Tabela 3.3.

Tabela 3. 3 — Resultados da segunda amostragem aplicada ao lote 18D162 da referéncia de produto

em estudo, de um plano de amostragem duplo em regime normal.

Segunda Amostragem Dupla em Regime Normal

Unidades inspecionadas (n2) | NC encontradas (d>)

10 0
20
30
40
50
60
70
80
90
100
110
120
130
140
150
160
170
180
190
200

PO O O O O O O B O O O O O O o o o o o

Total

ApOs a segunda amostragem de mais 200 unidades de cones (nz), verificou-se a
existéncia de um cone ndo conforme (dz2) de acordo com as especificacbes da empresa. A ndo
conformidade encontrada foi um cone rachado. Portanto, como o Acz € igual a 3 e o Rezigual
a 4 para a segunda amostragem, e como o nimero de unidades ndo conformes da primeira e

da segunda amostragem é cumulativo, ou seja d = d1 + d2= 2 + 1 = 3, neste lote foram
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encontradas trés unidades ndo conformes de cones e portanto, considera-se como aceite o

lote 18D162.

No dia seguinte, ou seja, no dia correspondente ao lote 18D163 foi novamente
executado o mesmo plano de amostragem, isto é, o plano de amostragem duplo em regime
normal para a mesma referéncia de produto. E importante realcar que a produc&o foi continua

durante os dois dias. Os resultados obtidos referentes a primeira amostragem do lote 18D163

podem ser consultados na Tabela 3.4.

Tabela 3. 4 — Resultados da primeira amostragem aplicada ao lote 18D163 da referéncia de produto em estudo,

através de um plano de amostragem duplo em regime normal.

Primeira Amostragem Dupla em Regime Normal

Unidades inspecionadas (n1)

NC encontradas (di)

10
20
30
40
50
60
70
80
90
100
110
120
130
140
150
160
170
180
190
200

0

Total

|l O O O O O O O o o O b O 0O O o o o o o
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ApOs a primeira amostragem de 200 unidades de cones (n1), verificou-se a existéncia
de uma ndo conformidade (di), esta deveu-se a presenc¢a de buraco no fundo do cone.
Portanto, como Acz € igual a 0 e Rez é igual a 3, e como Ac: < di1 < Res, foi necessario avancar

para uma segunda amostragem, onde se avaliaram mais 200 unidades de cones (nz), tal como

aconteceu com a inspecéao do lote anterior.

Nesta segunda amostragem os valores de Ac; e Re; correspondem aos valores 3 e 4,

respetivamente. Os resultados obtidos na segunda amostragem ao lote 18D163 podem ser

consultados na Tabela 3.5.

Tabela 3. 5 — Resultados da segunda amostragem aplicada ao lote 18D163 da referéncia de produto em estudo,
de um plano de amostragem duplo em regime normal.

Segunda Amostragem Dupla em Regime Normal

Unidades inspecionadas (n2)

NC encontradas (d»)

10
20
30
40
50
60
70
80
90
100
110
120
130
140
150
160
170
180
190
200

0

Total

|l O O O O O O O O o o o o o »rp o o o o o
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Depois da execucdo de uma segunda amostragem de 200 unidades de cones (nz),
verificou-se a existéncia de uma nao conformidade, correspondente a presenca de buraco no
fundo do cone. Entédo, como o Ac: é igual a 3 e 0 Rezigual a 4 para a segunda amostragem,
e como 0 numero de unidades nao conformes da primeira e da segunda amostragem é
cumulativo, ou seja d1 + d2=1 + 1 = 2, neste lote foram encontradas duas unidades n&o

conformes de cones e portanto, considera-se como aceite o lote 18D163.

Como referido anteriormente, a producdo na fabrica da bolacha depende das
guantidades encomendadas pelos clientes, e como tal ndo foi possivel acompanhar mais
nenhum lote desta referéncia durante o periodo de estagio. Contudo, nos dois lotes
inspecionados ndo houve ocorréncias de bloqueios em fabrica nem de reclamacgdes, sendo
um bom indicador do plano aplicado. Apesar disso, serdo necessarios mais resultados para
uma conclusédo mais sustentada de forma a verificar a eficiéncia da implementacéo da norma
ISO 2859-1:1999, ter4 de ser efetuado um acompanhamento de um maior nimero de lotes
em producgdo (por exemplo, numa grande encomenda da mesma referéncia de produto) e de
forma sucessiva, e depois analisar o nUmero de bloqueios e de reclamacgdes relacionados com
esses lotes. S6 desta forma sera possivel perceber se o plano de amostragem implementado
permite detetar de forma mais eficiente as ndo conformidades e, desta forma, contribuir para

a diminuicao do nimero de reclamacoes.
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Capitulo IV

4. Conclusao

O estagio teve como principal foco a melhoria do processo de amostragem na
producdo de bolachas, através da criacdo e implementacdo de uma proposta de plano de
amostragem com base na norma ISO 2859-1:1999 que aborda procedimentos de amostragem
para inspec¢do por atributos — Planos de amostragem indexados pelo limite de qualidade de

aceitacdo (AQL) para inspecdao lote a lote.

A proposta de plano de amostragem baseada na norma ISO 2859-1:1999 foi
elaborada e implementada para uma referéncia especifica da empresa, um cone de bolacha
acucarada, tendo-se avaliado um conjunto de caracteristicas pertencentes a categoria
“aparéncia”, visto ter-se observado que esta era uma categoria de ndo conformidades
envolvida quer nos bloqueios em fabrica quer nas reclamacgdes dos clientes. No entanto,
devido & producéo na fabrica da bolacha ser dependente das quantidades encomendadas
pelos clientes apenas foi possivel acompanhar a implementacédo da proposta efetuada durante
dois dias/lotes seguidos. Contudo, o plano de amostragem implementado tera de ser aplicado
a um maior nimero de lotes em producédo e de forma sucessiva, para ser conclusiva a sua
eficacia, permitindo também as permutas de niveis de inspecao sugeridos pela norma I1SO
2859-1:1999.

Para a implementacdo do plano de amostragem ser validada € necesséria a sua
aplicagé@o a um grande nimero de lotes da mesma referéncia e consultar os dados referentes
aos lotes inspecionados, nomeadamente no que diz respeito & ocorréncia de bloqueios em
fabrica e/ou de reclamacdes, a fim de perceber se a implementacao do plano proposto resultou
numa diminuicdo dessas situacdes. Nos dois lotes inspecionados néo se verificou qualquer
tipo de bloqueios nem de reclamacdes, sendo um bom indicador do plano aplicado. Apesar
disso, seriam necessarios mais resultados para uma conclusdo mais sustentada, e para fazer
uma comparacao coerente com os dados usados como base para o plano proposto teria de

se aguardar pelo findar do ano corrente.

De qualquer forma, caso o plano de amostragem usado (plano de amostragem duplo
para inspecao normal) ndo seja eficaz quando aplicado a um nimero de lotes consideraveis,
a sugestéao seria usar um plano de amostragem com um nivel de inspec¢éao rigoroso, uma vez

gue o seu uso é recomendado quando se pretende uma grande discriminacao entre lotes.
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Capitulo V
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Capitulo VI

6. Anexos

ANEXO | — Relagéo entre diferentes regimes e tipos de planos de amostragem.

Fonte: 1ISO 2859-1:1999 (adaptado).
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