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RESUMO

A qualidade ¢ um aspecto importante para toda organizagao que busca se manter competitiva
no mercado. Desde a época dos artesdos essa preocupacao ja existia, mas, ao longo do tempo,
o que se entende por qualidade mudou, haja vista as tamanhas transformacdes ocorridas no
processo produtivo das empresas e no que tange ao gosto e a satisfacdo dos clientes. Assim,
para atender aos consumidores e as exigéncias do mercado as empresas criam sistemas de
gestdo da qualidade e, para tanto, utilizam-se de ferramentas para auxilid-las nesse processo.
Nesse sentido, o objetivo do trabalho ¢ analisar como ocorre a gestdo da qualidade em uma
empresa multinacional processadora de soja localizada em Uberlandia-MG, identificando as
principais ferramentas utilizadas para padronizagdo dos procedimentos, os certificados
implementados.Para alcangar esse objetivo, utilizou-se de uma abordagem qualitativa, com
carater descritivo, adotando-se uma pesquisa bibliografica, documental e, por fim, um estudo
de caso. O que levou a perceber que a empresa possui um sistema de gestdo adequado as suas
necessidades, porém pode-se perceber que nem todos os funcionarios possuem uma visao
detalhada do processo, o que pode acarretar uma margem de erro consideravel.

Palavras-chaves: Sistema de gestdo da qualidade. Clientes. Empresa. Processo.

ABSTRACT

Quality is an important aspect for any organization that seeks to remain competitive in the
market. Since the time of the craftsmen this concern already existed, but over time, what was
happening with quality, how the transformation to the companies took place in the market,
and how the company changed the situation and customer satisfaction. Thus, to serve
customers and the demands of the market, companies create quality management systems and
use tools to assist them. In this sense, the office is analyzed as responsible for the quality of
the multinational soy processing company located in Uberlandia-MG, identifying as main
tools for the standardization of procedures, the certificates implemented. To obtain the
example, use a qualitative approach, with a descriptive character, adopting a bibliographical,
documentary research and, finally, a case study. What led to the understanding that a
company has a system of its needs, is already able to realize that all its executives have a
detailed view of the process, which can lead to a  considerable

Keywords: Quality management system. Customers. Company. Process.
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1. INTRODUCAO

A qualidade ¢ um aspecto importante para toda organizacdo que busca se manter
competitiva no mercado. Desde a época dos artesdos essa preocupacdo ja existia, mas, ao
longo do tempo, o que se entende por qualidade mudou, haja vista as tamanhas
transformagdes ocorridas no processo produtivo das empresas € no que tange ao gosto € a
satisfacao dos clientes. Assim, para atender aos consumidores e as exigéncias do mercado as
empresas criam sistemas de gestdo da qualidade e, para tanto, utilizam-se de ferramentas para
auxilid-las nesse processo.

Visto que esses sistemas tem o objetivo de gerenciar todos os itens que compde a
cadeia produtiva, pois com ele ¢ possivel fazer a tomada de decisio de forma segura e
garantindo a melhora na qualidade de seus produtos frente aos seus clientes.

E vale ressaltar que em conjunto com os sistemas e as ferramentas que auxiliam o
processo, a qualidade total dentro das organizagdes ¢ bastante importante, pois de acordo com
ROSS (1993) o Total Quality Management (TQM)pode ser definido como uma filosofia de
gestdo integrada com um conjunto de praticas que enfatiza a melhoria continua, o
atendimento as expectativas e as necessidades dos consumidores, a redu¢do do retrabalho, o
planejamento de longo prazo, o redesenho de processos, o benchmarking competitivo, o
trabalho em equipe, a constante medi¢do de resultados e um relacionamento préximo com
fornecedores.

Diante disso, todos os itens trabalhando em conjunto com toda a organizagdo, fazendo
com que haja uma integracdo entre os departamentos, a empresa conseguird atingir seu
objetivo, a fim de almejar o sucesso e a lucratividade esperada.

Nesse sentido, o objetivo do trabalho ¢ analisar como ocorre a gestao da qualidade em
uma empresa multinacional localizada em Uberlandia-MG, identificando as principais
ferramentas utilizadas para padroniza¢ao dos procedimentos, os certificados implementados.

O trabalho foi estruturado em seis topicos, além dessa introdugdo. No segundo tdpico,
¢ abordado o referencial teorico, no qual foi contextualizada a evolugdao do tema e a sua
definicdo, de acordo com os chamados “Gurus da Qualidade”. Houve também a
caracterizacdo do sistema de gestdo da qualidade, assim como as principais ferramentas que o
auxiliam, logo apds um embasamento tedrico sobre a qualidade total e, finalizando a se¢do
com as certificagdes. Na sequéncia, tem-se a metodologia que apresenta como o trabalho foi
desenvolvido. O quarto topico ¢ o estudo de caso, que inicia-se com uma breve apresentagao

da empresa Beta, ¢ depois apresenta uma descri¢do detalhada do seu sistema de gestdo da



qualidade, exibindo suas funcionalidades e sua importancia dentro da organiza¢do. Também
enfatiza-se a politica que a organizacdo possui, sua divulgagdo, tal como as certificagdes e
como sao realizadas as auditorias. J& no quinto topico, foram apresentadas as consideragdes
finais, seguida das referéncias bibliograficas aplicadas no presente trabalho no sexto tdpico e
por fim, o sétimo e Ultimo tdpico, o apéndice, com os questiondrios utilizados para o estudo

de caso.



2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. Surgimento da Qualidade

Até o final do século XIX, o sistema produtivo era 100% artesanal e baseado no
conhecimento do fabricante. Nesta época, o artesdo tinha o dominio completo de toda a cadeia
produtiva, ou seja, desde a fabricagdo do produto, escolha da matéria — prima e até em
questdes relacionadas ao pdés-venda dos produtos. Sem contar que todo controle de qualidade
dos itens fabricados, eram feitos pelo proprio artesdo, sem nenhuma preocupagdo maior sobre
o processo de produgdo (STEVENSON, 2001; JUNIOR; CIERCO; ROCHA, 2005;
MAXIMIANO, 2010).

Porém, esse método veio abaixo com a Revolu¢ao Industrial, e veio com ela um novo
sistema de produ¢ado, no qual foram implementadas a padronizagdo dos produtos e a produgao
em larga escala ou produ¢do em massa. Sendo que a produ¢do em massa encontrou na linha
de montagem seu modelo ideal. O trabalho foi fragmentado e, portanto, os trabalhadores
tinham dominio apenas de uma pequena fragao do trabalho, que era repetida varias vezes ao
longo da jornada de trabalho (CARVALHO, 2012).

Mas, com influéncia na especializagdo do trabalho, a escola taylorista da
Administragdo Cientifica otimizou as atividades do trabalhador a apenas uma parcela da
producao, onde o mesmo realizava apenas uma fung¢ao do processo, sem ter o dominio ou
sequer o conhecimento sobre as demais etapas e além de ndo participar da geragao do produto
e do planejamento (CARVALHO, 2012; MAXIMIANO, 2010).

Ja em 1924, a mudanca dos processos de producdo passou a ser reconhecida com a
nova visdo sobre as variagdes das matérias-primas, dos operarios, dos equipamentos e de
diversos outros fatores relacionados ao processo produtivo, € com a criagdo dos graficos e/ou
cartas de controle de qualidade criado pelo Walter A. Shewhart que utilizou as andlises
estatisticas na empresa Telefonia Bell Telephone Laboratories e que além desta ferramenta,
utilizou o método PDCA, sendo que o controle Estatistico da Qualidade foi desenvolvido com
o objetivo de identificar as alteragcdes/ variacdes no processo produtivo que apresentavam
problemas em seu resultado final. (VERAS, 2009).

Na década 1930, o controle de qualidade evoluiu bastante com o desenvolvimento do
sistema de medidas, das ferramentas de controle estatistico do processo e do surgimento de

normas especificas para a area. Surgiram técnicas de amostragem, o que permitiu a introducao



por amostragem, que reduziu as inspegdes a 100% (antes geravam elevados custos indiretos)

(PALADINI, 2012).

E, por fim, em 1987 , em meio a expansao da globaliza¢do, surgiu o modelo normativo

da International Organization for Standardization (ISO) para a area de gestao da qualidade, a

série 9000, Sistemas de Garantia de Qualidade. E, embora essa norma seja de carater

voluntério, de maneira geral, ela facilitou a relagdo de clientes e fornecedores ao longo da

cadeia produtiva dispersa geograficamente (CARVALHO 2016).

Diante disto, uma das classificagdes temporais mais adotadas é a proposta por David

Garvin que classifica a evolugdo da qualidade em quatro eras distinta: Inspe¢do; Controle;

Estatistico da Qualidade; Garantia da Qualidade e Gestao da Qualidade. (CARVALHO 2016).

No Quadro 1 abaixo ¢ possivel conhecer cada uma das eras da evolucao da qualidade e

suas principais caracteristicas:

Quadro 1 — Eras da Qualidade

Car'a cterist Interesse Visao A . Papel dos profissionais | Quem é o responsavel
icas v . Enfase Métodos 3 :
= Principal Qualidade da qualidade pela qualidade
Basicas
~ . ~ Um problema a | Uniformidade do | Instrumentos de Inspegao, class%ﬁc? 540, O departamento de
Inspecio Verificagao. ) L contagem, avaliacdo ¢ ~
ser resolvido. | produto. medicao. Inspecdo.
reparo.
. . - rt t
Contl:ol.e Uniformidade do | Ferramentas e Solugdo de problemas ¢ a Os er artamentos de .
Estatistico Um problema a ‘- N , fabricagdo e engenharia
Controle. . produto com técnicas aplica¢do de métodos
do ser resolvido. . ~ . Lo (o controle de
menos INSpegao. estatisticas. estatisticos. .
Processo qualidade).
Toda cadeia de Todos os
Fabricagdo, desde departamentos, com a
Um problema a . , . - .. ~
. . o0 projeto até o Planejamento medi¢do da | alta administracao se
Garantia ser resolvido, .
~ . mercado, ¢ a Programas e qualidade e envolvendo
de Coordenacdo | mas que é o . . .
. contribuigdo de sistemas. desenvolvimento de superficialmente ao
Qualidade enfrentado .
. todos os grupos programas. planejamento e na
proativamente. Lo ~ .
funcionais para execucdo das diretrizes
impedir falhas. da qualidade.
Uma Planejamento Estabelecimento de
Gestio oportunidade . estratégico, metas, educagio e Todos na empresa com
As necessidades . . . L ~
total Impacto de estabelecimento | treinamento, consultoria a | a alta administra¢@o
L. . - do mercado e do -
de Estratégico. diferenciacdo cliente de objetivos e a | outros departamentos e exercendo forte
Qualidade da ’ mobilizagdo da | desenvolvimento de lideranga.
concorréncia organizagao. programas.

Fonte: PALADINI (2006).

Como ¢ possivel perceber, a qualidade passou por diversas fases e evoluiu ao longo do

tempo, com a inser¢cdo de varios métodos para que as organizagdes pudessem efetuar o

controle de qualidade de seus produtos e/ ou servicos a medida que a sociedade evoluia e o




progresso tecnoldgico ganhava espago. Na sequéncia, sera abordado o conceito de Qualidade

e como autores importantes da literatura especializada que tratavam o tema.

2.2. O conceito de Qualidade

A importancia da qualidade tem crescido ao longo do tempo nas organizacdes, sendo

utilizada, cada vez mais, como uma estratégia para as empresas que pretendem se diferenciar

e crescer no mercado. E, quando se fala em qualidade, alguns autores se tornaram referéncia

no tema e suas contribui¢des para literatura precisam ser mencionadas.

Garvin (1987) ¢ um deles. O autor tem uma das conceituagcdes de qualidade mais

utilizada por ser considerada umas das mais amplas da literatura. Segundo ele, o termo

qualidade pode ser definido a partir de cinco dimensdes descritas no Quadro 2 abaixo:

Quadro 2 — Abordagens da Qualidade

Abordagem Definicio Frase
"A Qualidade ndo ¢ nem pensamento nem
Qualidade ¢ o sindnimo de exceléncia inata. E absoluta e matéria, mas uma terceira entidade

Transcendental | universalmente reconhecivel. Dificuldade: pouca orientag@o | independente das duas... Ainda que qualidade

pratica. ndo possa ser definida, sabe-se que ela existe"
(PIR,SIG,1974).

Qualidade ¢ uma varidvel precisa e mensuravel, oriunda dos

atributos do produto. Corolarios: Melhor qualidade s6 com | "Diferengas na qualidade equivalem a

Baseada no . . . . .

Produto maior custo. Dificuldade: nem sempre existe uma diferencas na quantidade de alguns elementos
correspondéncia nitida entre os atributos do produto e ou atributos desejados" (ABBOTT, 1995).
qualidade.

Qualidade ¢ uma varidvel subjetiva. Produto de melhor A.Quahdade §ons1"ste na capacidade de
. . . satisfazer desejos..." (EDWARDS 1968).

Baseada no qualidade atendem melhor aos desejos do consumidor. " . , o .

. . . .. . Qualidade ¢ a satisfagdo das necessidades do

Usuéario Dificuldade: Agregar preferéncias e distinguir atributos que . . . ~ "
maximizam a satisfacio consumidor...Qualidade ¢ adequacao ao uso.

) (JURAM, 1974).
Qualidade ¢ uma varidvel precisa e mensuravel, oriunda do | "Qualidade ¢ a conformidade as

Baseada na grau de conformidade do planejado com o executado. Esta | especificagdes", "Prevenir ndo - conformidade

producio abordagem da énfase a ferramentas estatisticas (Controle do | ¢ mais barato que corrigir ou refazer o
processo). Ponto Fraco: Foco na eficiéncia, ndo na eficacia. | trabalho" (CROSBY, 1979).

Abordagem de dificil aplicagdo, pois mistura dois conceitos
Baseada no distintos: exceléncia e valor, destacando os trade-offs "Qualidade € o grau de exceléncia a um preco
Valor qualidade x prego. Esta abordagem da énfase a Engenharia/ | aceitavel" (BROH,1974).

Analise de Valor - EVA.

Fonte: PALADINI (2006).

William Edwards Deming ¢ outro autor de destaque, amplamente reconhecido pelo

seu pioneirismo no que tange a aplicagdo de melhorias no campo da qualidade. Seu nome

comecou a ser conhecido apos as melhorias realizadas nos processos produtivos dos Estados

Unidos durante a Segunda Guerra Mundial. Entretanto, foi por meio dos avangos que




promoveu no Japdo, que ele recebeu maior notoriedade. Deming, como ¢ comumente
conhecido, foi convidado para ir ao Japao pelas Forgas Aliadas para ensinar sobre
amostragens estatisticas. Foi consultor de varias empresas japonesas, as quais promoveram
uma verdadeira revolug¢do em termos de qualidade, sendo entdo, considerado o pai do controle
de qualidade do Japao por sua dedicagdo. Como forma de reconhecimento seu nome tornou-se
o Prémio Japonés da Qualidade - Deming Prize (DEMING, 1993).

Com base em sua experiéncia vivida no Japao, o tedrico sintetizou sua filosofia da
qualidade em 14 pontos, os quais servem como principios para aquelas organizacdes que
buscam a gestdo da qualidade. Esses pontos sdo aplicaveis, de maneira irrestrita, a qualquer
negocio, independentemente de serem organizacdes pequenas ou grandes, na industria de

servigos ou na manufatura sao eles:

Quadro 3 — 14 Pontos de Deming

1 Crie consciéncia de proposito em termo de melhoria de produtos e servigos, buscando tornar-se competitivo,
manter-se no negdcio e gerar empregos.

2 Adote uma nova filosofia. Estamos em uma nova era econémica. Gerentes ocidentais precisam assumir o desafio,
aprender suas responsabilidades e liderar o processo de mudanga.

3 Acabe com a dependéncia da inspeg¢do como forma de atingir a qualidade. Elimine a necessidade de inspeg¢do em
massa, construindo a qualidade do produto em primeiro lugar.
Elimine a pratica de priorizar negdcios com base no prego. Pense em minimizar o custo total. Caminhe no sentido de

4 | um unico fornecedor para cada item e estabelega um relacionamento de longo prazo, baseado na lealdade e na
confianga.

5 Melhore constantemente o sistema de produgdo e de servigos, aprimorando a qualidade e produtividade, e assim
sempre diminuindo os custos.

6 | Estabeleca o treinamento no trabalho (on the job).

- Estabeleca a lideranca (veja ponto 12). O Objetivo da supervisdo deve ser ajudar trabalhadores e maquinas a fazer o
trabalho melhor.

8 | Elimine o medo, assim todos podem trabalhar efetivamente para a organizagao.

9 Quebre as barreiras entre os departamentos: Pessoal, de pesquisa, projetos, vendas e produgdo devem trabalhar
juntos, como uma equipe.
Elimine os slogans, e exortagdes para a for¢a de trabalho, tais como defeito zero ( zero defects) e novos niveis de
produtividade. Tais exortagdes apenas criam um ambiente de adversidade, pois as causas da baixa qualidade e

10 produtividade pertencem ao sistema, indo além do poder da forca de trabalho.
Elimine as quotas de trabalho no chdo de fabrica. Substitua por lideranca.
Elimine gerenciamento por objetivos. Elimine por nimeros e metas numéricas. Substitua por lideranga.

11 | Remova barreiras que impedem os trabalhadores de sentirem orgulho de seu trabalho.

12 Remova barreiras que impedem os gerentes e engenheiros de sentirem orgulho de seu trabalho. Isso significa abolir
os indices anuais ou de mérito por objetivos.

13 | Institua um vigoroso programa de educacdo e auto melhoria.

14 | Envolva todos da organizagdo na tarefa de alcangar a transformag@o. A Transformagdo ¢é tarefa de todos.

Fonte: PALADINI (2006).




Juran (1992), por sua vez, definiu qualidade como “auséncia de deficiéncias", ou seja,
quanto menor a ndo conformidade entre os produtos de uma empresa, melhor sera a qualidade
dos mesmos. A melhoria estd relacionada a busca constante em aumentar a qualidade em
todos os processos, visando a padronizacdo das atividades, divulgando os resultados,
transformando as oportunidades de melhoria em atividades de todos os trabalhadores. Ja o
planejamento est4 relacionado as necessidades e os objetivos que as organizagdes possuem,
ou seja, planejar as atividades, criar caracteristicas para satisfazer as necessidades dos
clientes. E, por fim, o controle de qualidade tem como objetivo monitorar todo o processo
produtivo, verificar os resultados e analisar se estdo conforme o proposto, para evitar futuras
nao conformidades.

Outro autor importante foi Feigenbaum (1994). Ele conceitua qualidade como "[...] a
corre¢do dos problemas e de suas causas ao longo de toda a série de fatores relacionados com
marketing, projetos, engenharia, produ¢do e manutencdo, que exercem influéncia sobre a
satisfacdo do usuario" (FEIGENBAUM, 1994:8). E, baseando-se neste conceito, destacou que

existem 9 fatores que podem influenciar na qualidade (também chamados de 9M), sdo eles:

e Dinheiro (money) - margens de lucro estreitas e investimentos.

e Geréncia (Management) - qualidade do produto e assisténcia técnica.

e Pessoas (man) - especializagdo e engenharia de sistemas.

e Mercados (Markets) - competi¢cdo e velocidade de mudanga.

e Motivagao (Motivation) - educacdo e conscientizag¢do para a qualidade.

e Materiais (Materials) - diversidade e necessidade de exames complexos.

e Maiquinas (Machines) - complexidade e dependéncia da qualidade dos materiais.

e M¢étodos (Methods) - melhores informagdes para tomada de decisdo.

e Montagens do produto - requisitos (mounting product requirements) - fatores que

devem ser considerados - poeira, vibracao, etc.

Desta forma, pode-se perceber que todos os autores citados acima, mais conhecidos
como os “Gurus da Qualidade”, tiveram um grande peso na evolucdo do conceito, visto que,
cada um abordou de sua forma o tema e agregou conteudo a sua definicao.

E certo que todos tinham o propésito de alavancar o termo e mostrar que a qualidade
devera estar presente em todos os processos da cadeia produtiva. Mas, para a manuten¢do da
qualidade nas organizagdes € necessario um sistema para gerenciamento, e isso serd abordado

no topico a seguir.



2.3. Sistema de Gestao da Qualidade

De acordo com Oliveira (2008) os sistemas de gestdo da qualidade sdao um conjunto de
elementos dinamicamente inter-relacionados, formando uma atividade que opera sobre
entradas, e apds processamento, transformando em saidas, visando sempre ao objetivo de
assegurar que seus produtos e diversos processos satisfacam as necessidades dos usuarios e as
expectativas dos clientes externos e internos.

Com isso pode-se dizer que, o sistema de qualidade dentro da organizagdo ¢
responsavel por gerenciar todos os itens que compode a cadeia produtiva, vale ressaltar que nao
¢ apenas os itens que estdo ligados diretamente ao produto e/ou servico, mas também, por
exemplo, o departamento de recursos humanos, que ¢ o responsavel por disseminar
informacodes aos funciondrios, também compde uma parcela nesta cadeia produtiva.

Mas, para que haja eficacia na implantacdo, bem como na gestdo do sistema de qualidade,

alguns topicos sdo essenciais para que as empresas obtenham o sucesso desejado, sdo eles:

e Politica da qualidade: Este ¢ o primeiro passo para a implantacdo do sistema nas
organizacdes. As empresas precisam descrever todos os objetivos e estratégias
propostas pela lideranga, a fim de assegurar que seus produtos e /ou servigos tenham a
qualidade desejada. Sendo que estd politica deverd ser divulgada a todos da
organizagdo e também aos seus clientes e fornecedores, pois assim todos terdo o
conhecimento sobre esta decisdo tdo importante na organizagdo e ira colaborar para
atingi-lo.

e Documentacdo: O Gerenciamento das documentagdes € crucial, pois ¢ através dele
que a organizacdo consegue monitorar todos os seus processos, melhorar a sinergia
entre os departamentos e na rapidez dos procedimentos.

e Auditorias: As auditorias s3o processos burocraticos, porém ¢ através dela que as
organizagdes conseguem também identificar possiveis falhas em seus processos,
aperfeigcoamento, e por fim conseguir certificagdes. Sendo que este trabalho ¢ exercido
por empresas regulamentadas e qualificadas para tal finalidade.

e Recursos Humanos: O departamento de pessoal nas organizagdes possui um papel
importante frente aos funcionarios, pois sdo responsaveis pelas comunicagdes aos
funciondrios e sem contar que para que a organizagdo consiga atingir seus objetivos

propostos o engajamento dos funcionarios ¢ crucial para alcanga-los. Com isso, o



departamento possui essa responsabilidade de buscar meios para elevar a motivacao
dos funcionarios.

Portanto, o sistema de qualidade possui um trabalho arduo nas empresas, pois existem
diretrizes e principios que sdo implementados em toda a sua organizagdo, e com ele é possivel
fazer a tomada de decisdo de forma segura, visto que a companhia consegue gerenciar e
checar todo o seu processo. Com isso havera uma melhora na qualidade de seus produtos
frente aos seus clientes € como consequéncia o seu custo poderd diminuir, devido as nao

conformidades, e seu lucro podera aumentar, visto que seus clientes estardo mais satisfeitos.

2.4. Ferramentas de Qualidade

Quando a organizacdo toma a decisdo de implantar o sistema de gestdo de qualidade,
algumas ferramentas poderdo ser util para fazer uma analise mais assertiva dos fatos e, por
consequéncia, auxiliar na estratégia da empresa. Desta forma, abaixo a exemplificagcdo de
quais ferramentas e como elas poderdao ajudar as organizagdes a chegar a um grau de
eficiéncia e eficacia de um determinado processo e/ou atividade.

Uma delas ¢ o Ciclo PDCA, ¢ uma ferramenta de gestdo que visa a melhoria continua
dos processos nas organizagdes. Segundo Agostinetto (2006), as primeiras atividades
desenvolvidas com a metodologia do ciclo PDCA ocorreram na década de 20 por Walter
Shewhart. Apesar da sua elaboracao do método ter sido feita por Walter Shewhart, quem
realmente aplicou e disseminou o conceito foi Edwards Deming, o que fez com que o ciclo
ficasse conhecido também como Ciclo de Deming.

E como o Ciclo PDCA esta diretamente ligado a melhoria continua dos processos das
organizacdes, e possivel dizer que esta ferramenta estd vinculada também com os
fundamentos da Filosofia Kaizen, que também possui como foco principal a melhoria

continua, sendo uma filosofia japonesa criada apos a Segunda Guerra Mundial.



O Ciclo PDCA ¢ composto em quatro etapas, sdo elas:

Figura 1 — Ciclo PDCA

A
(Action)

meétodos que
permitirio
atingir az metas
propostas

Cometrvamente

WVenficar os
resultados da
tarefa
executada

C
(Check)

Fonte: (SERTEK, GUINDANI, MARTINS, 2007)
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E além do ciclo PDCA, a gestao da qualidade possui outras ferramentas que auxiliam

na execug¢do do processo, sdo elas:
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Quadro 4 — 7 Principais ferramentas da Qualidade

Nome Descricio

E um grafico de barras ordenadas da maior para a menor. No eixo horizontal sdo
colocados os tipos de perdas e no eixo vertical, as quantidades perdidas, de
maneira que a ordem das barras mostra a importancia relativa dos tipos de perdas.

Diagrama de
Pareto

E o grafico que mostra, por meio das barras verticais desenhadas lado a lado, a
Histograma distribuicdo de frequéncias de uma variavel, revelando padrdes dificeis de
reconhecer quando os dados estdo apresentados somente em tabela.

E a ferramenta estatistica que mostra a relagdo entre todos os fatores (as causas)
que levam a determinada situag@o (o efeito). As causas primarias, depois de
1dentificadas, sdo subdivididas em causas secundarias.

Diagrama de
Causa e Efeito

Folha de E uma planilha previamente preparada para o registro de informagdes que devem
Verificagao ser coletadas em passos especificos do processo.

Grifico de E o método mais usado para monitorar o desempenho de um processo ao longo
Controle do tempo.

Grafico de E um grafico que permite visualizar a possivel relagdo entre duas variaveis
Dispersao numeéricas.

Fluxograma E a representagdo visual da sequéncia de passos do processo.

Fonte: VIEIRA (2014).

Todas essas ferramentas sejam elas trabalhadas em conjunto, quanto individualmente
auxiliam as empresas em possiveis problemas que poderdo surgir € até mesmo em problemas
relacionados que ja aconteceram, visto que tais ferramentas podem ser preventivas e/ou

corretivas.

2.5. Qualidade Total

No comego quando a qualidade surgiu nas organizacgdes, o termo estava relacionado
apenas a area produtiva, e com o passar do tempo as organizagdes foram percebendo tal
necessidade e o conceito evoluiu para atingir a satisfacdo dos clientes, mas com a gestdo da
qualidade total ¢ possivel aplicar a qualidade a todos os processos dentro da organizagdo,
sejam eles: financeiro, vendas, compras, etc.

Desta forma, a gestdo da qualidade total ¢ um método utilizado em todos os processos
das organizacoes e de acordo com ROSS (1993) o Total Quality Management (TQM)pode ser
definido como uma filosofia de gestao integrada com um conjunto de praticas que enfatiza a
melhoria continua, o atendimento as expectativas e as necessidades dos consumidores, a

reducdo do retrabalho, o planejamento de longo prazo, o redesenho de processos, o
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benchmarking competitivo, o trabalho em equipe, a constante medi¢do de resultados e um
relacionamento proximo com fornecedores.

Sendo que este termo foi desenvolvido por grandes consultores, sendo eles: W.
Edwards Deming, Joseph M. Juran e Armand V. Feigenbaum, com o objetivo de disseminar
este método em todos os processos das organizacdes, possibilitando que as empresas
produzissem produtos e/ou servigos com alta qualidade, porém com o menor custo de
fabricagdo e atendendo a necessidade e garantindo a satisfacao dos seus clientes.

Com base na teoria, pode-se perceber que a gestdo da qualidade total abrange toda a
cadeia produtiva, e que possibilita com que todos dentro da organiza¢do conhegam a real
importancia da qualidade dos produtos e/ou servigos, entenda qual o seu papel, como ele
podera ajudar a empresa a atingir seu objetivo, a fim de almejar o sucesso e a lucratividade

esperada.

2.6. Certificacao

Tendo em vista os topicos citados acima, ¢ cabivel dizer que possuem um grande peso
nas organizagdes, mas ¢ necessaria uma certificagdo, independentemente se ela esta de acordo
com o0 ramo ou com a estratégia da organizacdo. Uma empresa que tenha produtos e servigos
certificados pode ganhar a fidelidade de seus consumidores ainda mais rapida, ja que tais
clientes estdo cada vez mais preocupados com a qualidade e com a seguranca alimentar dos
produtos que serdo consumidos, ganhando um destaca ainda maior frente ao mercado.

Sendo que tais certificagdes possuem normas, visto que as normas se baseiam na
entidade internacional chamada ISO (International Organization for Standardization), que
possui sede em Genebra, na Suica e foi fundada em 1946, com o objetivo de desenvolver
normas técnicas para serem usadas mundialmente. (RODRIGUES; CARAP; EI — WARRAK;
REZENDE, 2011)

No Brasil, essas normas sao editadas pela ABNT (Associagdo Brasileira de Normas
Técnicas), e que da o significado de certificagdo como um processo no qual a organizagdo
certificadora analisa se um determinado produto estd de acordo com as normas técnicas.
Sendo que esta andlise/avaliacdo se baseia em auditorias no processo produtivo e com o
resultado satisfatorio desse processo, a empresa obtém a certificagdo e também tera o direito
ao uso da Marca de Conformidade ABNT em seus produtos.

As certificacdes de qualidade mais comuns no pais, sdo:


https://pt.wikipedia.org/wiki/W._Edwards_Deming
https://pt.wikipedia.org/wiki/W._Edwards_Deming
https://pt.wikipedia.org/wiki/Joseph_M._Juran
https://pt.wikipedia.org/wiki/Armand_V._Feigenbaum
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e SO 9.001: Certificagao referente aos sistemas de gestao da qualidade
e ISO 14.001: Certificagao de qualidade da gestdo ambiental
e [SO 16.001: Certificacao referente a responsabilidade social

E além da certificagdo de qualidade, temos também a certificacdo da seguranca
alimentar, no qual chamamos de FSSC 22000: Certificacio do Sistema de Gestdo da
Seguranca de Alimentos. Sendo que tal norma ¢ baseada nas normas ISO, e foi desenvolvida
para a certificagdo de sistemas de gestdo de seguranca dos alimentos de organizagdes que
processam ou fabricam produtos de origem animal, produtos vegetais pereciveis, produtos
conservados em temperatura ambiente e ingredientes alimenticios como aditivos, vitaminas e
culturas bioldgicas, bem como fabricantes de embalagens para alimentos. (FURLAN;
GALVAO; MACIEL; MATTHIENSEN; OETTERER; SILVA; SUCASAS, 2014)

Diante disso, de acordo com a ABNT, para certificar um produto, servi¢o ou sistema,
primeiramente a organizacdo precisa identificar se possui uma norma técnica que estabeleca
os requisitos minimos para garantir a conformidade. Desta forma, para ser certificada, a
empresa precisa atender tais requisitos, bem como oferecer equipamentos, funciondrios
qualificados, instalagdes para sustentar/ controlar as normas exigidas para tal certificacao.

Em sintese, pode-se perceber que a organizaciao que decide fazer a implementacao de
uma certificacdo, terd um trabalho 4rduo tanto na implementacdo, como na sustentacdo dos

requisitos, porém se bem estruturado, podera contar com grandes beneficios, tais como:

Quadro 5 — Beneficios da Certificagao

Promove o comprometimento com a qualidade;

E um método gerencial que lhe permite medir a melhoria continua do desenvolvimento do negdcio;

Assegurar eficiéncia e eficacia do produto, servi¢o ou sistema;

Introduzir novos produtos e marcas no mercado;

Reduzir perdas no processo produtivo ¢ melhorar a sua gestdo;

Diminuir controles e avaliagdes por parte dos clientes;

Fazer frente a concorréncia desleal,

Melhorar a imagem da organizacdo ¢ de seus produtos ou atividades junto aos seus clientes;

o | Q0 || &N (| A (W -

Assegurar que o produto, servigo ou sistema atende as normas;

10 | Tornar a organizagdo altamente competitiva com produtos em conformidade as normas técnicas.
Fonte: ABNT (http://www.abnt.org.br/)

Diante disto, uma empresa que possui em sua estratégia, ser uma organizacao
certificada s6 tende a ganhar seja em média e/ou longo prazo, visto que uma certificagdo

auxilia as empresas a alavancar o nivel de exceléncia de seus servigos € ou produtos.
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3. METODOLOGIA

A presente pesquisa trata-se de um estudo de caso com abordagem qualitativa e carater
descritivo, sendo que, para a realizacdo da parte tedrica foi utilizado o método de pesquisa
bibliografica, que segundo Vergara (2000), ¢ desenvolvida a partir de material ja elaborado,
constituido, principalmente, de livros e artigos cientificos e ¢ importante para o levantamento
de informacgdes basicas sobre os aspectos direta e indiretamente ligados a nossa tematica e
também o método.

Contanto, foi utilizada também a pesquisa documental no presente trabalho, que de
acordo com o autor Gil (1999), ¢ muito semelhante a pesquisa bibliografica. A diferenca
essencial entre ambas estd na natureza das fontes: enquanto a bibliografica se utiliza
fundamentalmente das contribui¢des de diversos autores, a documental vale-se de materiais
que ndo receberam, ainda, um tratamento analitico, podendo ser reelaboradas de acordo com
os objetos da pesquisa.

Quanto a parte pratica da pesquisa, foi utilizado o método de estudo de caso, que
segundo Yin (2001), ¢ caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo dos fatos objetos de
investigacdo, permitindo um amplo e por menorizado conhecimento da realidade e dos

fenomenos pesquisados.

Um estudo de caso ¢ uma investigacdo empirica que investiga um fendmeno
contemporaneo dentro do seu contexto da vida real, especialmente quando os limites
entre o fendmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos” (YIN, 2001 p. 33).

Ja para o estudo de caso, foi aplicado no primeiro momento para a coleta de dados o
questionario com questdes discursivas, baseando-se no referencial tedrico, e de acordo com

Cervo & Bervian (2002, p. 48):

Questionario refere-se a um meio de obter respostas as questdes por uma férmula
que o proprio informante preenche”. Sendo que o questionario pode contar questdes
discursivas ou objetivas. Mas com o objetivo de enriquecer ainda mais as respostas o
questionario deste trabalho continha questdes aberta, ou seja, questdes discursivas.

Marconi & Lakatos (1996, p. 88) destacam ainda que o questiondrio estruturado pode
ser compreendido como uma “[...] série ordenada de perguntas, respondidas por escrito sem a
presenga do pesquisador”.

Para a realizagdo do estudo, o questionario foi enviado por e-mail para uma analista de

Food Safety Quality Regulatory (FSQR), em Setembro de 2017, contendo perguntas
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discursivas elaboradas com o tema em questdo. Apos a primeira andlise das respostas obtidas,
percebeu-se algumas lacunas na compreensdao sobre o sistema de gestdo da qualidade da
empresa € optou-se por tentar buscar maiores informagdes a respeito. Entdo, em janeiro de
2018 agendou-se uma entrevista pessoal, agora, com a supervisora da drea de FSQR com o
objetivo de alcangar um maior aprofundamento dessas informagoes.

Segundo Gil (1999), a entrevista ¢ uma das técnicas de coleta de dados mais utilizadas
nas pesquisas sociais. Esta técnica de coleta de dados ¢ bastante adequada para a obtencao de
informagodes acerca do que as pessoas sabem, esperam e desejam, assim como suas razdes
para cada resposta.

Sendo que tais entrevistas podem ser classificadas em trés tipos principais: entrevistas
estruturadas ou padronizadas, ndo estruturadas ou despadronizadas, semiestruturadas ou
semipadronizadas. O tipo mais usual de entrevista ¢ a semiestruturada, por meio de um roteiro
de entrevista (LAVILLE & DIONNE, 1999). Para o presente trabalho, foi utilizada a
entrevista semiestruturada.

E por fim, o presente trabalho foi realizado em uma empresa multinacional
processadora de soja localizada na cidade de Uberlandia, a qual serd chamada de Beta, pois a
organiza¢do ndo autorizou a divulgacdo de seu nome. A escolha da empresa Beta para o
estudo de caso foi devido ao fato da pesquisadora trabalhar na organizacao e ter a facilidade

de acesso as informacoes.

4. ESTUDO DE CASO NA EMPRESA BETA

4.1. O Sistema de Gestao da Qualidade

A organizacdo oferece servicos e produtos alimenticios, agricolas, financeiros e
industriais pelo mundo. Possui 150.000 funcionarios em 70 paises, que estdo comprometidos
a fornecer alimentos a0 mundo de uma forma responsavel, reduzindo o impacto ambiental e
melhorando as comunidades onde trabalham. Esta no Brasil desde 1965 e com cerca de 10 mil
funcionarios, a organizacao ¢ uma das maiores industrias de alimentos do Pais. Com sede em
Sao Paulo (SP), a empresa estd presente em 17 Estados brasileiros e no Distrito Federal por
meio de unidades industriais, armazéns, terminais portuarios e escritorios em 143 municipios.
Devido sua grandeza, o estudo de caso foi concentrado na fabrica de Uberlandia. Sendo que a

unidade processadora de Uberlandia estd no mercado ha 32 anos, fornecendo produtos para
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grandes empresas tais como Unilever, BRF e também itens para o consumidor final, tais
como: Oleo Liza e Oleo Veleiro.

Como dito anteriormente, a empresa Beta possui varias unidades no pais e possui uma
constante preocupagdo com a seguranca de seus funcionarios e também das empresas terceiras
que trabalham dentro da sua infraestrutura com intuito de garantir a estabilizacdo das
maquinas € equipamentos, mas ndo s6 a seguranca de pessoas possui peso na organizacao,
mas também a seguranca dos alimentos que ali produzem, visto que, junto a sua logo, a
empresa Beta, possui o seguinte slogan” Alimentando ideias, alimentando pessoas”. E através
dessa frase percebe-se o quao importante € a seguranca alimentar dentro da organizacao.

Com base em toda essa preocupacdo, a empresa Beta estd em constante
monitoramento de todo o seu processo produtivo, afim de que os produtos expedidos pela
organizacao sejam seguro; de qualidade e que atendam as especificagdes de clientes e bem
como a satisfacdo do consumidor. Sendo que todo controle de qualidade dos seus produtos ¢é
realizado por um departamento especifico no qual ¢ chamado de FSQR (Food Safety Quality
Regulatory), mas todos que trabalham na empresa possuem responsabilidades para que tal
produto seja entregue ao cliente com a qualidade desejada.

Sendo que esse monitoramento da seguranca alimentar dos produtos ¢ feito através do
sistema de gestdo, que fica sob responsabilidade do departamento de FSQR, sendo que os
funciondrios do setor sdo encarregados de apenas gerenciar o sistema, a atualizacdo dos
arquivos existentes ¢ de suma responsabilidade do gerente da area que possui arquivos/
documentos dentro do préprio sistema.

O sistema ¢ bastante robusto, ja estd implementado hd vérios anos e contém
documentos de todas as areas da organizagdo, ou seja, desde a recepgdo de matéria-prima até
o procedimento de como agir em um possivel Recall que a organizacao podera ter. Possui
como objetivo gerenciar os procedimentos e pré-requisitos solicitados na norma das
certificagdes para que os produtos estejam aptos para seus clientes. Todos os pré-requisitos/
procedimentos para exercer tal atividade que estd relacionada a seguranga alimentar, vale
lembrar que nao ¢ apenas a atividade ligada ao processo produtivo em si, mas atividades de
toda a sua cadeia produtiva, esta disponivel no sistema para todos os funcionarios, visto que
além da seguranca de pessoas e alimentar, a empresa também possui uma grande preocupagao
na seguranca da informagdo, e desta forma todos os funciondrios precisam ter seus proprios
usudrios no sistema de gestao da qualidade.

Como a empresa Beta ¢ uma organizagao fabril, a mesma precisa estar em constante

monitoramento de todo o seu processo, de seus indicadores, suas analises, para verificar se
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seus produtos estdo conforme solicitados. Todo esse controle € feito na maioria das vezes em
planilhas de Excell/ Word e com anotagdes sobre os detalhes da produgdo de cada area, seja
de hora em hora ou de turno em turno, e visto que todas essas planilhas no qual podemos
chamar de caderno de operagdo deverdo estar no sistema de gestdo de qualidade. Sendo que
todos os registros inclusos no sistema, deverdo conter no canto superior direito da folha, a
sigla do departamento + nimero do registro e abaixo o nlimero da revisdo com a data que o
registro esta sendo revisado. E sem contar, que anualmente, se caso nao tenha sido necessaria
alteracdo antes, os responsaveis pelas areas deverdo renovar a data de todos os registros.

Como sdo varios departamentos e uma imensidade de registros que precisdo ser
anotados pelos operadores, muita das vezes tais cadernos sao renovados mensalmente, porém
os registros utilizados pelos funcionarios ndo podem simplesmente ser jogados no lixo, e sim
possuem todo um gerenciamento para armazenagem, onde a organizacdo conta com um
departamento especifico de arquivo inativo, sendo que cada registro possui um tempo certo
para armazenagem, podendo ficar em até 5 anos arquivados, pois tais documentos poderao ser
cobrados e uma auditoria ou até mesmo em um Recall.

Além de todas as funcionalidades do sistema descritas acima, ele possui uma grande
fun¢do, sendo o principal meio de avaliagdo em uma auditoria, por isso, mesmo ele estando
bastante desenvolvido, a empresa busca constantemente melhorias para atender tanto os
objetivos das certificacdes da seguranca alimentar do produto final quanto atender as
demandas da empresa para facilitar o dia a dia dos usuarios do mesmo.

O grande desafio da area de Qualidade / Seguranga Alimentar como ¢ uma empresa
grande e possui uma gama de produtos e com varios seguimentos, alguns dos funcionarios
ndo tem a visdo de todo o processo com o maximo de detalhes possivel, e sim acabam tendo o
conhecimento bastante especifico da sua area de trabalho e das demais areas um entendimento
macro.

De acordo com a parte teoérica do trabalho, pode-se perceber que o sistema de gestao
de qualidade possui algumas ferramentas para ajudar os direcionamentos dentro das
organizacdes. Na empresa Beta foi possivel identificar que sdo bastante utilizadas, com
destaque para o diagrama de causa e efeito.

O diagrama ¢ utilizado em toda a organizacdo e pode ser oriundas de reclamagdes de
clientes, variagdo de processo (desvios internos no processo produtivo). E possivel identificar
a causa raiz do problema com a mesma, tendo um olhar para os métodos, maquinas, materiais,
mao — de — obra, meio ambiente e medida e com isso € possivel tomar as agdoes necessarias a

fim de eliminar os problemas.
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Contudo o ciclo PDCA, que com a recente criagdo do departamento de melhoria
continua na organizacdo, veio ganhando ainda mais visibilidade na empresa, com a
implantacao de ferramentas de melhoria continua, tais como: 5S; Kaizens, e também o grafico
de controle que atualmente ¢ bastante utilizado para andlises estatisticas do processo
produtivo e bem como ¢ possivel ter tomada de decisdo para estabilizagdo do processo,
através das andlises, caso seja necessario.

As demais ferramentas também sao usadas na empresa, tais como: O Fluxograma, que
¢ utilizado em apresentacdo para exemplifica¢do de cada etapa do processo, afim de que tenha
uma visdo com mais detalhada e com mais facilidade e a folha de verificagdo, em problemas
razoavelmente pequenos, no qual ¢ necessario apenas para identificar a frequéncia da

quantidade de vezes que determinada maquina parou, por exemplo,

4.2. Politica de Seguran¢a Alimentar

De acordo com a entrevista foi informado que a empresa Beta nao possui politica de
qualidade e, sim politica de seguranca alimentar, pois a companhia entende que este requisito
¢ algo que esta intrinseco ao processo produtivo, Mas, a politica de seguranga alimentar
possui 0 mesmo peso dentro da empresa, visto que, a divulga¢do desta politica ¢ feita
frequentemente aos funciondrios, através de murais de comunicagdo, para 0s novos
funcionarios a divulgacao ¢ feita na integracdo e anualmente a empresa possui um periodo de
treinamento relacionado a parte de seguranga alimentar para todos os funcionarios ¢ também
para as empresas terceiras que sdo contratadas para realizagdo de servigos, com o objetivo de
fazer com que todos entendam a real importancia de cada um deles na politica, como o
trabalho deles contribui para o cumprimento da mesma, pois quando se fala em politica de
seguranca alimentar ¢ esperado com que todos da empresa em seus diversos niveis, saibam
que dire¢do ou qual a fungdo principal que a companhia Beta pretende atingir, sendo que a

politica tem a habilidade de ser escrita de uma forma que engloba o entendimento para todos.

4.3. Certificagoes

De acordo com o topico anterior, percebe-se que a organizagdo ndo possui politica de
qualidade e sim de seguranca alimentar, e com consequéncia disso, as certificagcdes que a
empresa possui estdo relacionadas aos produtos que ali fabricam, sao elas: GMP+ trata-se da

alimentagcdo animal, ou seja, dentro desta certificagdo a empresa trabalha com a seguranga
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alimentar dos farelos que a organizagdo fabrica para a nutri¢do animal. E a certificacdo FSSC
22000, que ¢ a jungao de duas grandes certificagdes: ISO 22000 + ISO TS22002-1, sendo que
esta trata-se da alimentacdo humana, ou seja, sdo auditados os 6leos refinados e degomados
que a empresa vende aos seus clientes, seja eles organizagcdes como insumo para produtos
acabados, por exemplo: Margarina, etc, e at¢ mesmo atacadistas afim de que o 6leo refinado
envasado, chegue na residéncias dos consumidores.

A empresa possui uma periodicidade muita rigida com relacdo as auditorias das
certificagdes, e tanto para a GMP+ quanto para FSS C22002 a recertificacdo acontece a cada
3 anos, sendo realizada, no minimo, 2 auditorias de acompanhamento (uma a cada ano).

Sendo que a empresa Beta se compromete, por meio do Manual das Politicas de
Seguranca de Alimentos a estabelecer, documentar, implementar e manter um sistema eficaz
de gerenciamento de Seguranca de Alimentos, bem como atualiza-lo sempre que necessario,
para isto, existe um time de Food Safety, formado por representantes da areas produtivas, que
analisam criticamente o FSMS realizando sua atualizacao.

Todas as certificagdes GMP+ ¢ FSSC 22000 garantem aos clientes o fornecimento de
um produto seguro ao consumo animal e humano respecitivamente. Certificagdo como estas,
qualifica a empresa Beta para o fornecimento de alimentos mundialmente ¢ é sem duavida,
base para fidelizagdo de clientes que também operam tanto no mercado nacional quanto no
internacional.

A empresa possui uma restri¢do da divulgagao das certificagcdes para o mercado, pois
existem critérios de como compartilhar e regras claras impostas pela empresa para o
compartilhamento de tais certificagdes, desse modo ndo ¢ possivel identificar nos rétulos dos
produtos. Geralmente essas informagdes sdo compartilhadas com clientes muito especificos,
ou seja, B2B(Bussiness to Bussiness), porém quando essa € solicitada, primeiramente a
empresa verifica a real necessidade e com isso envia os certificados. Mas a certificagao
GMP+ exige que seja colocado na nota fiscal que o produto que estd sendo embarcado seja
certificado pela norma.

E como ja mencionado na parte teorica do trabalho, uma organizacao certificada,
possui um controle muito rigido de seu processo produtivo, garantindo que nenhum produto
e/ou servigo seja vendido com ndo-conformidade e sem contar o destaque no mercado e é com
essa motivacdo que a empresa Beta busca ser uma empresa certificada, afim de levar um
produto de qualidade/ seguro para a mesa do consumidor. E é com toda essa preocupacao que

a empresa possui, ela possui um grande esfor¢o para que ndo se perca nenhuma de sua
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certificagdo, visto que desde a implantagdo dessas certificacdes a organizagdo nao possui por
esse processo.

Atualmente a empresa ndo estd em busca de novas certificagdes, visto que acredita que
ambas ja implementadas estdo atendendo as exigéncias dos seus clientes, mas a organizacao
estd sempre atenta as atualizacdes das normas/ pré-requisitos existentes nas certificagdes, a

fim de se manter atualizada no mercado.

4.4. Auditorias

A empresa Beta possui um plano de auditorias internas e externas realizadas
anualmente com funcionarios capacitados pela escola de auditoria e também pelo 6rgao
certificador a fim de evitar as ndo conformidades respectivamente, para manter suas
certificagdes, sendo que tanto a auditoria interna quanto a externa a duracdo ¢ em torno de
uma semana.

A organizagdo capacita alguns funcionarios como auditores e eles exercem essa
atividade nas auditorias internas, ¢ quando falamos de auditoria interna ou qualquer tipo de
auditoria existe um conceito muito importante que ¢ a independéncia, ou seja, sempre que ¢é
realizada uma auditoria interna, essa atividade ¢ exercida por um funcionario da mesma area
de trabalho, porém de uma cidade diferente, pois desta forma ¢ possivel ter a independéncia
do auditor e também evitar o conflito de interesse e o objetivo dessas auditorias € para avaliar
as fragilidades do sistema e propor agdes para mitiga-las.

Para as auditorias externas, a organiza¢do contrata o 6rgdo certificador e o mesmo
realiza as auditorias se baseando em todos os pré-requisitos da norma, sendo que
primeiramente ¢ feito uma reunido com todos os membros envolvidos afim de efetuar a
abertura e apds a divulgacao e estabelecimento do objetivo o(a) auditor(a) inicia as atividades.

Ao final da auditoria ¢ feito um relatorio contendo todos os itens vistos e as nao
conformidades encontradas, caso houver. Sendo que a empresa Beta ¢ responsavel por efetuar
um plano de agdo para todos os itens ndo conformes e enviar ao o6rgao certificador, e
dependendo da dimensdo da ndo conformidade encontrada o 6rgdo certificador retorna a
empresa antes da sua proxima auditoria para verificar tal ocorréncia. Caso contrario, os itens
s6 serdo avaliados na proxima auditoria externa, pois as agdes relacionadas a seguranga dos
produtos sdo tidas como prioridade e gerenciamento destas ¢ estabelecido pela Politica de
Seguranca de Alimentos, na qual a empresa Beta se compromete & fornecer alimentos, ragdes,

produtos e servigos seguros a seus consumidores.
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Tanto nas auditorias internas quanto externas todos os funcionarios que exercem
atividades na organizagdo, estdo sujeitos a ser auditados. Porém como j& informado os

funcionarios ndo tem a visao do processo como um todo.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Diante do exposto, ¢ possivel compreender o qudo importante ¢ a qualidade e a
seguran¢a alimentar, nas organizacdes. Visto que se espera ter em mente o significado e
aplicabilidade da padronizagdo, para que haja a compreensdo de atender as especificacdes dos
clientes, evitando a0 maximo as nao conformidades e proporcionando a credibilidade ao
usudrio, que eventualmente se fidelize a organizacdo, € com consequéncia disto, a empresa
garantira a satisfacdo de seus consumidores.

Nesse sentido, o trabalho teve como objetivo analisar como ocorre a gestdo da
qualidade em uma empresa multinacional Processadora de Soja de Uberlandia, identificando
as principais ferramentas utilizadas para padronizagdo dos procedimentos e os certificados
implementados.

Visto que com a revisdo bibliografica dos principais autores e leitura de textos
encontrados com o tema, foi fundamental para o enriquecimento do presente trabalho.

Com isso, apos a analise, foi possivel perceber que o trabalho atingiu o objetivo
proposto, pois o sistema atende as necessidades da empresa e as exigéncias que venha a surgir
referente as normas e ao mercado competitivo. Dado que a organizagdo possui um
departamento, com funciondrios qualificados para o gerenciamento da gestdo, a fim de que
trabalhe em conjunto com todos os demais setores, auxiliando e direcionando, e fazendo com
que todos entendam a real importancia de suas atividades, para conseguir o objetivo almejado
em sua estratégia e também em sua Politica de Seguranca Alimentar.

Sendo que para o auxilio de tal gerenciamento a empresa adota principalmente as
seguintes ferramentas: Grafico de Pareto; o ciclo PDCA; Fluxogramas, Grafico de controle e
a folha de verificacdo, e que trabalhando em conjunto com o sistema de gestao da qualidade,
atendem aos requisitos solicitados para as certificacdes que a organizagdo possui, que sao
elas: FSSC 22000 e GPM +. Contudo, tais certificagdes desempenham a fungdo de garantir a
seguranca alimentar dos produtos fabricados na empresa Beta, visto que a FSSC 22000,
certifica os produtos para o origem humana, ou seja, o Oleo Refinado e a GMP + certifica os
produtos fabricados para a origem animal, tais como: Farelo de Soja.

Afim de agregar no trabalho, foi possivel identificar como beneficio, o plano de
Auditorias que a empresa trabalha, visto que a organizacao, possui além da contratacdo de um
orgdo externo normativo para as auditorias externas, funcionarios treinados, afim de
contribuir ainda mais para que a organizacado mantenha os seus certificados ja implementados.

E sem contar a politica de seguranga alimentar que a organizagdo possui, pois a area de
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assuntos corporativos teve a cautela de escrever tais diretrizes em um vocabulério, onde todos
da organizacao, de todos os niveis hierarquicos, pudessem compreender ¢ saber como ajudara
atingir tal objetivo.

Contanto, foi possivel identificar também algumas dificuldades no sistema, pois nem
todos os funcionarios possuem uma visdo detalhada do processo, o que pode acarretar uma
margem de erro consideravel. Pois como a empresa Beta dispde de varias etapas na cadeia
produtiva, o empregado que nao conhega as particularidades do sistema, a real importancia de
sua atividade e como ela auxilia na fabricacdo de um produto sem anormalidades, dentro das
especificagdes solicitadas na norma e bem como exigido por alguns clientes, podera ocasionar
prejuizos para a organizacao, pois a empresa Beta terd o custo do reprocesso daquele produto
que foi enviado fora da especificacdo, como exemplo para tal dificuldade, podemos citar um
dos pré — requisitos que a organizagdo possui, no qual trata-se da Contamina¢do Cruzada, ou
seja, dos possiveis perigos fisicos, quimicos e bioldgicos que um departamento podera ter, e
para que esses possiveis perigos ndo sejam levados para outro departamento, a empresa Beta,
possui uma politica de cores para os itens de limpeza ( vassoura, rodo, balde ), visto que dessa
forma, tais itens sdo utilizados somente na area destinada aquela cor. Mas, na pratica esse ¢

um ponto de alerta ainda para a empresa Beta.
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7. APENDICE

7.1. Questionario

Questoes:

1))
2)
3)
4)

5)

6)
7)

8)
9

Como funciona o sistema de gestdo da qualidade da empresa Beta?

Quais as certificagdes que a empresa possui?

Qual a periodicidade para atualizagdo das certificacdes?

Como a empresa mantém os critérios estabelecidos para que ndo perca as
certificacoes?

Existe alguma certificacdo especifica que a empresa teve que aderir para fidelizar
algum cliente?

Como era e como ficou apds a implantacao do sistema de gestdo da qualidade?
Atualmente a empresa percebe alguma resisténcia por meio dos funcionarios quanto
ao sistema de gestao da qualidade?

Como a empresa gerencia as agdes relacionadas a qualidade do seu produto?

A empresa utiliza alguma das ferramentas de gestdo da qualidade?

7.2. Roteiro para entrevista

Topico: Sistema de Gestao da Qualidade:

1)

2)

3)

Como ¢ o sistema de gestdo de qualidade da empresa Beta? O que vocé considera
como destaque? Existe algo que pode melhorar ( dar exemplo como : na forma de

gerenciar as atividades, na abordagem dos funcionarios ) ? Se sim, exemplifique.

Como estudamos, o sistema de gestdo d qualidade possui algumas ferramentas para
dar suporte a teoria, na empresa Beta, alguma delas sdo utilizadas?

Se sim quais? E vocé acredita que as ferramentas contribuem para o dia — a —
dia da organizagao?

Se ndo, porque a empresa nao utiliza? Vocé como supervisora da area da
qualidade, acredita que as ferramentas traz melhorias para a organizagao?
A empresa possui uma politica de qualidade? Se sim, esta politica foi construida com

0 apoio da alta lideranga e disseminada a todos os funcionarios?
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4) Como a empresa garante que todos os funciondrios cumpram o seu papel com a
politica de qualidade? Existe algum treinamento, integracdo que os funcionarios

possuem?

5) E como sabemos a empresa beta, possui varios funciondrios terceiros, ou seja,
empresas contratadas que trabalham constantemente nas fabricas, esses funcionarios

também possui o conhecimento esse a politica e também as suas responsabilidades?

Topico: Certificacoes

1) Quais as certificagdes que a empresa possui?

2) Quando a empresa comegou a buscar certificagdes (em que ano?). E quais as razdes
motivaram a empresa a buscar certificacoes?

3) Poderia me explicar com mais detalhes do que se trata cada uma delas?

4) A empresa ja perdeu alguma certificagdo?

5) As certificagdes ajudam a empresa a conseguiu nova clientes/ novos parceiros?

6) As certificagdes da empresa impactam de alguma forma na sua imagem?

7) A empresa divulga as certificagdes que possui para o publico externo?

8) E o publico interno da empresa, como eles ficam sabendo que a empresa estd
buscando uma determinada certificagao?

9) Existe outra certificacdo, que vocé acredita que seja importante a organizagao ter?

10) A sua visdo em relagdo a uma empresa que possui certificacdes de qualidade? Elas se
destacam no mercado? Possuem um poder de competitividade frente ao mercado
melhor?

11)Como a empresa realiza a revalidacdo das certificagdes? A empresa contrata uma
organizacao certificadora? Se sim, qual o periodo? Além dessas auditorias, vocés
também realizam mini auditorias dentro do processo e bem como nas documentagdes?
Se sim, quem sdo os responsaveis por realizar as auditorias, qual a periodicidade?

12) Aproveitando, como funciona o arquivamento das documentagdes de todo o processo,
pois sao itens fundamentais para a empresa € bem como para as auditorias. A empresa
possui algum sistema especifico para arquivamento? Se sim, todos os funcionarios

possuem acesso? Quem € o responsavel por verificar o sistema?
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13) Como sabemos o departamento de Recursos Humanos, possui um papel fundamental
frente aos funciondrios, este departamento ¢ também envolvido nas atividades e no
gerenciamento da qualidade dentro da organizagao?

Se sim, vocé acredita que isso traz ainda mais valor ao sistema de qualidade?



