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RESUMO

Este artigo discorre sobre a importancia da avaliagdo das questdes relativas a qualidade, no tocante ao
cumprimento dos requisitos estabelecidos pelo cliente, a partir das legislacdes vigentes, de modo a
garantir sua satisfacdo. A preocupacdo com a qualidade dos alimentos implica em rigoroso
acompanhamento das diferentes etapas de producdo do produto, incluindo a parte documental nesse
processo. Dessa forma, foi realizado um estudo de caso, com objetivo de analisar os documentos do
setor de qualidade em uma empresa do ramo alimenticio, implantando novas ferramentas de qualidade
que auxiliassem a melhorar a qualidade dos produtos, bem como diminuir as reclamagdes dos clientes.
Por meio das ferramentas utilizadas foram identificadas as principais causas dos problemas responsaveis
pela insatisfacdo dos clientes. Foi realizado um plano de acéo e alguns dos procedimentos de controle
de qualidade foram alterados. Por fim, concluiu-se que os resultados da nova metodologia de trabalho
aplicada foram satisfatorios aos clientes e a todos da organizag&o.

Palavras-chave: Ensino. Etapas de produgdo. Procedimentos. Ferramentas da Qualidade. Plano de
acéo.

ABSTRACT

This article discusses the importance of evaluation of the issues related to quality with regard to
compliance of the requirements set by the customer, ensuring his satisfaction. Concern about the quality
of food involves close monitoring of different stages of the product production, including documentary
part in this process. The documentary survey of the quality sector in a food company. It was possible to
implement new quality tools. The main causes of the problems responsible for customer dissatisfaction
were identified through the tools used. There was a plan of action where some of the procedures were
changed. The results of new work methodology applied were satisfactory to both customers as well as
to all people of the organization.
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1 INTRODUCAO

A qualidade, independente do ramo em que se atua, ndo deve ser vista pelas organizacGes apenas
como um diferencial, mas sim, como um mecanismo para antever problemas, evitando que ocorram, e,
em Ultima instancia, caso ocorram, deve-se soluciona-los. Diante de um cenério repleto de novidades,
novos produtos, marcas e concorrentes, as ferramentas dessa area empresarial auxiliam na estruturacao
de estratégias fundamentais para manutencéo e fortificacdo do elo com clientes e consumidores finais.
Consequentemente, dentre as varias vantagens dessa aplicacdo, ocorrem o aumento de vendas e da
competitividade, consolidagdo da imagem, fidelizagdo de clientes, dentre outras (PALADINI, 2009).

Isso posto, a qualidade ndo é uma preocupacao recente, quando se refere ao foco no produto, pois
0s consumidores sempre inspecionaram os bens recebidos. Essa preocupacdo caracterizou a chamada
“Era de inspecdo”, cuja finalidade era apenas a de identificar os defeitos do produto final e ndo do
processo como um todo (MAXIMIANO, 2012).

Se fizermos uma retrospectiva no tempo, veremos que ndo havia uma visao sistémica, por parte
do capital intelectual das empresas, nem mesmo pelos empreséarios, as agdes com vistas as solugdes de
problemas eram imediatistas. Com o tempo, a qualidade passou a ser vista de forma ampla, como parte
de todas as operagdes, desde a identificacdo da demanda, recebimento do suprimento, até a entrega do
produto final ao cliente, considerando-se, portanto, 0 macro e o microambiente, a partir da preocupacéo
e necessidade de eliminar a causa raiz do problema. Tal visdo persiste nos dias de hoje (SELEME, 2008).

A auséncia de controle de qualidade, tanto em processos gerenciais, como nos de realizagédo e do
produto, acarreta consequéncias financeiras, custos desnecessarios, retrabalhos, perdas, desperdicios e
transtornos aos clientes. Os desperdicios impactam negativamente, sobretudo no que tange a esfera
ambiental e isso contribui, também, para a insatisfacdo dos clientes. Sendo assim, deve-se aliar a questéo
ambiental com o controle de qualidade, com vistas a equilibrar os processos da empresa no sentido de
tentar desenvolver-se financeiramente, porém sem agredir 0 meio ambiente (NARVAES, 2012).

Além disso, a insatisfacdo do cliente e dos consumidores finais, as reclamagdes e possiveis
devolucGes de produtos podem gerar grandes transtornos operacionais e perdas financeiras, até mesmo,
de clientes. A qualidade requer, portanto, a gestdo de documentos, os procedimentos descritos e registros
correspondentes em conjunto ao controle sistematico do processo de producdo. Esse ultimo pode ser
feito por meio de analises laboratoriais ou de observacdo e preenchimento de formularios. Esses
registros servem de evidéncia para o controle ndo s6 das operagdes de produgdo, como também das
operag0es dos setores da administracdo da empresa, visto a necessidade de o controle de qualidade estar
em todos os setores, integrando-os de forma sistémica. Os registros, igualmente, sdo fundamentais para
0 processo de melhoria continua, porque, a partir de uma anomalia ou ocorréncia encontrada durante o
processo, é possivel evitar sua recorréncia (CARVALHO, 2005).

Diante disso, faz-se necessario a implantacdo e a manutencdo de programas da qualidade que
garantam o bom desempenho do processo e, consequentemente, do produto. Todos os setores da
organizacdo devem estar cientes dos procedimentos implantados e da importancia do cumprimento
destes. Sendo assim, o presente estudo de caso interessa-se pela avaliagdo dos registros de ocorréncias,
denominadas, também, ndo conformidades, provenientes dos monitoramentos da equipe de qualidade
em industria alimenticia do municipio de Londrina, no estado do Parand. Também tem como objetivo
implantar ferramentas da qualidade que auxiliem no aprimoramento dos controles de qualidade para
melhoria e adequacao do produto final de acordo com as especifica¢bes dos clientes.
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A proposta de estudo surge da hip6tese de os registros ndo condizerem a realidade, visto que as
reclamacOes e devolugbes de clientes apresentavam-se em demasia e os registros de qualidade nédo
apontavam todas as anomalias existentes. Assim, a partir dessa incompatibilidade, fez-se necessaria uma
revisdao dos procedimentos de qualidade. Objetiva-se, portanto, analisar os registros dos programas da
qualidade.

H4, igualmente, a necessidade de contabilizar os defeitos encontrados no produto e a preocupacdo
em diminuir as reclamagOes de clientes, prevenindo possiveis devolugdes de mercadorias. Por isso,
como objetivos secundarios, pretende-se identificar os problemas recorrentes e evidenciar agdes eficazes
para solugdo destes. Para iniciar esse estudo, é necessaria uma contextualizagdo da gestdo da qualidade
para posterior entendimento das principais ferramentas envolvidas nesse processo.

2 DESENVOLVIMENTO
2.1 GESTAO DA QUALIDADE

O termo qualidade possui diversas defini¢cdes. Varios autores, ao longo da Historia, definem-na
com abordagem de seu desenvolvimento, foco e importancia. Dentre eles, Deming (1900) baseava-se
na qualidade do controle e na melhoria dos processos, utilizando-se de ferramentas estatisticas. Ishikawa
(1915) focava a qualidade na capacidade de atender as necessidades dos clientes. Taguchi (1924)
considerava qualidade a minima perda de produtos. De acordo com Juran (1905), para a maioria dos
clientes, qualidade esta relacionada apenas ao produto. Essa perspectiva é definida como adequagédo ao
uso, ou seja, ha qualidade se o produto atende as expectativas e satisfaz o cliente, sem falhas (AVELINO,
2005).

Shiba, Graham e Walden (1997) constataram que, em cada periodo da Historia, a qualidade foi
definida de forma diferente. Nos anos 1950, era vista como adequag&o ao padrdo ou sinbnimo da garantia
de o produto executar as fungdes previstas em projeto. Na década de 1960, era definida como adequagéo
ao uso, sendo os produtos capazes de suportar as mais variadas formas de uso. Na década seguinte,
abordava-se a adequacéo ao custo com foco na reducao de despesas desnecessarias, com controle sobre
a variabilidade dos processos de fabricacdo e reducdo de desperdicios. Nos anos 1980, considerava-se,
principalmente, a adequacdo as necessidades dos clientes. Ou seja, as organizacfes passaram a
antecipar-se as necessidades dos clientes, satisfazendo-as, em razdo de competitividade e sobrevivéncia
(MAXIMIANO, 2012).

Dessa forma, no &mbito empresarial a qualidade pode ser denominada como a conformidade aos
requisitos dos clientes, atendimento das necessidades dos stakeholders e prevencéo e gerenciamento de
ndo conformidades, incluindo as agfes para suas correcdes (LEONG et al., 2012).

Nesse contexto, surge a gestdo da qualidade cuja abordagem é a padronizagdo de processos. A
garantia da qualidade d&-se por meio de planejamento, controle e aprimoramento de produto e servigos.
Logo, as empresas precisam implementar um sistema de qualidade, de forma a manter o desempenho
de seus processos, produtos e servigos (LAGROSEN; BACKSTRON; LAGROSEN, 2007).

Assim, o conceito de qualidade relaciona-se a produtos e servigos, considerando fatores como
satisfacdo do cliente, controle de processos, padronizacdo, melhoria continua, parcerias ou processos de
apoio, com a finalidade de obter vantagens conjuntas e racionalizar tempo e insumos. Dessa forma, a
gestdo da qualidade desenvolve a organizacdo, proporcionando vantagem competitiva (LAKHAL;
PASIN; LIMAM, 2006).
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Sendo assim, para concretizagdo do sistema de gestdo ou garantia da qualidade, faz-se necessario
o0 entendimento e aplicacdo das ferramentas da qualidade. Para abordagem deste assunto, o item a seguir
destaca a importancia das principais ferramentas que podem ser utilizadas no estudo em questéo,
descrevendo-as e destacando suas principais vantagens.

2.2 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

As ferramentas e programas da qualidade representam importantes e necessarios instrumentos
para que o sistema da garantia da qualidade obtenha méaxima eficiéncia e eficacia. Os processos de
melhoria continua da qualidade s&o baseados no ciclo PDCA, um dos métodos utilizados para planejar
ou desenvolver, realizar ou implementar, checar ou monitorar, e padronizar ou melhorar os preceitos da
qualidade nas organizacdes (BAMFORD; GREATBANKS, 2005; ALSALEH, 2007).

Avaliar a satisfacdo do cliente, visando melhoria da qualidade nos processos, servicos e produtos
é uma das importantes fungdes competitivas dos programas e ferramentas da qualidade. Essa pratica
promove a confiabilidade e produz consideraveis vantagens & empresa em relacao aos seus concorrentes.
Portanto, as ferramentas tém sido desenvolvidas e aplicadas com o intuito de sustentar os procedimentos
implementados e a gestdo da qualidade (CARNEVALLI; MIGUEL; CALARGE, 2008).

Algumas ferramentas sdo utilizadas frente a situagdo de transtornos, tanto do produto, como de
processos. Diante de algum problema na organizagdo, é essencial o uso de métodos para facilitar a
identificacdo das possiveis causas da falha e das acGes a serem realizadas a fim de prevenir e corrigi-la.
Além disso, as ferramentas podem ser utilizadas com a finalidade de melhorar algo ja existente ou, até
mesmo, apenas para analisar e mensurar dados. Dentre elas, podem ser citadas: o Brainstorming ou
tempestade cerebral, ferramenta que auxilia as pessoas a produzirem ideias para a resolugdo de um
problema (OLIVEIRA, 2011).

Uma folha de verificagdo € um meio bastante simples de coleta de dados: trata-se de um conjunto
de itens que podem aparecer em um processo, para o qual se deve verificar a ocorréncia ou ndo. Existem
varios tipos de folhas de verificagdo cujo objetivo é a conferéncia de um item de controle de um processo
produtivo e que podem conduzir diretamente a formagdo de um histograma. O histograma € uma das
ferramentas cuja finalidade é mostrar a distribuicdo dos dados por meio de um grafico de barras. O
grafico indica o numero de unidades em cada categoria, sendo, por conseguinte, um grafico de
representacdo de uma série de dados (COLETTI, 2010).

O grafico de Pareto é uma técnica estatistica utilizada na tomada de decisdes. Serve para registrar
e analisar informagdes que permitem a priorizacdo da tomada de decisdo. A utilizacao desse grafico de
barras é interessante, porque ilustra os principais erros a serem priorizados nas a¢des de melhoria.
Segundo esse principio, os itens significativos de um grupo, normalmente, representam uma pequena
proporcao do total de itens desse mesmo grupo. E possivel vislumbrar que a maior parte dos prejuizos
é causada por um numero relativamente pequeno de defeitos, ou seja, de acordo com a teoria pode-se
dizer que 20% dos defeitos sdo responsaveis por 80% dos prejuizos (CAMPQS, 2009).

O Grafico de Ishikawa, Espinha de Peixe ou Técnica dos 6 M’s, ¢ a ferramenta utilizada para
auxiliar na identificacao de possiveis causas de um problema. Pode ser usada para a melhoria de alguma
atividade ou recursos. Também conhecido como diagrama de causa e efeito, € utilizado para estudar os
problemas identificados como prioritarios pela andlise do Diagrama de Pareto. Os problemas estudados
pelo Diagrama de Ishikawa s&o enunciados, geralmente, a partir de duvidas das raizes dos mesmos,
avaliando cada ndo conformidade em especifico. As causas podem ser provenientes de seis fatores
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diferentes, a saber: método, material, maquina, meio ambiente, médo de obra e medida. As etapas para
aplicacdo da ferramenta sdo as seguintes: definicdo do problema, estruturacdo do diagrama,
agrupamento das informacdes, classificacdo das causas e desenho do diagrama. As causas primarias e
secundarias sdo elencadas, ampliando a viséo das possiveis causas, por meio da analise e identificacdo
de solucdes, gerando melhorias ao processo (MAXIMIANO, 2012; PEINADO; GRAEML, 2007).

As ferramentas citadas anteriormente e as demais existentes podem ser utilizadas de forma
integrada. Uma pode auxiliar a outra na avaliagdo do processo como um todo, por exemplo: a partir das
folhas de verificagdo, é possivel trabalhar com histogramas e Diagrama de Pareto. Dentre os beneficios
da utilizacdo das ferramentas de qualidade, de forma integrada ou ndo, podem-se destacar: agregagéo de
valor aos produtos, garantia de qualidade, incremento nas vendas e desenvolvimento geral da
organizagdo (SAMPAIOQ, 2014).

2.3 QUALIDADE AMBIENTAL

Diante um cenério atual de crise, ndo apenas politico-econémica, mas também ambiental, had uma
tendéncia ao aumento das preocupagdes por parte dos empresarios, industriais, universidades e demais
instituicGes. Essa preocupagéo relaciona-se a manter ou melhorar a qualidade ambiental para atender as
necessidades das geracGes atuais e futuras, e, sobretudo, o consumidor da melhor forma possivel,
mantendo-se e destacando-se no mercado. Dessa forma, entende-se por qualidade ambiental o estado ou
condicdo do meio em relagdo aos seres vivos, apresentando como principais fatores: a qualidade do ar,
da &gua, do solo e dos ecossistemas (NARVAES, 2012, p. 278).

As legislagfes ambientais inserem-se no Direito Ambiental a partir da premissa de ser preciso e
de responsabilidade de todos preservar e defender o meio ambiente de eventuais poluidores. Na
Constituicdo Federal do Brasil de 1988, consta no artigo 225: “Todos t€ém direito ao meio ambiente
ecologicamente equilibrado, bem de uso comum do povo e essencial a sadia qualidade de vida, impondo-
se ao Poder Publico e a coletividade o dever de defendé-lo e preserva-lo para as presentes e futuras
geragdes” (BRASIL, 2008, p. 127).

Muitas sdo as discussdes nas organizacdes para melhora do desempenho em termos ambientais,
sociais e econdmicos, ou seja, 0 foco na sustentabilidade é fundamental diante 0 mercado competitivo.
Com isso, as empresas buscam alternativas sustentaveis em seus processos, produtos e servicos.
Almejam, também, certificacGes e o Sistema de Gestdo Integrada (SGI), que integra Qualidade, Meio
Ambiente, Salde e Seguranga do Trabalho, basicamente, para alinhar os diversos setores a um mesmo
resultado e/ou objetivo (BARBIERI, 2007).

A certificacOes sdo medidas efetivas para combater os impactos ambientais, tais como, o
aquecimento global. Nesse contexto, emerge o Sistema de Gestdo Ambiental (SGA), juntamente com
as normas da familia ISO (International Organization for Standardization — Organizagao Internacional
de Normaliza¢do) 14000, a fim de garantir o cumprimento da legislacdo ambiental e a qualidade
ambiental. Em relacdo a norma, vale salientar que se baseia na metodologia conhecida como PDCA —
Plan — Do — Check — Act (Planejar — Executar — Verificar — Agir). Dessa forma, ferramentas como o
PDCA séo utilizada tanto para o Sistema de Gestdo Ambiental, como para o Sistema de Gestdo da
Qualidade (PHILLIPPI, 2014).
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2.4 DOCUMENTACAO DA QUALIDADE
2.4.1 Procedimentos e registros

A gestdo da qualidade s6 é possivel ser executada por meio de documentos. Esse fato néo é
diferente nesse presente estudo de caso. A indUstria em questdo, sendo alimenticia, apresenta diversos
processos gque requerem cuidados no sentido de registar e evidenciar todas as operacdes. Deve se
preocupar do inicio ao fim da producéo, desde a matéria prima até o produto final, para que seja sempre
possivel rastrear o produto. Em geral, nas industrias alimenticias, o setor de qualidade contém a seguinte
documentacdo: procedimentos descritos de acordo com a legislacdo a ser seguida e registros que
comprovam a implementagdo dos procedimentos. Em industrias de origem animal, os procedimentos
descritos sdo denominados programas de autocontrole, os quais apresentam todos os controles
necessarios e a maneira de como a industria os realiza, de forma a garantir a qualidade dos produtos e
processos. Esses documentos sdo primordiais para atendimento e manutencdo das Boas Praticas de
Fabricacdo. Os Programas de Autocontrole sdo desenvolvidos, implantados, implementados e
monitorados, visando assegurar a integridade e a qualidade higiénico-sanitaria de seus produtos. Sendo
assim, as industrias tém a responsabilidade de produzir alimentos seguros aos consumidores, bem como
proporcionar informagdes claras e compreensiveis sobre os mesmos (BRASIL, 1990).

Segundo a Circular 175, de 16 de maio de 2005,

O Departamento de Inspecdo de Produtos de Origem Animal — DIPOA -,
tradicionalmente, optou por um modelo de inspecdo sanitaria baseado no que,
atualmente, denomina-se de controle de processo. Em sintese, esse procedimento
fundamenta-se na inspecéo continua e sistemética de todos os fatores que, de alguma
forma, podem interferir na qualidade higiénico-sanitaria dos produtos expostos ao
consumo da populac¢do (CIRCULAR 175, 2005).

As modernas legislagdes dirigidas ao controle sanitario de alimentos tratam esses programas
como requisitos basicos para a garantia da inocuidade dos produtos. No DIPOA, esses Programas
incluem o Programa de Procedimentos Padrdo de Higiene Operacional — PPHO (SSOP), o Programa de
Anadlise de Perigos e Pontos Criticos de Controle — APPCC (HACCP) e, em um contexto mais amplo,
as Boas Praticas de Fabricacdo — BPFs (GMPs). Alguns paises abordam os programas de BPFs de forma
particular, como parte de uma estratégia de controle previamente definida, em razéo de particularidades
internas e dos resultados de estudos de riscos locais. De qualquer forma, essas particularidades ndo tém
dificultado os procedimentos de equivaléncia de legislacdes com os paises importadores de produtos de
origem animal. Assim, é possivel manter a confianga nos alimentos comercializados nacional e
internacionalmente sob a égide do Servigo de Inspecdo Federal (SIF). Portanto, as empresas devem
demonstrar, por evidéncias, a garantia da qualidade dos produtos oferecidos aos consumidores
(BRASIL, 1952).

Todo processo de producdo pode ser visualizado como macroprocesso, composto, basicamente,
por quatro categorias: matéria-prima, instalacdes e equipamentos, pessoal e metodologia de producéo,
todos, direta ou indiretamente, envolvidos na qualidade higiénico-sanitaria do produto final. Ainda
segundo a Circular 175: “Nesse contexto, pode-se, entdo, definir os processos de interesse da inspe¢do
oficial, que devem ser objeto de avaliagdo criteriosa, continua e sistematica durante as verificacdes de
rotina”.
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A partir da andlise detalhada do macroprocesso e considerando o Oficio Circular
n°12/2010/GAB/DIPOA de Brasilia, de 31 de marco de 2010, é possivel extrair os seguintes Programas
de Autocontrole: (1) Manutencdo das instalacfes e equipamentos industriais; (2) Vestiarios e sanitario;
(3) lluminacéo; (4) Ventilacdo; (5) Agua de abastecimento; (6) Aguas residuais; (7) Controle integrado
de pragas; (8) Limpeza e sanitizagdo (PPHO); (9) Higiene, habitos higiénicos e salde dos
manipuladores; (10) Procedimentos Sanitarios das Operacdes (PSO); (11) Controle da matéria-prima,
ingredientes e material de embalagem; (12) Controle de temperaturas; (13) Calibracdo e aferigdo de
instrumentos de controle de processo; (14) APPCC — Avaliacdo do Programa de Anéalise de Perigos e
Pontos Criticos de Controle; (15) Testes laboratoriais (16) Certificagdo dos produtos exportados; (17)
Formulagdo de produtos; (18) Bem-estar Animal. Este Ultimo vincula-se as industrias alimenticias
processadoras de alimentos de origem animal. A legislacdo citada refere-se a padronizacdo das
frequéncias e planilhas para a verificacdo oficial dos elementos de inspe¢do. Apresenta, igualmente,
instrucOes para avaliagdo dos programas de autocontrole da empresa.

Sendo assim, os programas de autocontrole possuem registros para o préprio controle. Esses
registros, denominados, também, planilhas de monitoramento ou formularios de processo ou produto,
devem ser reais, ou seja, devem refletir a realidade, sendo condizentes com a pratica. Para tanto, os
processos na pratica devem ser condizentes com o procedimento descrito, pois se pauta em legislagéo.
Com isso, esses registros permitem ao supervisor identificar os tipos de falhas encontrados diariamente
no produto, causas e a¢Oes necessarias para solu¢do dos problemas (BRASIL, 2005).

O programa 14 (APPCC) é o programa que contempla a identificacéo de falhas no produto final.
Esse método tem como principal finalidade barrar o produto ndo conforme, evitando que seja expedido
e chegue ao consumidor final. Ou seja, por meio dos registros de ndo conformidades, é possivel
estratificar os problemas segundo sua complexidade; permite também identificar falhas, desde os
insumos até a transformacdo de um produto final, para avaliar o motivo da devolugdo do cliente, por
exemplo; e possibilita a descoberta da variavel a ser analisada para manter o processo sob controle e
evitar falhas futuras (ROSA, 2009).

Os registros de ndo conformidade sdo formas de obter informacbes ndo vistas pela empresa,
porém, esse feedback dos clientes ndo é a melhor maneira de descobrir uma falha no produto. A
devolucdo de uma mercadoria pode representar a ma qualidade dos processos gerenciais e dos processos
de realizagdo. Por isso, é fundamental a detecgdo das falhas antes da posse da mercadoria pelo cliente,
bem como a utilizacdo de ferramentas para gerenciar essas falhas. As falhas ou ndo conformidades
recorrentes dos produtos finais da indUstria em questdo sdo: corte inadequado da peca, porcentagem de
gordura acima do limite estabelecido como padréo, e a ndo retirada de defeitos, por exemplo, raspas de
0ss0, cartilagens e residuos de pele (SHARMA, 2007).

Todos esses monitoramentos sao necessarios a garantia da qualidade do produto. No entanto, é
necessario a empresa aliar a sustentabilidade e trabalhar em conformidade aos padrdes e limites de uso
dos recursos naturais. Ou seja, além de atender as legislacGes de alimentos e ambientais, é fundamental
agir conscientemente no tocante a viabilidade do processo, a sociedade e ao meio ambiente,
considerando o tripé da sustentabilidade. Essa necessidade deve-se, principalmente, ao fato de grande
quantidade de residuos gerados por parte das industrias de alimentos serem de origem animal. Os de
maior abundéancia sdo pelos, sangue e gordura. Sendo assim, adotando escolhas sustentaveis, a empresa
trabalha corretamente com o tratamento e o destino dos residuos gerados (BOFF, 2012).

Sendo assim, a empresa do presente estudo busca esse pensamento sistémico, integrando
qualidade sanitaria com qualidade ambiental. Além de almejar constantemente a adequagdo dos
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processos de produgdo, atendendo néo sé a legislacdo ambiental e sanitaria, como também manter cada
vez mais seus clientes e consumidores finais satisfeitos em relacdo a seus produtos. Para atingir esses
objetivos, a equipe de controle de qualidade desenvolveu uma metodologia apresentada no item a seguir.

3 METODOLOGIA
3.1 MONITORAMENTO DOS PROGRAMAS DE AUTOCONTROLE

A empresa do presente estudo sendo um frigorifico do norte do Estado do Parand, possui oito
anos de mercado e exporta produtos a diversos paises. Dessa forma, o frigorifico possui todos os
programas de autocontrole implementados e equipe de controle de qualidade para 0 monitoramento e
verificagdo dos processos produtivos no que tange a qualidade de processo e de produto.

Os responséveis pelo preenchimento das planilhas de padrdo de produto, os monitores da
qualidade, foram previamente capacitados pela supervisora de qualidade a fim de prevenir possiveis
erros de registros. Estes relatam as ocorréncias, ndo conformidades, encontradas durante o
monitoramento do produto ou do processo. Tado logo para essa funcdo, receberam a capacitacéo,
denominada integracdo, com apresentagdo e esclarecimentos quanto as Boas Préticas de Fabricacdo em
industrias de alimentos e as legislagGes aplicadas a indUstria em questdo. Cada programa de qualidade
da empresa foi explicado individualmente, destacando a importancia de os registros deverem estar de
acordo com as observagdes reais do processo. Foram designados oito monitores, um em cada etapa do
processo ou linha de produgdo, monitorando todos os programas de autocontrole diariamente em
frequéncia integral.

3.2 ANALISE DOS REGISTROS DOS PROGRAMAS DA QUALIDADE

Primeiramente, foram verificados estrutura, formatacédo e contetdo dos registros ja implantados
na empresa em questdo, incluindo os procedimentos descritos e as folhas de verificacdo. A partir dessa
revisdo documental, foi possivel identificar a estrutura dos registros como um todo. Todos 0s programas
de autocontrole continham seus respectivos registros de controle de qualidade ou folhas de verificacéo.
Todos registravam data e horario do monitoramento, nome do monitor da qualidade e apresentavam
campos para apontamento de conformidades ou ndo conformidades. No verso de cada registro, havia o
plano de acdo para casos de ndo conformidade. Esse plano de acdo continha: descri¢do da ndo
conformidade, local onde foi encontrada, acdo corretiva planejada ou imediata, prazo para corregéo,
verificacdo, parecer do monitor ou supervisao da qualidade apos a corre¢do, e assinaturas indicando os
responsaveis.

No momento da deteccdo da ndo conformidade, era analisado seu risco em relacdo a seguranca
alimentar, bem como a necessidade de parada de producdo. Dessa forma estabelecia-se uma acéo
corretiva planejada para casos de possibilidade de haver um prazo para corregdo, sendo esse prazo
definido, ou implantava-se uma ac¢éo corretiva imediata para casos de alto risco.

Para coleta de dados, foram adquiridas as pastas dos registros da qualidade. Os materiais
utilizados para a realizagdo deste estudo foram obtidos por meio de um histérico de dados de cinco
meses, no periodo de dezembro de 2014 a abril de 2015.

A fim de verificar a veracidade dos registros, houve acompanhamento in loco dos monitores cuja
frequéncia foi determinada a um programa de autocontrole por dia. Cada registro foi, primeiramente,
verificado e analisado pela supervisora da qualidade, utilizando-se histogramas. Os histogramas trazem
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informacGes de quantas e quais tipos de ndo conformidades ocorreram, sendo realizado um histograma
para cada programa de autocontrole.

4 RESULTADOS
4.1 IDENTIFICACAO DAS FALHAS

Dentre as ndo conformidade recorrentes dos produtos finais, podem ser citadas: corte inadequado
da pega, porcentagem de gordura acima do limite estabelecido como padréo, e a ndo retirada de defeitos,
por exemplo, raspas de 0sso, cartilagens e residuos de pele.

A identificagdo dos problemas foi possivel a partir do uso de duas ferramentas: histogramas e
Diagramas de Pareto. Mensalmente, houve a avaliagdo dos histogramas, correspondentes a quantidade
de programas de autocontrole e, a partir desses graficos, obteve-se um grafico de Pareto para analise de
cada més. A figura 1 apresentada abaixo representa os resultados obtidos da primeira analise dos
programas de autocontrole para identificacdo e quantificacdo das falhas. Esses dados foram processados
de forma eletrénica, por meio do uso do Excel2003.

Figura 1 — Gréfico de Pareto — Analise prévia dos programas de autocontrole
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Fonte: Elaborado pelos autores

A partir da aplicacao desta ferramenta, mostrado na Figura 1, foi possivel verificar que o programa
de autocontrole que aborda os defeitos do produto final era o que se apresentava com maior quantidade
de ocorréncias, sendo o programa 14 (APPCC) que contempla a identificacéo de falhas no produto final.
Além disso, conclui-se que esse programa deve ser priorizado para tratativa das ndo conformidades, de
acordo com as proposicoes de Pareto.

Portanto, foi possivel verificar os principais programas com o maior nimero de falhas que
deveriam ser priorizados para solu¢do da maioria dos problemas no &mbito da qualidade, com vistas ao
cumprimento dos mesmos.
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4.2 PROPOSTAS DE MELHORIA

F

A anélise dos Gréficos de Pareto evidenciou a causa potencial do problema em relagdo ao nimero
de ocorréncias. A correlagcdo dos dados coletados forneceu subsidios para identificar e analisar as

melhorias que podem ser decorrentes da atividade no local estudado.

Posteriormente, foi utilizado o diagrama de causa e efeito juntamente com o brainstorming.
Todos, encarregados, gerentes e supervisores, discutiram e expuseram cada causa segundo suas
experiéncias. O diagrama foi desenhado, apresentando a relagéo entre o processo e os fatores que afetam
o resultado. Consequentemente, foi possivel propor melhorias, identificando as a¢des a serem tomadas,

com foco nas causas, a fim de prevenir e corrigir os problemas impactantes ao produto.

Algumas das acdes necessarias para melhoria do produto final foram: intensificacdo de
monitoramento, aplicacdo das ferramentas da qualidade, melhor organizacéo da equipe de controle de

qualidade e capacitacdo dos colaboradores do setor de cortes.

4.3 VALIDACAO DAS PROPOSTAS DE MELHORIA

Para validacdo das propostas de melhoria acima citadas, foi necessario analisar novamente 0s
processos e a documentagdo. Sendo assim, apds um més foi realizado outro gréafico de Pareto. A Figura
2, apresentada a seguir, representa o grafico de Pareto, obtido a partir do més seguinte das propostas de

melhorias serem colocadas em pratica.

Figura 2 - Gréfico de Pareto apds melhorias implantadas

35

s Frequencia — e===fil== Acumulado

30 +
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% -
90%,949/0'
L}
25 - o ! 87%
‘84/6
7%
> 4
20 - 69%
15
48%
10 -
5 s
0 - . . . :
> © W N ) ) O © ® P S NS 2] O 2
ST FTF TS TG F&E T y‘?‘o & &
IR RS e S & O & &
& g ® W N & & & @ o
& Qz’@ < & & & Q‘Z’b é}z‘& ¥ <& o
NPT & & s v B &
& ¥ SR W &
Qo"‘6 6"‘0 o s
&P o \@b"
G:;\"\‘b \$0
Q© &

120%

100%

- 80%

- 60%

- 40%

- 20%

0%

Fonte: Elaborado pelos autores

Luana de Paula, Adriano Alves, Eliza Nantes | Conhecimento Online | Novo Hamburgo | a.9 | v. 2 | jul./dez. 2017 | 87




ISSN: 2176-8501

CONHECIMENTO

.ONLINE

UNIVERSIDAD

FEEVALE

Observa-se que programa 14 (APPCC), o qual contempla as falhas no produto final, j& ndo
corresponde mais a 20% dos problemas que devem ser priorizados, conforme as proposicdes de Pareto.
Portanto, confirma-se a eficacia das acdes realizadas diante da dificuldade evidenciada em grafico
anterior (Figura 1) de atendimento aos padrGes do produto final.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo empreendido apontou que a empresa estudada esta ligada diretamente a producdo de
alimentos de origem animal e atende aos requisitos das legislacdes alimentares vigentes e tem foco na
gestdo da qualidade. A organizacdo acredita que as ferramentas da qualidade sdo alternativas
fundamentais para atingir a satisfagdo dos clientes e manter boas relagdes com seus fornecedores.

Assim, a organizacgdo implantou os programas de autocontrole em atendimento a legislacdo, como
meio de melhorar continuamente seus processos. Ela realiza frequentemente capacitacbes aos
colaboradores e manipuladores como agédo preventiva e possui equipe de alta competéncia técnica para
disseminar os aspectos da qualidade.

Com essa metodologia, foi possivel estratificar todos os problemas ocasionados pelos setores da
inddstria em questdo. De acordo com a avaliacdo dos graficos de Pareto, o principal problema
identificado foi 0 aumento das ocorréncias em produtos finais. Posteriormente, de acordo com diagrama
de Ishikawa, as possiveis causas identificadas foram provenientes de méo de obra e método.

A mao de obra foi elencada como uma das principais causas devido a possibilidade de alguns
manipuladores desconhecerem o padrdo do produto ou ndo o cumprirem por falta de monitoramento.
Igualmente, o método foi citado devido ao monitoramento atual ndo ser suficiente para eliminagéo dos
defeitos dentro dos limites necessarios. Esses limites foram definidos previamente pelos
desenvolvedores de cada produto, estabelecendo-lhes padrdo no momento da criagdo de cada um. Assim,
melhorias foram propostas visando intensificagdo dos controles e aumento da proximidade entre
manipuladores, encarregados e monitores. Portanto, fez-se necessaria a alteracdo do procedimento de
treinamentos e do método de monitoramento.

Diante disso, o cronograma de treinamentos periddicos foi revisado, bem como os temas
abordados. Tanto no treinamento inicial de integragdo, como no periédico, foi enfatizada a importancia
da manutencdo do padrdo do produto, e cada defeito apresentado detalhadamente. Foi realizada uma
dindmica para sensibilizar os manipuladores quanto a postura diante do produto, relevando a
responsabilidade de todos sobre a qualidade. Por fim, foi incluida uma instrugdo de trabalho tanto no
treinamento, como na area produtiva, sendo disponibilizada a todos os colaboradores para consultas, em
caso de duvidas, quanto ao padrdo do produto final.

Para melhoria no monitoramento, foram incluidos novos monitores, distribuidos um em cada
linha de processamento do setor de produtos acabados, antes de serem embalados. Estes, passaram a
monitorar apenas o produto final, no qual o problema foi detectado, e os demais controles ficaram sob
responsabilidade de outros monitores. Cada monitor ficou responsavel pela tomada de acdo imediata
guando algum defeito fosse detectado, alertando e instruindo cada manipulador, bem como cada um
ficou responsédvel por uma linha de produto acabado, o que significou aumento da frequéncia de
monitoramento de cada produto final. Ao intensificar o monitoramento, as a¢cGes necessarias tornam-se
mais rapidas e evitam, realmente, a entrega do produto em ndo conformidade ao cliente.

Os novos monitores também receberam treinamentos, tedricos e praticos, ministrados pela
supervisdo da qualidade. Foram destacadas a importancia, as vantagens e as desvantagens do antigo e
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novo método, além da exposicdo dos fundamentos bésicos da qualidade e do preenchimento de
formulérios de produto. Este ultimo teve alteracdo, pois campos de preenchimentos em maior quantidade
fizeram-se necessérios.

Dentre os efeitos obtidos que comprovaram o atendimento e satisfacdo do cliente, podem ser
citados: diminuicao de ocorréncias internas, de reclamacges, de quantidade de devolugbes, retrabalhos,
custos, perdas, além da fidelizacdo de clientes, aumento de credibilidade, vendas e lucros. Esses dados
foram obtidos por meio de relatérios gerados em um periodo de trés meses.

A partir desse estudo, portanto, foi ajustada a forma de controle de qualidade do frigorifico para
um formato adequado a producéo e aos colaboradores envolvidos. Ainda pode ser obtida uma nova
abordagem de pesquisa, a fim de dar continuidade as melhorias implantadas e verificar se surtiram bons
efeitos a longo prazo. Com relacdo a abordagem ambiental, ha necessidade de integrar cada vez mais a
area da qualidade com a do meio ambiente, a fim de minimizar os impactos ambientais causados por
esse tipo de segmento.

Assim, este estudo atingiu seus objetivos ao analisar os registros da industria de origem animal,
no &mbito da qualidade, e identificar as causas dos problemas de falta de qualidade dos produtos por
meio da aplicacdo de ferramentas da qualidade. Portanto, utilizou-se dos registros de ndo conformidades
para implantagdo de melhorias, ao propor e aplicar as ferramentas citadas. Também foi aplicada a gestdo
participativa de forma eficiente, a partir do momento em que o supervisor do setor aplicou o
brainstorming e obteve resultados satisfatorios conjuntos aos colaboradores envolvidos no processo.

Diante disso, por meio dos registros, foi possivel diagnosticar todos os pontos falhos da
organizagdo, fazendo que utilizassem as ferramentas adequadas na solugdo dos problemas. Essas
técnicas viabilizam o monitoramento dos colaboradores, ajudando na manutencdo do padrdo da
qualidade e atendimento aos requisitos das legislacdes e programas de autocontrole. Além dessas
vantagens, e em consequéncia desse bom desempenho, é possivel afirmar que a industria em questdo se
torna mais competente nas agdes preventivas, evitando recorréncias. Portanto, a partir da melhoria dos
processos internos, retoma-se o controle da qualidade dos produtos e processos, ganhando mais
confianga dos clientes e consumidores finais da empresa.
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