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RESUMO

O habito alimentar do brasileiro sofreu uma notavel mudanca a partir de meados da
década de 90. Esse fato se deu em virtude da queda do preco do leite e de seus
derivados. Assim, estrategicamente, induUstrias de grande porte nacionais e
multinacionais investiram na producdo de lacteos, bem como as industrias de
pequeno porte almejando uma retencdo de parte da fatia deste mercado em
ascensdo. O Estado do Parand vem se destacando nos Ultimos anos no cenario
nacional, tanto na producéo leiteira como na producéo industrial. Segundo dados do
IBGE o Estado produz 3,3 bilhdes de litros de leite/ano, ocupando a terceira
colocacdo no ranking nacional de producédo de leite, sendo que desse total séo
processados 2,1 bilhdes de litros de leite/ano, ou seja, 67% da producéo do estado.
Dados de uma pesquisa realizada pelo Instituto Paranaense de Desenvolvimento
Econdmico e Social (IPARDES) revelaram que da populacdo de industrias de
laticinios presentes no estado do Parana, 28% sao representadas por industrias de
laticinios de micro porte e 55% sao representadas por industrias de laticinios de
pequeno porte, totalizando um percentual de 83% dos laticinios pesquisados em
todo o estado. Todavia, 0s pequenos laticinios nacionais sdo organizacdes carentes
de estratégias de competitividade em relagdo ao mercado e a qualidade dos
produtos. Atentos a essas informacfes e devido a importancia que a qualidade
exerce sobre as industrias de alimentos o presente trabalho tem como objetivo
identificar em qual etapa da “Eras” da qualidade descritas por Garvin (2002), as
industrias de laticinios de micro e pequeno porte dos Campos Gerais no Parana
estdo posicionadas. Para o alcance deste objetivo esta pesquisa analisou a relagcéo
entre indicadores e a utilizacdo das ferramentas da qualidade. Foi possivel
pesquisar 10 de 13 empresas da populacdo de laticinios possuidoras do selo de
certificacdo do Servico de Inspecdo Paranaense (SIP) e do Servico de Inspecao
Federal (SIF) na regidao dos Campos Gerais - PR. A metodologia utilizada foi
baseada em uma pesquisa qualitativa descritiva, onde se empregou como
instrumento de pesquisa as visitas in loco e a aplicacdo de um questionario
semiestruturado contendo questbes abertas e fechadas. Foi identificado que os
laticinios pesquisados cumprem a legislacdo vigente, utilizando as ferramentas que
propiciam a qualidade do produto, livre de contaminacdes. A pesquisa também
conseguiu caracterizar o cenario da qualidade no que tange ao contexto evolutivo
das “Eras” da qualidade (Inspecgao, Controle Estatistico da Qualidade, Garantia da
Qualidade e Gestdo Estratégica da Qualidade), sendo que tais laticinios estao
direcionados para uma gestdo voltada para a garantia da qualidade dos produtos.
No entanto, tais laticinios sdo deficientes de acdes estratégicas, bem como nao
utilizam as ferramentas ao seu alcance.

Palavras-chave: Gestao da Qualidade. Ferramentas da Qualidade. Laticinios.



ABSTRACT

The eating habits of the Brazilian people suffered a remarkable change from the mid
90’s. This fact was due to the falling price of milk and its derivatives. So, strategically
large -sized national and multinational industries invested in dairy, as well as small
industries targeting a retention of part of the share of this growing market. The State
of Parana in Brazil has stood out in recent years on the national scene in both milk
production and in industrial production. According to the Brazilian Institute of
Geography and Statistics (IBGE) the state produces 3.3 billion liters of milk / year,
ranking third in the national ranking of milk production, and of this total are processed
2.1 billion liters of milk/year, 67% of production in the state. Data from a survey
conducted by the Parana Institute of Economic and Social Development (IPARDES),
revealed that the present population of dairy industries in the state of Parana, 28%
are represented by dairy micro scale industries and 55% are represented by
industries dairy small, totaling a percentage of 83% of dairy surveyed statewide.
However, the small national dairy organizations are lacking of competitiveness
strategies in relation to market and product quality. Aware of this information and
because of the importance that quality has on the food industry this paper aims to
identify which stage of the "Ages" of the quality described by Garvin (2002), the micro
and small dairies of Campos Gerais region in Parand State are positioned. To
achieve this objective this research examined the relationship between indicators and
the use of quality tools. Unable to search 10 of 13 companies of the population of
dairy owners seal Certification Inspection Service of Parana (SIP) and the Federal
Inspection Service (SIF) in the Campos Gerais region of Parand state. The
methodology used was based on a descriptive qualitative research which was used
as a research tool on-site visits and application of a semi structured questionnaire
with open and closed questions. It was identified that dairy industries surveyed
comply with current legislation using the tools that provide the product quality free
from contamination. The present study was also able to characterize the setting of
quality with respect to the evolving context of "Eras quality” (Inspection, Statistical
Quality Control, Quality Assurance and Strategic Quality Management), and such
dairy industries are targeted for management aimed at ensuring product quality.
Nevertheless, the dairies have no strategic actions and not use the tools to your
fingertips.

Keywords: Quality Management. Quality Tools. Dairy.
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1 INTRODUCAO

O aumento do consumo de alimentos por parte da populacdo mundial € um
assunto amplamente divulgado na atualidade. Diante deste fenbmeno, determinadas
industrias de alimentos tendem a se destacar em virtude da inser¢cdo das camadas
sociais mais baixas no consumo de produtos antes considerados supérfluos.

No Brasil, 0 habito alimentar da populacdo sofreu uma notavel mudanca a
partir de meados da década de 90. Isso se deu em virtude da queda do preco do
leite e de seus derivados, onde a partir deste periodo a populacédo de baixa renda
adquiriu poder de compra, incluindo esse tipo de produto alimentar em sua mesa
(GOUVEIA, 2006; SCALCO, 1998).

Assim, estrategicamente, industrias de grande porte nacionais e
multinacionais investiram na producdo de lacteos, bem como as industrias de
pequeno porte almejando uma retencdo de parte da fatia deste mercado em
ascensao. Esta busca por tal mercado acarretou em uma forte concorréncia entre as
grandes industrias de laticinios e os laticinios de pequeno porte, ocasionando uma
competicdo desfavoravel as pequenas industrias e inddstrias de caracterizacao
familiar (ALVARENGA et al, 2012).

O Estado do Paranda vem se destacando nos ultimos anos no cenario
nacional, tanto na producdo leiteira como na producdo industrial de laticinios.
Segundo dados do IBGE o estado produz 3,3 bilhdes de litros de leite/ano,
ocupando a terceira colocacdo no ranking nacional de producéo de leite, sendo que
desse total sdo processados 2,1 bilhdes de litros de leite/ano, ou seja, 67% da
producéo do estado (BAPTISTA; SUGAMOSTO; WAVRUK, 2011).

Dados de uma pesquisa realizada pelo Instituto Paranaense de
Desenvolvimento Econdmico e Social (IPARDES) revelaram que da populacdo de
industrias de laticinios presentes no estado do Parana, 28% sé&o representadas por
industrias de laticinios de micro porte e 55% sdo representadas por industrias de
laticinios de pequeno porte, totalizando um percentual de 83% da populacdo de
laticinios de todo o estado (IPARDES, 2010).

As micro e pequenas empresas (MPE) sdo a forca motriz de paises em
desenvolvimento (REZENDE; ANDRAD; REZENDE, 2004; WHITELEY, 2002), como
0 caso do Brasil. Elas somam 99% do total das empresas brasileiras e representam

20% do Produto Interno Bruto nacional.
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A expressiva participacdo das MPE no total da geracdo de empregos
(superior a 50%), também merece um destaque especial, em periodos de baixo
crescimento econdmico, onde elas sustentam a criagdo de novos empregos no pais
(FONSECA, 2012; REZENDE; ANDRADE; REZENDE, 2004; SEBRAE, 2004).

No caso especifico dos laticinios, as pequenas cooperativas e o0s laticinios
de pequeno porte possuem um importante papel social no que tange a cadeia
produtiva, onde estes sdo responsaveis por absorver o leite produzido por pequenos
produtores. Todavia, 0s pequenos laticinios nacionais sdo organizacdes carentes de
estratégias de competitividade em relacdo ao mercado (FERREIRA; BRAGA, 2007).

A competitividade dos laticinios de pequeno porte esta ligada a sua gestéao
da qualidade, devendo focar-se na melhoria da qualidade do produto e na reducéo
de custos e de desperdicios, pois o consumidor brasileiro considera o pre¢co como o
principal fator de compra (SCALCO; TOLEDO, 2002).

Assim, devido a importancia que a qualidade exerce sobre as industrias de
alimentos, esta pesquisa tem como objetivo identificar em qual etapa da “Eras” da
qualidade descritas por Garvin (2002), as indastrias de laticinios de micro e pequeno
porte dos Campos Gerais no Parand estdo posicionadas. Para o alcance deste
objetivo esta pesquisa analisara a relagdo entre indicadores e a utilizacdo de
ferramentas da qualidade para a identificacdo da etapa correspondente.

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

Em meio ao ambiente competitivo e as exigéncias em relacdo a qualidade
dos produtos alimentares o setor de laticinios necessita gerenciar suas atividades,
buscando sempre a qualidade de seus produtos e a satisfacdo do consumidor. A
qualidade € um quesito de extrema importancia para que os laticinios permanegcam
competitivos no mercado.

Dessa forma, a gestédo da qualidade se torna essencial para a sobrevivéncia
e longevidade das industrias de laticinios, pois uma industria de laticinios que nao se
preocupa com a qualidade de seus produtos, ficara a margem do mercado, tendo
como consequéncias, a auséncia de lucratividade e uma imagem negativa perante o

mercado consumidor.
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Assim, surge a pergunta a ser investigada: Como identificar através da
relacdo entre indicadores e de ferramentas em qual etapa das “Eras” da
qualidade, os laticinios de micro e pequeno porte da regido dos Campos

Gerais no Parana se encontram?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Identificar  através da relacdo entre indicadores e das
ferramentas/metodologias, em qual etapa das “Eras” da qualidade, os laticinios de

micro e pequeno porte dos Campos Gerais - PR se encontram.

1.2.2 Objetivos Especificos

¢ |dentificar indicadores em relacdo as praticas da gestdo da qualidade;

¢ Identificar as acbes e ferramentas/metodologias da qualidade utilizadas
nas industrias de laticinios;

e Analisar a gestdo da qualidade das industrias de laticinios dos Campos

Gerais no Parana.

1.3 JUSTIFICATIVA

O complexo agroindustrial do leite € de notavel importancia socioeconémica
para o Brasil, sendo ele responsavel pela producéo de alimento, emprego e renda. A
importancia deste setor industrial pode ser verificada no contexto do agronegdécio
nacional, onde este é referenciado como um dos principais setores em termos de
renda nacional e arrecadacao tributaria (SOUZA, 2006).

O setor lacteo brasileiro possui caracteristicas heterogéneas no que se
refere ao gerenciamento da melhoria da qualidade. H& no territério nacional a
presenca de grandes industrias nacionais e multinacionais consideradas referéncia
no contexto do gerenciamento da qualidade. Entretanto, ha também industrias com

diversas fragilidades, com unidades artesanais, sem a devida infraestrutura,
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ausentes de mao de obra qualificada, com deficiéncia tecnolégica e retorno
econdmico (DAHMER, 2006; JANK; GALAN, 1998).

No entanto, embora o setor agroalimentar apresente uma relevancia
incontestavel para o Brasil, 0 que se nota € uma pequena quantidade de trabalhos
que circundam a teméatica da gestdo da qualidade (TOLEDO; BATALHA; AMARAL,
2000). Em micro e pequenas empresas estes estudos sdo ainda mais carentes de
aplicacoes praticas para o desenvolvimento de suas atividades (DEL CORSO et al,
2008; SOUZA, 2006).

Portanto, a identificacdo de um cenéario da gestdo da qualidade se torna
premente para a contribuicio de informacdes quanto as praticas e
ferramentas/metodologias da qualidade, utilizadas por micro e pequenos laticinios
pertencentes a regido dos Campos Gerais no Parana, para que acdes sejam

tomadas em relacdo as oportunidades e deficiéncias identificadas.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente trabalho est4 organizado em quatro capitulos, conforme descrito

a sequir:

e No primeiro capitulo sdo apresentados: a introducdo, o problema da
pesquisa, 0s objetivos gerais e especificos e a justificativa da pesquisa.

e No segundo capitulo é visualizada a revisdo bibliografica dos temas
relacionados a qualidade, apresentados de forma gradativa, a
conceituacdo de qualidade, suas “Eras”, sua importancia e sua gestao
aplicada ao setor de alimentos, bem como suas ferramentas/metodologias.

e O terceiro capitulo identifica a metodologia da pesquisa com a sua
classificacdo, a selecdo dos laticinios pesquisados, a regido pesquisada
(Campos Gerais - PR), o instrumento da coleta de dados e, por fim, a sua
analise.

e No quarto capitulo encontram-se os resultados adquiridos na pesquisa,
atraves do questionario apresentado no Apéndice A.

e O quinto e ultimo capitulo apresenta a conclusdo e sugestbes para

trabalhos futuros.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, sera apresentada a revisdo bibliografica pertinente ao
trabalho, além da conceituacdo de qualidade, suas “Eras”, sua importancia e sua

gestéo aplicada ao setor de alimentos, bem como suas ferramentas/metodologias.

2.1 QUALIDADE

O termo qualidade possui na literatura definicdes diferenciadas, por se tratar
de um termo muito abrangente. Seu conceito é utilizado diariamente pelas pessoas
ao consumirem um produto ou um servico e suas caracteristicas podem ser
relacionadas ao luxo, ao valor e a exceléncia. Assim, 0 modo como uma empresa
conceitua e entende o termo qualidade espelha o0 modo como ela direciona suas
atividades na producéo de bens e servicos (MELO, 2007).

O quadro 1 apresenta algumas definicdes sobre o termo qualidade:

Autor Definigcao

Deming (1990) A gualidade consiste em produzir a quantidade planejada
e atender as especificacbes esperadas pelos clientes.
Consiste nas caracteristicas de um produto ou um servico
Juran e Gryna (1991) | que vao de encontro as necessidades e, posteriormente,
a satisfacao dos clientes.

Adequacédo ao uso, ou seja, a qualidade baseia-se no
Montgomery (2009) | ponto de vista de que produtos e servicos devem
apresentar especificagfes exigidas pelos consumidores.

Qualidade é produzir produtos ou servicos sem defeitos e

Slack et al (2009) dentro das especificacdes.

Quadro 1 - Definicdes sobre a qualidade

A qualidade de um produto pode ser analisada através de um conjunto de
caracteristicas e parametros especificos de cada caso, que sao intrinsecos ou que
estédo diretamente ligados ao produto. Assim, um produto pode ser descrito como um
produto fisico e como produto ampliado, ou seja, além do produto propriamente dito,
considerando a sua embalagem, sua imagem, seus servicos pos-venda e outras
caracteristicas vinculadas a ele. (TOLEDO; BATALHA; AMARAL, 2000).

Neste contexto, Garvin (2002), define que a qualidade de um produto pode

possuir significados distintos, e que ela possui oito dimensdes que sao essenciais



18

para o seu entendimento. Assim, a compreensao da palavra qualidade requer a
andlise das suas oito dimens@es, sendo elas: o desempenho, as caracteristicas, a
confiabilidade, a conformidade, a durabilidade, o atendimento, a estética e a
qualidade percebida.

O Quadro 2, apresenta essas dimensoes:

DIMENSOES Descrigdo

Desempenho Sao as caracteristicas operacionais basicas do produto.

Sdo as caracteristicas que suplementam o funcionamento
Caracteristicas basico do produto, ou seja, caracteristicas que oferecem um
bdnus a mais para o produto.

Refere-se a probabilidade que se tem de que o produto
Confiabilidade consegue realizar sua funcao béasica sem falhar, durante um
determinado periodo de tempo.

Mede a especificacdo do produto e se 0 mesmo se encontra

Conformidade ) T ;
em conformidade com as especificagdes do projeto.

Durabilidade Refere-se ao tempo da vida Gtil do produto.

E a presteza com que o cliente é atendido e a qualidade do

Atendimento / ;
servico oferecido.

E como o consumidor percebe a qualidade do produto,

Estética . P
através da sua aparéncia, do som, do sabor e aroma.
Qualidade Refere-se a reputacdo da imagem da marca, na qual o
percebida usuario percebe a qualidade do produto.

Quadro 2 - Dimens®fes da qualidade
Fonte: Garvin (2002)

Segundo Monteiro (2005), a empresa que almeja ser competitiva no
mercado, deve focar em alguma dessas dimensdes da qualidade, adequando as
suas capacidades. No entanto, a organizacdo escolhe quais as dimensdes que
devem receber maior atencéo, em funcéo do nicho de mercado e das necessidades

dos clientes.

2.2 ERAS DA QUALIDADE

O conceito da palavra “qualidade” evoluiu de forma significativa no século
XX (BARBOSA, 2010). Devido a evolugédo deste conceito, nasceu a afirmacgéo de
gue qualidade era de extrema importancia para o posicionamento estratégico da
empresa. No entanto, percebeu-se mais tarde que o planejamento estratégico da

empresa focado somente na qualidade do produto ndo era mais suficiente para o
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seu sucesso. Assim, o conceito de satisfacéo do cliente foi ampliado para as outras
atividades da empresa (MELO, 2007).

A partir do momento em que o foco no cliente foi incluido na orientacéo
estratégica da maioria das organizacOes, a definicdo de qualidade evoluiu, sendo
que, inicialmente, ela representou o “atendimento as especificagbes” e, depois,
assumiu um significado mais abrangente de “satisfazer as necessidades dos
clientes” (SANTOS, 2006).

Posteriormente, um significado ainda mais abrangente reflete uma
preocupacao em nao somente “satisfazer as necessidades dos clientes”, como
também “superar as expectativas dos clientes”. Tal evolugdo propiciou a base da
orientacdo estratégica de muitas organizacbes, que reagiram buscando as
necessidades do mercado, por meio de programas de qualidade baseados nas
necessidades dos clientes (SANTOS, 2006).

Garvin (2002) defende que a qualidade é conhecida ha milénios e que o seu
gerenciamento evoluiu no contexto histérico, dividindo-se em quatro etapas
denominadas “Eras” da qualidade. Estas etapas representam o conceito de
qualidade e de seu gerenciamento no decorrer da histéria, sendo ela representada
pelas “Eras” da Inspecdo, do Controle Estatistico, da Garantia e da Gestao
Estratégica da Qualidade.

Esta divisdo em etapas, elaborada por Garvin, € amplamente utilizada e
defendida por diversos autores (BALLESTERO-ALVAREZ 2001; BEDI, 2006; MELO,
2007; MONTEIRO, 2008; PALADINI, 2008; PASCHE; FERREIRA, 2010; SCALCO,
2004; SHARMA, 2010;).

A figura 1 apresenta a evolugéo destas “Eras”:
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Figura 1 - Evolucéo da qualidade e suas “Eras”
Fonte: Scalco (2004) baseada em Garvin (2002)

As quatro etapas das “Eras” da qualidade serao detalhadas a seguir:

e Erada Inspecéo

A primeira “Era” ou “Era da Inspec¢ao”, ocorreu nos séculos XVIll e XIX e a
qualidade do produto era facilmente assegurada pela inspecdo do proprio operario,
decorrente da producdo artesanal em pequenos lotes de produtos. Entretanto, tais
inspecdes passaram a nao ser mais suficientes, em decorréncia do aumento da
producdo. Em funcéao disto, foi elaborado um sistema racional de medidas composto
de gabaritos, para assegurar que as operacdes se tornassem mais precisas, pois
neste periodo, a qualidade era controlada com base na solucdo de problemas
através da inspecdo dos produtos. Nesse periodo, o foco era na uniformidade do
produto através do atendimento as especificacdes estabelecidas, sendo utilizados
métodos de amostragem, inclusive amostragem de 100% dos produtos sem
qualquer base estatistica (GARVIN, 2002; SCALCO, 2004).

e Era do Controle Estatistico da Qualidade

A segunda “Era” ou “Era do Controle Estatistico da Qualidade”, corresponde
ao periodo do controle da qualidade, através da utilizagdo de ferramentas
estatisticas e de amostragem (DAHMER, 2006).

Nessa etapa, a preocupacéo ja ndo era mais a inspec¢éao do produto, sendo
gue na década de 30 ja havia uma tendéncia focada em controlar a qualidade. Os

estudos de Shewhart na Bell Telephone Laboratories, durante os anos de 1930,
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demonstraram que a variabilidade era inerente ao processo, podendo ela ser
oriunda da matéria-prima, de equipamentos e do préprio manuseio. Ele ainda propos
uma metodologia capaz de prever a ocorréncia destas variagdes, nascendo assim o
Controle Estatistico da Qualidade (CEQ) (SCALCO, 2004).

A Segunda Guerra Mundial exigiu que outras técnicas de controle fossem
desenvolvidas com o intuito de suprir a impraticabilidade e ineficiéncia da inspec¢ao
“produto a produto” nas industrias bélicas (BUENO, 2006). Assim, o departamento
de guerra americano formou um grupo de estatisticos para a elaboracdo destas
técnicas que foram muito eficazes, sendo inclusive, disseminadas para outros ramos
industriais (SCALCO, 2004).

e Erada Garantia da Qualidade

Na terceira “Era” ou “Era da Garantia da Qualidade”, a qualidade passou a
ter atribuicbes mais amplas, porém o enfoque na prevencao de problemas, durante
as décadas de 50 a 70, ainda era o seu principal objetivo. Segundo Campos (2004
p.113), “a Garantia da Qualidade é um processo sistematico de verificagdo para
certificar-se de que a inspecao e as operacdes de controle da qualidade estdo sendo
conduzidas de forma correta”.

Entretanto, esta “Era”, foi marcada por quatro metodologias, sendo elas:
Quantificacdo dos Custos da Qualidade; Controle Total da Qualidade; Técnicas de
Confiabilidade e o Programa Zero Defeito (BUENO, 2006). Estas metodologias

serdo apresentadas no quadro 3:

METODOLOGIA Descricdo

Quantificacdo dos | Trata-se de uma metodologia que sinalizava aos gestores os resultados
Custos da das acOes de qualidade sobre os custos industriais, em especial, 0s
Qualidade (QCQ) [ decorridos das falhas internas e externas dos produtos.

Trata-se de um sistema de gerenciamento nascido nos Estados Unidos e
aperfeicoado no Japdo. Controle significa que o processo estd sendo

Controle da inspecionado e que produz os resultados desejados. Total por envolver
Qualidade Total todos os colaboradores e atividades da organizacdo. Qualidade é um
(CTQ) conjunto de caracteristicas que fazem com que o consumidor prefira um

determinado produto e ndo simplesmente a auséncia de defeitos.

O aperfeicoamento das técnicas de confiabilidade fez com que teorias
estatisticas fossem estudadas a fundo. O objetivo era o de evitar falhas do
Técnicas de produto. A técnica Analise de Efeito e Modo de Falha (FMEA) foi
Confiabilidade desenvolvida neste periodo, sendo ela uma revisao légica e sistematica do
modo pelo qual um componente de um sistema poderia vir a falhar. A
industria espacial, militar e eletrénica foram as pioneiras.
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Originou-se nos Estados Unidos no inicio da década de 60 durante a
construcdo de misseis. Sua filosofia era a de fazer o trabalho corretamente
e uma Unica vez, para evitar o retrabalho, o custo e o desperdicio.

Quadro 3 - Metodologias marcantes da Garantia da Qualidade
Fonte: Adaptado de Bueno (2006)

Programa Zero
Defeito (PZD)

A gualidade era orientada somente pela inspecdo do produto acabado e era
uma responsabilidade exclusiva do departamento de inspecdo. No entanto, quando
a qualidade passa a ser orientada por aspectos de garantia da qualidade, todos os
colaboradores da organizacdo em suas mais diversas atividades se tornam
responsaveis (CAMPOS, 2004).

A “Era da Garantia da Qualidade” focou na integracdo de todos os
colaboradores e de todos os departamentos da organizagdo para que a qualidade
fosse garantida através da execucdo eficaz de todas as atividades dentro da
organizacao (BUENO, 2006). Nessa “Era” aparece a primeira abordagem sistémica
com o envolvimento de todas as areas da organizacdo e ndo somente a producao.
Posteriormente, esta abordagem viria a influenciar as normas da International
Organization for Standartization (ISO) (GARVIN apud CARVALHO, 2008).

e Era da Gestao Estratégica da Qualidade

A quarta “Era” ou “Era da Gestao Estratégica da Qualidade” foi marcada pelo
alto nimero de processos judiciais em funcédo da venda de produtos defeituosos. O
governo americano iniciou uma série de altas penalizacbes sobre produtos que
oferecessem perigo a seguranca e a saude dos consumidores (SCALCO, 2004).

A partir do final da década de 70 os Estados Unidos tiveram uma queda no
seu desempenho no mercado internacional. Tal queda foi agravada em funcéo da
gualidade dos produtos japoneses serem nitidamente superiores aos produtos
americanos. O advento da industria japonesa evidenciou que a qualidade do produto
focada na satisfacéo dos clientes poderia ser usada como um atributo de vantagem
competitiva (MELO, 2007).

A Gestéao Estratégica da Qualidade é definida pelo gosto dos consumidores,
sendo eles os responsaveis pela aceitacdo da qualidade e ndo os departamentos de
inspecao. Nesta “Era”, o foco nas especificagbes tornou-se um atributo secundario,
sendo que este sO pode ser priorizado apdés uma profunda identificacdo das

necessidades dos consumidores (GARVIN, 2002).
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Neste contexto, a melhoria continua de produtos e processos se tornou o

principal objetivo, sendo que esta deveria ser apoiada pela alta administracdo da
organizacao e por todos os demais colaboradores (BUENO, 2006; DAHMER, 2006).
Segundo Mélo (2007), a Gestéo Estratégica da Qualidade pode ser entendida pela

analise de trés principios basicos, sendo eles:

e Foco no cliente e na qualidade;

e Melhoria continua de produtos e processos;

e Treinamento, comprometimento e desenvolvimento dos colaboradores.

Além do foco no cliente e na melhoria continua, os enfoques em educacao e

treinamento ganharam ampla importancia, assim como a avaliacdo de programas, 0

planejamento de objetivos estratégicos relacionados com a qualidade e a integracéo

dos departamentos (GARVIN, 2002; SCALCO, 2004).

A seguir é apresentado no quadro 4 as respectivas “Eras” da qualidade e

suas caracteristicas:

Caracteristica Viséo Enfase Métodos er;?ipsesliglgzis Responsavel
Um Inspecéao,
Um Um problema | avaliacéo,
= problema a o Departamento
Inspecéo ser problema_a aser classificagéo de inspecao
: ser resolvido | resolvido contagem e
resolvido reparo
Um Uniformi- Solucéo de Departamentos
roblema a dade do Ferramentas | problemas e de fabricacéo e
Controle ger produto com | e técnicas aplicacdo de engenharia
resolvido menos estatisticas métodos (Controle de
inspecao estatisticos Qualidade)
Toda a Planejamento e Me2Es €2
O problema . N departamentos
6 cadeia, e a medicéo da com
. contribuicdo | Programas e | qualidade .
Garantia enfrentado : . envolvimento
. de todos sistemas e desenvolvi- _
proativa- superficial da
grupos mento de
mente o alta
funcionais programas - ~
administracdo
Planejamento .
A, Planejamento
estratégico e o Todos na
Uma . estrategico e
. As neces- estabeleci- : empresa, com a
~ oportunida : estabeleci-
Gestéo de de sidades do mento de mento de alta
Estratégica diferencia- mercado e objetivos e obietivos e administracdo
= do cliente mobilizacao JEUVOS € exercendo forte
céo : mobilizacdo da ;
da organiza- A lideranca
cdo organizacgao

Quadro 4 - As “Eras” da qualidade e suas caracteristicas
Fonte: Garvin (2002)
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A necessidade de se harmonizar a ideia de conformidade e especificacdo
com a ideia de qualidade como forma de atender as demandas dos clientes esta por
tras do desenvolvimento da gestdo da qualidade (BAYO-MORIONES; CERIO,
2001). As “Eras” da qualidade representam justamente essa harmonia desta
evolugcdo que se iniciou com a inspec¢ao da qualidade, passando por seu controle,
sua garantia até a sua énfase estratégica de satisfazer as necessidades do mercado
(GARVIN, 2002).

2.3 A IMPORTANCIA DA GESTAO DA QUALIDADE

A qualidade é um atributo cada vez mais importante para que as
organizagbes tenham sucesso perante a competitividade dos mercados. Frente a
isto, € necessario que estas mesmas organizacdes consigam aprender a satisfazer o
mercado, através da producdo de produtos e servicos com qualidade e precos
atrativos (TOLEDO; BATALHA; AMARAL, 2000).

No entanto, as organiza¢gfes necessitam adotar um modelo de gestdo da
qualidade (PREVIERO, 2001). A gestdo da qualidade pode ser entendida como um
conjunto de préticas utilizadas para se obter, de forma eficiente e eficaz, a qualidade
pretendida para o produto (TOLEDO; BATALHA; AMARAL, 2000).

A implementacdo progressiva de ideias e técnicas relacionadas com o
conceito de gestdo da qualidade sé&o, talvez, a expressdo mais evidente das
mudanc¢as organizacionais nos ultimos anos. Neste contexto, ha um crescente
interesse nesse assunto o que reflete a importancia da gestdo da qualidade no
gerenciamento de empresas e em seus resultados (BAYO-MORIONES; CERIO,
2001).

Assim, devido ao crescente comportamento critico por parte dos
consumidores, passou a ser imperativo por parte das empresas investirem de
maneira mais eficiente na gestdo da qualidade, ndo somente para a sua
permanéncia e sustentacdo no mercado, mas, principalmente, para priorizar o foco
na satisfacao dos clientes (SANTOS, 2006).

Segundo Galperin e Lituchy (1999), o termo “gestdo da qualidade total”
(GQT) é frequentemente utilizado nas industrias de manufatura, de servicos e em

orgaos publicos. Os mesmos autores afirmam que a GQT possui como pressuposto
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a cooperacao entre os colaboradores da organizagdo com o intuito de produzir itens
com qualidade que satisfacam as necessidades dos clientes, através do
compartilhamento de valores e crencas.

A Gestdo da Qualidade Total se desenvolveu a partir das contribuicbes
iniciais desenvolvidas sobre a gestao da qualidade a partir dos estudos de Deming,
Juran, dentre outros; em que identificou diferentes elementos para uma gestao da
qualidade eficaz. Deming e Juran eram engenheiros que estudaram e aplicaram a
filosofia da qualidade nas empresas americanas, sendo eles os responsaveis pelo
advento da qualidade no mundo e, principalmente, no Japdo (TARI; SABATER,
2004).

Em relacdo a estes elementos os mais comumente citados sdo: lideranca;
planejamento da qualidade; gestdo de recursos humanos (formacédo de equipes de
trabalho e envolvimento dos trabalhadores); gestédo de processos; cooperagdo com
fornecedores e melhoria continua (CONCA; LLOPIS; TARI, 2003). Segundo Irani,
Beskese e Love (2004) sdo estes elementos que permitem que grande parte das
organizacdes obtenham sucesso, crescimento e competitividade.

Na literatura em geral, ha um consenso de que a gestao da qualidade total
promove um aumento positivo no desempenho das organizagdes (MARTINEZ-
COSTA et al 2009). Esse aumento positivo no desempenho foi claramente
vislumbrado no final da década de 70, quando as industrias americanas perderam
grande parte de seus mercados para as induUstrias japonesas que possuiam
sistemas de gestdo da qualidade total. O fato da GQT ter promovido o aumento da
produtividade das industrias nipdnicas fez com que as industrias americanas
iniciassem a implantagcdo de tal sistema em suas plantas industriais (KAYNAK,
2003).

Na década de 80 foram criados prémios nacionais de qualidade pelo mundo,
sendo que podemos citar o prémio Malcon Balbrigde de qualidade nos Estados
Unidos e o prémio Deming no Japdo. No Brasil, somente na década de 90 que foi
criado o Prémio Nacional da Qualidade, baseado no Malcon Balbrigde, em razdo de
uma politica nacional de valorizacdo da qualidade e produtividade durante aquele
periodo (MONTEIRO, 2005).

Apesar da GQT ter sido elaborada e criada nos Estados Unidos, foi no
Japao, através dos ensinamentos de Deming e Juran que ela encontrou as

condicbes propicias e necessarias para o seu desenvolvimento, devido a maior
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aceitabilidade das industrias japonesas em relacdo a essa forma de gestdo (LIMA;
CAVALCANTI; PONTE, 2004).

A gestdo da qualidade ndo se aplica exclusivamente a bens duraveis, sendo
que ela é imprescindivel para a producdo de alimentos sem contaminacdes e que

atendam ao gosto do consumidor.

2.4 GESTAO DA QUALIDADE NA PRODUCAO DE ALIMENTOS

A gestdo da qualidade e seus atributos sdo, sem duvida, uma importante
condicdo para que as organizacbes se mantenham no mercado. No setor de
alimentos ela ndo é diferente, porém tal setor € bastante complexo e repleto de
particularidades (ALVARENGA, 2011).

Segundo Toledo, Batalha e Amaral (2000), os produtos alimenticios s&o
literalmente consumidos pelo homem e sua salde pode ser seriamente ou
fatalmente comprometida em fungcéo da qualidade deste produto. Dessa forma, se
para alguns setores a qualidade do produto € uma vantagem competitiva, para o
setor de alimentos ela é uma obrigacao.

Para uma maior compreensao do topico Gestdo da Qualidade na Producao
de Alimentos, faz-se necessario o entendimento das definicbes brasileiras, conforme
0 Decreto-Lei n° 986 - de 21 de outubro de 1969 que regulamenta “a defesa e a
protecdo da saude individual ou coletiva, no tocante a alimentos, desde a sua
obtencao até o seu consumo”.

O quadro 5, apresenta estas defini¢cdes:

Definicéo

Toda substancia ou mistura de substancias, no estado solido,
liquido, pastoso ou qualquer outra forma adequada, destinadas
a fornecer ao organismo humano os elementos normais a sua
formacao, manutencédo e desenvolvimento.

Alimento

Toda substancia de origem vegetal ou animal, em estado
Matéria-prima bruto, que para ser utilizada como alimento precisa sofrer

alimentar tratamento e/ou transformacédo de natureza fisica, quimica ou
bioldgica.

Todo alimento de origem vegetal ou animal, para cujo consumo
Alimento in imediato se exija, apenas, a remoc¢ao da parte ndo comestivel

natura e os tratamentos indicados para a sua perfeita higienizacdo e
conservagao.
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Todo alimento derivado de matéria-prima alimentar ou de
alimento in natura, adicionado ou ndo, de outras substancias
permitidas, obtido por processo tecnolégico adequado.

Quadro 5 - Definicdes acerca do termo “alimento”
Fonte: Adaptado de BRASIL (1969)

Produto
alimenticio

Quando se fala em qualidade nas industrias de alimentos, o aspecto
seguranca do produto é sempre um fator determinante, pois qualquer problema de
contaminacdo pode comprometer a saude do consumidor (FIGUEIREDO; COSTA
NETO, 2001).

A relacao entre a seguranca e a qualidade de um alimento nem sempre séao
inseparaveis no que tange a sua inocuidade e qualidade. Um alimento ou um
produto alimenticio para possuir um minimo atributo de qualidade, necessario se faz
gue seja seguro para a saude do homem. Entretanto, um alimento que satisfaca os
atributos de seguranca, nem sempre apresenta uma qualidade que satisfaca as
exigéncias e necessidades do mercado (BORRAS, 2005).

Em relacdo a importancia dos padrdes de qualidade de apresentacao dos
produtos alimenticios, a gestdo da qualidade abrange a aplicacdo de métodos que
possam analisar a qualidade percebida pelo consumidor e identificar os requisitos de
qualidade que ele deseja, uma vez que propriedades sensoriais e de forma de
apresentacdo do produto sdo aspectos priorizados pelo consumidor (SANTOS;
ANTONELLI, 2011).

A qualidade do produto alimenticio € analisada através de duas
perspectivas, sendo elas uma objetiva e outra subjetiva. A primeira trata de um
conjunto de caracteristicas intrinsecas ao produto como as caracteristicas fisicas,
nutricionais e higiénicas. A segunda esta diretamente ligada ao gosto do consumidor
em relagcdo aos aspectos de qualidade sensorial, como: sabor, textura, forma,
viscosidade, etc. (SANTOS; ANTONELLI, 2011; SCALCO; TOLEDO, 2002).

A figura 2 apresenta estas perspectivas e suas caracteristicas:
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Figura 2 - Perspectivas da qualidade do produto alimenticio
Fonte: Scalco (2004)

Os consumidores nos dias de hoje estdo cada vez mais exigentes em
relagdo a sua expectativa no momento de adquirir e/ou consumir um determinado
produto. Empresas que ndo estdo dando a devida atengcdo aos requisitos de
qualidade poderao ficar a margem do mercado consumidor ou entdo serem extintas
permanentemente (FIGUEIREDO; COSTA NETO, 2001).

Devido a essas exigéncias, € importante frisar que um problema de
qualidade ocasionado por um produto impréprio para o consumo pode manchar a
imagem de uma marca, comprometendo-a definitivamente no mercado. Assim,
dificilmente um consumidor que viu sua saude comprometida pela ingestdo de um
produto deteriorado ou contaminado arriscaria outra vez e, certamente, evitaria
comprar tal produto de todas as maneiras (TOLEDO; BATALHA; AMARAL, 2000).

Em relacdo as exigéncias dos consumidores, as oito dimensbes da
qualidade  (desempenho, caracteristicas complementares, confiabilidade,
conformidade, durabilidade, atendimento, estética, a qualidade percebida e imagem
da marca) anteriormente citadas, descrevem com clareza em seu teor o que 0sS
consumidores desejam como atributos essenciais. Contudo, Garvin (2002) as definiu
em relacdo a um bem duravel, sendo necessaria entdo uma adaptacdo no que tange
aos produtos alimenticios. Assim, Monteiro (2005), adaptou tais dimensfes para 0s
produtos alimenticios.

Esta adaptacéo é apresentada no quadro 6:



DIMENSOES

DESCRIGCAO EM RELAGAO AOS PRODUTOS ALIMENTICIOS

Desempenho

Relaciona-se quando um consumidor compra tal produto livre de
substancias nocivas a sua saude e com atributos de qualidade
extrinsecos (preco, tamanho, cor) e intrinsecos (sem dano ao meio
ambiente, valor nutritivo, auséncia de residuos quimicos).

Caracteristicas
complementares

Podem ser relacionadas a produtos da linha light, de facil preparo,
instantaneos, enfim, que apresentem algo mais ao produto.

Confiabilidade

Significa que no momento em que o produto foi comprado e,
posteriormente, consumido, ele ndo apresentou problemas referentes
ao sabor, textura e odor, ou seja, a taxa de falhas foi igual a zero.

Conformidade

Esta relacionada ao atendimento as especificagbes, como peso, teor
de gordura, valor cal6rico, proteinas, vitaminas, porcentagem de
agua, etc.

Durabilidade

Refere-se ao prazo de validade do produto, entretanto, como o
consumo dos alimentos é praticamente imediato a sua durabilidade é
considerada do momento em que foi produzido até o ponto de venda
sem se deteriorar.

Atendimento

Da-se no momento em que o produto é vendido ao consumidor final e
esta venda é realizada cordialmente, rapidamente e com facilidade de
substituicdo, quando ocorrer uma possivel alteracdo na qualidade do
produto que possa ser nociva a saude do cliente final.

E uma caracteristica relevante para o consumidor que pode ser por

imagem da marca

Estética Sseus aspectos sensoriais como sabor, textura e consisténcia ou por
uma embalagem chamativa e diversificada.

Qualidade E a que oferece uma impressdo positiva do produto adquirido pelo

percebidae cliente, em virtude de uma marca de alta reputacdo e de grande

imagem no mercado.

Quadro 6 - Dimens8es da qualidade em relacdo aos produtos alimenticios

Fonte: Adaptado de Monteiro (2005)
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No mercado onde as industrias alimentares estdo inseridas, a producao de

forma eficiente ndo se faz suficiente diante das exigéncias dos consumidores.

Assim, ha uma ampla necessidade de se alcancar uma vantagem competitiva

sustentavel, porém as organizacbes necessitam de motivacdo, criatividade e

capacidade de superar as expectativas e a satisfacdo dos consumidores, inovando e

criando todos os tipos possiveis de mecanismos que possam surpreender seus
clientes (SANTOS, 2006).

2.4.1 Qualidade e Inovacgao no Setor de Alimentos

Ha uma énfase crescente no setor de alimentos no que tange a inovagao de

produtos como um mecanismo para aumentar o interesse do consumidor e, também,

para a permanéncia das industrias no mercado (BARENDEZ, 1998). Paralelamente,
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as acOes, no que tange a inovagao no setor de alimentos, possuem uma
preocupagao com a qualidade do alimento produzido e livre de contaminagdes
(TOLEDO; BATALHA; AMARAL, 2000).

A industria de alimentos brasileira, € responsavel por quase 15% do
faturamento de todo o setor industrial e por empregar mais de 1 milhdo de pessoas.
No que tange as tendéncias internacionais, este setor industrial tem conseguido
acompanhar os avancos de producédo, mas ainda precisa desenvolver objetivos mais
consistentes na area de inovacédo (GOUVEIA, 2006).

Em relacdo ao setor de laticinios, um dos grandes motivadores da
implementacdo de inovacdes € a busca das industrias por maior qualidade em seus
produtos, considerando-se que o leite € uma matéria-prima perecivel (DELGADO;
CRUZ, 2009).

Neste contexto, a inovagdo apresenta-se diretamente relacionada com
alteracdes realizadas na matéria-prima, no processo e no produto, onde em muitos
casos os efeitos de uma inovacdo podem resultar em aumento da produtividade,
reducado de custos e uma melhoria da qualidade do produto (TOLEDO et al, 2013).

As inovagBes mais notaveis ligadas ao mercado de alimentos estdo nas
areas de insumos, biotecnologia, bens de capital e embalagens. Em relacdo a
qualidade dos alimentos, um palco propicio para inovacdes é o de aditivos
alimentares gque, na atualidade, tornaram-se obrigatorios na alimentacdo moderna,
principalmente por sua capacidade de manter a qualidade e a validade dos
alimentos (GOUVEIA, 2006).

Um estudo realizado por Delgado e Cruz (2009), em inovacdes no setor de
laticinios apresentou um caso de um grupo cooperativo localizado no sul da Franca.
Este estudo fortaleceu a afirmacédo de que o setor agroalimentar francés € marcado
por baixos niveis de investimento em pesquisa e desenvolvimento, da mesma forma
que o Brasil, onde, segundo Gouveia (2006), as industrias brasileiras sequer
possuem um departamento de “Projeto & Desenvolvimento”.

A pesquisa de Delgado e Cruz (2009) evidenciou que os esforcos das
industrias de laticinios, no que se refere as inovacdes, sdo quase que em sua
totalidade voltados para a busca por maior qualidade e durabilidade dos produtos,
sendo que uma pequena parte é relacionada com inovacdes nas formas de gestdo

pelo fato deste tipo de inovagao exigir menores investimentos em tecnologia.
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2.5 FERRAMENTAS/METODOLOGIAS DA QUALIDADE NA PRODUCAO DE
ALIMENTOS

A crescente preocupagcdo que o0 tema qualidade de alimentos tem
despertado é notéria e, concomitantemente, varias ferramentas de gestdo da
qualidade tém sido formuladas e utilizadas com o intuito de atender a quesitos em
respeito ao consumidor, para oferecer um produto seguro e, a0 mesmo tempo,
assegurar as exigéncias de comercializagdo, principalmente as de exportagéo, nas
quais os critérios sdo bem mais rigorosos. Isto também propicia a diminuicdo de
custos, gerada pela reducdo de perdas e otimizacdo da producdo, dentre outros
beneficios (FURTINI; ABREU, 2006).

O desenvolvimento de sistemas de garantia da qualidade e da utilizacéo de
diferentes metodologias e ferramentas sdo as bases sobre as quais a gestdao da
qualidade € desenvolvida (BAYO-MORIONES; CERIO, 2001). Neste contexto,
existem diversas metodologias e ferramentas que seguem uma abordagem para
garantia da qualidade, sendo que algumas foram elaboradas exclusivamente para o
setor de alimentos e outras adaptadas para tal setor (SCALCO, 2004).

O setor no qual as industrias de alimentos estdo inseridas possui duas
caracteristicas importantes que interferem na gestdo da qualidade. A primeira € a
seguranca alimentar, que estd relacionada aos parametros e exigéncias de
qualidade ocultos para o consumidor. (SANTOS; ANTONELLI, 2011).

A segunda é a importancia dos padrdes de qualidade de apresentacdo do
produto, para efeito de decisdo de compra, por parte do consumidor (SANTOS;
ANTONELLI, 2011). Em relacdo a esses padrbes, existem ferramentas da qualidade
gue auxiliam e promovem o seu alcance.

A figura 3 apresenta um exemplo dessas ferramentas e sua relagdo com as

“Eras” da qualidade:
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Figura 3 - Qualidade dos alimentos e as ferramentas para o seu alcance
Fonte: Adaptado de Toledo, Batalha e Amaral (2000)

No que se refere aos parametros e exigéncias da qualidade (ocultos), estes
se encontram em normas e regulamentacdes dos Orgdos de fiscalizacdo e se
referem aos padrdes microbioldgicos, da inocuidade e da seguranca do produto em
geral. Em relacdo a esses parametros, para a gestdo da qualidade, é relevante o
conhecimento sobre o que define a seguranca para o produto e a aplicacdo da
gestdo da seguranca e de ferramentas tais como Boas Préticas de Fabricacédo (BPF)
e a Andlise de Perigos e Pontos Criticos de Controle (APPCC) (TOLEDO;
BATALHA; AMARAL, 2000).

Os padrées da qualidade (imagem) referem-se as propriedades sensoriais e
de apresentacdo do produto, tais como sabor, textura, estética, embalagem, etc.
Assim, para a gestdo da qualidade, faz-se necessario avaliar a qualidade percebida
pelo consumidor, identificar a qualidade esperada por ele e desdobrar os requisitos
de qualidade dos produtos esperados. Assim, a utilizacdo de ferramentas como
pesquisa de mercado e o Desdobramento da Funcdo Qualidade (QFD) sao de
grande valia para identificar a necessidade do consumidor (TOLEDO; BATALHA,;
AMARAL, 2000).

Em relagéo a gestdo da qualidade na fabricagdo de alimentos & de suma
importancia a utilizacdo de ferramentas tais como as Boas Praticas de Fabricacao
(BPF), Monitoramento Integrado de Pragas (MIP), Sistemas de Rastreabilidade,
Andlise de Perigos e Pontos Criticos de Controle (APPCC), além daquelas que séo
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utilizadas em qualquer setor industrial como a ISO 9000 (MONTEIRO, 2005). A
seguir serdo apresentadas as metodologias e ferramentas da qualidade mais

utilizadas nas industrias de alimentos.

2.5.1 Folha de Verificagéo (FV)

Qualquer que seja o motivo de se coletar determinados dados é necessario
gue se faca um planejamento. Somente assim, a utilizacdo destes dados se torna
eficiente e imediata (VIEIRA, 1999). Um das formas de se adquirir, registrar e filtrar
determinados dados é através da utilizacao da ferramenta Folha de Verificacdo (FV).

Segundo Lins (1993), a Folha de Verificacdo é, basicamente, uma planilha
para o lancamento do numero de determinadas ocorréncias de um evento. Sua
aplicacdo principal estad relacionada com a observacdo de fendmenos. Nela,
observa-se o numero de ocorréncias de um problema e, simultaneamente, anota-se
na folha, de forma simplificada, a sua frequéncia.

Dentre as vantagens desta ferramenta pode-se se destacar a sua
flexibilidade nos levantamentos de dados, sendo que ela pode ser utilizada para
levantar a proporcdo de itens ndo conformes, para inspecionar atributos, para
localizar defeitos no produto final, para levantar as causas dos defeitos, para
analisar a distribuicdo de uma variavel ou para monitorar um processo de fabricacao
(VIEIRA, 1999).

A Folha de Verificacdo (FV) € uma ferramenta de grande valia no setor
alimenticio para a documentacdo das andlises laboratoriais realizadas pelas

industrias em relacéo a inocuidade e seguranca alimentar.

2.5.2 Controle Estatistico de Processo (CEP)

O Controle Estatistico de Processo (CEP) € um conjunto de ferramentas
estatisticas que auxiliam na resolucdo de problemas no ambiente de processos. O
CEP busca a exatiddo na fabricacdo, utilizando-se de dados para analisar o
processo. No processo o CEP previne perdas (desperdicio) de produtos, atraves de

limites estritamente especificados (DINIZ, 2001).
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Ele é bastante simples, sendo utilizado nas mais diversas industrias em todo
o mundo. Através dele, consegue-se controlar caracteristicas importantes do produto
e do processo instantaneamente, garantindo niveis de qualidade a um custo
acessivel. O CEP auxilia no controle de qualidade do produto e de processo
utilizando-se da estatistica para analisar suas limitacdes (NOMELINI; FERREIRA;
OLIVEIRA, 2009).

Dentre as ferramentas do CEP, os graficos de controle sdo uma das
ferramentas mais populares. Estes graficos podem ser por atributos, ou por
variaveis. Os graficos por atributos se relacionam as caracteristicas de qualidade
que classificam itens como em conformes e ndo conformes, ja o gréafico por variaveis
relaciona-se na medida das caracteristicas de qualidade do produto em uma escala
continua (SOUZA; RIGAO, 2005).

O CEP é composto por sete ferramentas principais, sendo elas
compreendidas pelos histogramas, folhas de verificacdo, grafico de Pareto,
diagrama de causa-efeito, diagrama de concentracdo de defeito (estratificacdo),

diagramas de disperséo e os graficos de controle (VIEIRA, 1999).

2.5.3 Boas Préticas de Fabricacao (BPF)

As Boas Praticas de Fabricacdo sdo um conjunto de normas e
procedimentos para o alcance de um padrdo de qualidade e identidade de um
determinado produto ou servico na area de alimentos, abrangendo bebidas,
utensilios, recipientes e materiais em contato com alimentos (BRASIL, 1993).

Segundo Scalco (2004), as BPF sao ferramentas especificas do setor de
alimentos e focam-se em padrbes higiénicos de manipulacdo e fabricacdo de
produtos, com o intuito de que nao haja contaminacdo em nenhuma das etapas do
processo.

As BPF enfatizam quatro pontos principais: termos relevantes - inclusive
pontos criticos de controle e praticas referentes ao pessoal; instalacbes - areas
externas, plantas fisicas, ventilacdo e iluminacdo adequadas, controle de pragas;
uso e armazenamento de produtos quimicos, abastecimento de agua, encanamento
e coleta de lixo; requisitos gerais de equipamentos - edificacao, facilidade de limpeza
e manutencao; e, controles de producédo (AKUTSU et al, 2005).
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A avaliacdo das Boas Préticas de Fabricacdo (BPF) em indulstrias de
alimentos ou de comercializacdo se torna uma base para a implantacdo da Analise
de Perigos e Pontos Criticos de Controle (APPCC). Os itens que compreendem a
avaliacdo das Boas Praticas de Fabricacdo (BPF) levam em conta aspectos de
condi¢des de higiene, de processamento e de infraestrutura, buscando sempre as
condicdes béasicas para a produgdo de produtos alimentares seguros. (MONTEIRO,
2005).

2.5.4 Monitoramento Integrado de Pragas (MIP)

A existéncia de insetos, roedores e demais animais em uma industria
alimenticia é considerada violagdo contra a sanidade. A necessidade de se controlar
a invasao destas pragas nos estabelecimentos industriais e de estocagem é de
extrema importancia (SCALCO, 2004).

O Monitoramento Integrado de Pragas é uma ferramenta ndo somente
destinada ao controle de pragas em ambientes industriais, mas também, em
instalacdes leiteiras que sao frequentemente alvo de doencas ocasionadas,
principalmente, por roedores (VIEIRA apud SCALCO, 2004).

2.5.5 Procedimento Padréao de Higiene Operacional (PPHO)

Os Procedimentos Padrao de Higiene Operacional (PPHO) advém do inglés
Standard Sanitizing Operating Procedures (SSOP), e sao representados por
requisitos de Boas Préticas de Fabricagdo considerados criticos na cadeia produtiva
de alimentos (FURTINI e ABREU, 2006).

Os PPHOQO'’s sao procedimentos que buscam estabelecer a forma “rotineira-
padrao” pela qual um estabelecimento industrial ira realizar suas atividades. Seu
objetivo é evitar a contaminacdo direta ou cruzada e a adulteracdo do produto,
preservando sua qualidade e integridade, por meio da higiene antes, durante e
depois das operacdes industriais (BRASIL, 2003).

Segundo Furtini e Abreu (2006), para estes procedimentos, recomenda-se a
adocdo de programas de monitorizagcdo, registros, agcbes corretivas e aplicagao

constante de check-lists. O PPHO é constituido de oito principios sendo eles: 1 -
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Potabilidade da agua, 2 - Higiene das superficies de contato com o produto; 3 -
Prevencbes da contaminacdo cruzada; 4 - Higiene pessoal dos colaboradores; 5 -
Protecdo contra contaminacdo do produto; 6 - Agentes toxicos; 7 - Saude dos
colaboradores; 8 - Controle integrado de pragas.

O PPHO e a BPF séo responsaveis pelo suporte necessario para que o
sistema APPCC nao desvie do seu objetivo de ser focal e, possa agir em pontos
cruciais, onde as ferramentas anteriores ndo conseguem atuar (FURTINI; ABREU,
2006).

2.5.6 Andlise de Perigos de Pontos Criticos de Controle (APPCC)

Uma das raz6es mais importantes para se introduzir sistemas de qualidade
na indastria de alimentos € a intoxicacdo alimentar devido a deterioracdo microbiana
ou contaminacdo com bactérias patogénicas. Os aspectos de microbiologia e de
higiene geral sao e, provavelmente, sempre serdo 0s aspectos que recebem mais a
atencdo do consumidor, distribuidor e fabricante da mesma forma (BATTAGLIA,
1993).

A Analise de Perigos e Pontos Criticos de Controle da sigla em inglés
HACCP (Hazard Analisys and Critical Control Points) teve seu inicio na década de
50 em industrias quimicas na Gré-Bretanha e, nos anos 60 e 70, foi amplamente
usado nas plantas de energia nuclear e adaptado para o setor de alimentos pela
Pillsbury Company, por solicitacdo da Agéncia Espacial Americana (NASA), para
gue nao ocorresse nenhum problema com os astronautas, relativo a enfermidades
transmitidas por alimentos (ETA) e equipamentos em pleno voo (HARRIGAN, 1993).

O APPCC é baseado numa série de etapas inerentes ao processamento
industrial dos alimentos, abrangendo todas as atividades que ocorrem desde a
obtencdo da matéria-prima até o consumo, fundamentando-se na identificacdo dos
perigos potenciais a saude do consumidor, bem como nas medidas de controle das
condi¢cbes que geram os perigos (FURTINI; ABREU, 2006).

Esta ferramenta organizacional € amplamente aceita e se tornou excelente
para elaborar a garantia da qualidade na fabricacdo de produtos. O APPCC é de
fundamental importancia em todos os sistemas de qualidade e para a realizacdo de
um certificado ISO 9000 ela é indispensavel (BATTAGLIA, 1993).
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2.5.7 A Analise dos Efeitos e Modos de Falha (FMEA)

A Analise dos Efeitos e Modos de Falha (FMEA) é uma ferramenta para a
prevencdo de problemas e identificacdo das solu¢cdes. A FMEA possui uma
abordagem estruturada para avaliagdo, conducéo e atualizagdo do desenvolvimento
de projetos e processos em todas as disciplinas da organizacédo (PALADY, 2004). A
aplicacdo da FMEA reduz as chances de um processo falhar, aumentando a
confiabilidade do processo de prestacao de servicos (PINHO et al, 2008).

No FMEA h4 trés fatores que auxiliam na definicdo de prioridades de falhas,
sendo eles: a ocorréncia, a severidade e a deteccdo. A ocorréncia define a
frequéncia da falha, enquanto a severidade corresponde a gravidade do efeito da
falha. A deteccédo € a habilidade para detectar a falha antes que ela atinja o cliente
(LEAL; PINHO; ALMEIDA, 2006).

Slack et al (2009), descrevem que o0 objetivo da analise do efeito e modo de
falhas € o de localizar caracteristicas do produto ou servico que sao criticas para
diversos tipos de falhas. Segundo os autores € encontrar as falhas antes que elas
ocorram. O procedimento de localizacdo destas falhas se d& através de uma lista de

verificacdo constituida por trés perguntas:

a) Qual é a probabilidade da falha ocorrer?
b) Qual seria a consequéncia da falha?

¢) Qual a probabilidade dessa falha ser detectada antes que afete o cliente?

O FMEA é mais eficaz quando aplicada em equipes, porém pode ser
executada com esforco individual. O desenvolvimento do FMEA gera custos,
contudo, quando feito de forma eficaz, pode propiciar um retorno de qualidade e
confiabilidade (PALADY, 2004).

2.5.8 Sistema ISO 9000

O sistema ISO 9000 € uma norma que promove a adocdo de uma

abordagem de processo para o desenvolvimento, implementacdo e melhoria da
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efichcia de um sistema de gestdo da qualidade com o objetivo de aumentar a
satisfacdo dos clientes (MEIRA; CERON, 2004).

A International Organization for Standartization (ISO) que foi traduzida como
Organizacao Internacional para Padronizacao se trata de uma federacdo mundial de
orgdos de normatizacdo de paises aliados a Organizacdo das NacgOes Unidas
(ONU), cujo objetivo € o de preparar e emitir normas técnicas (MONTEIRO, 2005).

Estas normas estabelecem requisitos que estédo divididos em cinco secoes,
a saber: o sistema de gestdo da qualidade que trata dos objetivos; o registro e
documentacdo para a qualidade; responsabilidade da administracdo que trata dos
compromissos dos gestores e a disponibilidade dos recursos necessarios; gestdo de
recursos que trata das pessoas, ambiente, materiais necessarios; realizacdo do
produto que trata dos modos da conducdo da operacdo, medicdo, prevencado e
acOes de melhoria (SANTOS; MEDEIROS, 2008).

A Associacado Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) é a representante da
ISO no Brasil, sendo o unico e exclusivo 6rgao, encarregado das suas respectivas
normas técnicas. Uma das funcbes da ABNT € a de traduzir e publicar as normas
técnicas da ISO como normas nacionais para certificacdo (SANTOS, 2006).

No setor de alimentos, nota-se que as especificacdes e propriedades dos
insumos utilizados no processo de producdo sdo de suma importancia para a
qualidade final dos produtos alimentares. Contudo, nem todos os parametros podem
ser analisados em laboratdrio, seja pelo custo ou pela falta de homogeneidade dos
insumos. Assim, 0s requisitos estabelecidos pela 1SO 9000, demonstram-se
eficientes, pois a simples verificacdo destes requisitos, em etapas cruciais do

processo, pode ser suficiente para a garantia da qualidade (BATTAGLIA, 1993).

2.5.9 Desdobramento da Funcéo Qualidade (QFD)

Para sobreviver no mercado as empresas sao obrigadas a produzir
exatamente o que o consumidor espera. Além disso, o tempo de colocacdo no
mercado estd se tornando cada vez mais importante para o sucesso de novos
produtos. Estes desenvolvimentos exigem um eficiente processo de

desenvolvimento estruturado de produtos. Um método capaz de organizar o
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processo de desenvolvimento de produto é o Desdobramento da Funcéo Qualidade
(QFD) (BENNER et al, 2003).

Segundo Silva e Goncalves (2006), o Desdobramento da Funcdo Qualidade
€ uma ferramenta sistematica de planejamento e desenvolvimento da qualidade. Tal
ferramenta se caracteriza por ser método especifico de ouvir o que os clientes
desejam e, em seguida, utilizar um sistema para determinar a melhor forma de
atender a estes desejos com o0s recursos disponiveis. Esta ferramenta é executada
conforme Benner et al (2003), através de matrizes que vinculam 0s requisitos
implicitos dos consumidores e sua traducdo em parametros de projeto.

A abordagem do QFD acredita que os valores associados pelos
consumidores nascem através de expectativas de experiéncias prévias e ela pode
ajudar a explicar funcbes de julgamento da qualidade (VIAENE; JANUSZEWKA,
1999).

Os desejos dos clientes necessitam ser traduzidos em unidades de escala
mensuraveis para serem suscetiveis a pesquisa de mercado. As informacdes do
cliente nem sempre sao claras e objetivas e, por isso, devem ser interpretadas e
explicadas. Desta forma, a abordagem QFD necessita do envolvimento dos
funcionarios, de equipes multifuncionais e da gestdo participativa. Estas questdes
estratégicas ja indicam que para iniciar um projeto QFD faz-se necessario o apoio e

compromisso da alta administracdo (GOVERS, 2001).

2.5.10 Rastreabilidade

O conceito de rastreabilidade esta diretamente associado a identificacdo de
um determinado produto nas mais diversas etapas do processo produtivo, podendo
ser em termos locacionais, em termos sobre seus atributos ou sobre suas
caracteristicas intrinsecas (MACHADO, 2000).

No contexto da gestdo da qualidade, a rastreabilidade é uma ferramenta
capaz de coletar e armazenar dados, com o0 objetivo de se conseguir um
conhecimento da real situacdo de um produto em qualquer local da sua cadeia
produtiva para, se necessario, executar corre¢cdes, melhorias e incrementos
(SCALCO, 2004).
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A rastreabilidade no que se refere a qualidade em alimentos € um conceito
relacionado com a informacéo e segregacéo fisica. Em termos praticos, o ato de
rastrear € a captura e troca de informacdes sobre atributos especificos de produtos
ao longo de toda a cadeia, desde seu inicio como matéria-prima até o seu uso pelo
cliente final (MACHADO, 2000). No ambito das exportacdes de carnes nacionais ela

€ um requisito obrigatorio para a realizacdo deste comeércio.

2.5.11 Seis-Sigma

O Seis-Sigma é uma estratégia gerencial altamente quantitativa, sendo
inicialmente implementada na companhia japonesa Motorola, no final da década de
oitenta. O objetivo era o de tornar esta companhia capaz de enfrentar seus
concorrentes que, por sua vez, geravam produtos mais baratos e com qualidade
superior WERKEMA, 2012).

O fato de a Motorola ter estabelecido o Seis-Sigma, tanto como um objetivo
para a organizacao, quanto como um ponto central para os esforcos de melhoria da
qualidade, fez com que o Seis-Sigma alavancasse 0s negdcios desta organizacao
nipébnica (MONTGOMERY, 2009) e, posteriormente, para 0 sucesso do modelo
Toyota de producao e de diversas organizacdes pelo globo.

Um caso de sucesso que deve ser destacado foi o que envolveu a
companhia americana General Electric, que investiu a cifra de 380 milhdes de
dolares na implementacdo do Seis-Sigma no ano de 1996, alcancando retornos de
1,5 bilhdes de délares dois anos apos o investimento (HENDERSON; EVANS, 2000;
PANDE, 2001).

Segundo Werkema (2012), o Seis-Sigma pode ser definido como uma
metodologia baseada em uma estratégia gerencial disciplinada e quantitativa, que
possui 0 objetivo de aumentar a lucratividade das organizacbes, por meio da
melhoria da qualidade dos produtos e processos.

Para a compreensdo desta metodologia de forma mais ampla, € necessario
o entendimento dos seguintes requisitos (WERKEMA, 2012 p.15):

e A escala: usada para medir o nivel de qualidade associado a um
processo, transformando a quantidade de defeitos por milhdo em um
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namero na escala Sigma. Quanto maior o valor alcancado na escala
Sigma, maior o nivel de qualidade.

e A meta: o0 objetivo do Seis-Sigma é chegar muito préximo a zero defeito -
3,4 defeitos para cada milhdo de operagdes realizadas.

e O benchmark: utilizado para comparar o nivel de qualidade dos produtos,
operagdes e processos.

e A estatistica: calculada para o mapeamento do desempenho das
caracteristicas criticas para a qualidade em relacdo as especificacoes.

e A filosofia: defende a melhoria continua dos processos e da reducao de
variabilidade, na busca de zero defeito.

e A estratégia: baseada no relacionamento existente entre 0 projeto,
fabricacdo, qualidade final e entrega de um produto e a satisfacdo dos
consumidores.

e Avisdo: O programa/metodologia visa levar a empresa a ser a melhor em

Seu ramo.

No Brasil, industrias de alimentos de médio e grande porte também estédo
investindo no Seis-Sigma (SANTOS; ANTONELLI, 2011), porém esta metodologia
ainda esta muito distante de ser implementada em industrias de laticinios de micro e

pequeno porte, cujo cerne é o alvo desta pesquisa.

2.6 CONSIDERACOES SOBRE O REFERENCIAL TEORICO

O referencial teorico sobre qualidade, bem como as ferramentas para o seu
alcance direcionam-se para os objetivos de cada “Era” da qualidade, onde através
deste conteudo obtém-se indicadores conforme a teoria apresentada.

O quadro 7 apresenta estes indicadores:

ERAS INDICADORES

e Inspecdo dos produtos
Inspecéo e Racionalizacdo das operacdes
e Uniformidade do produto

Controle Estatistico da e Utilizacdo de ferramentas estatisticas
Qualidade




Utilizacéo de graficos de controle
Amostragem
Resolucao de problemas

Garantia da Qualidade

Verificacdo das operacdes
Responsabilidade dos colaboradores
Integragdo dos setores

Quantificacéo os custos da qualidade
Utilizacao de técnicas de confiabilidade
Precisdo na producdo

Gestéo Estratégica da
Qualidade

Satisfacdo do cliente
Melhoria continua
Treinamento e comprometimento dos funcionarios

Participacdo dos clientes no desenvolvimento de
produtos

Quadro 7- Indicadores obtidos através do referencial tedrico

Fonte: Elaborado pelo autor
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Mediante a obtencdo destes indicadores, o topico a seguir apresenta a

metodologia desta pesquisa, bem como a sua classificacdo, a selecdo dos laticinios

pesquisados e a andlises dos dados.
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3 METODOLOGIA

3.1 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

O presente trabalho trata-se de uma pesquisa qualitativa, pois segundo
Martins (2010), € uma abordagem que abriga uma série de técnicas de interpretacéo
gue procura descrever, decodificar e traduzir um determinado fenémeno.

No caso especifico da Engenharia de Producéo, refere o pesquisador ir até a
indUstria a ser pesquisada e fazer observacdes e, dentro das possibilidades, coletar
evidéncias. No entanto, constata-se que diretores, gerentes e funcionarios nao
costumam facilitar o acesso do pesquisador a essas industrias.

De acordo com Martins (2010), a pesquisa qualitativa acolhe uma série de
técnicas de interpretacdo que buscam decodificar e descrever termos relacionados
com o entendimento e ndo somente com a frequéncia.

Quanto aos objetivos da pesquisa, esta assume um carater descritivo, pois
visa descrever as caracteristicas de uma determinada populacdo (Laticinios de
micro e pequeno porte dos Campos Gerais - PR), envolvendo o uso de técnicas

padronizadas de coleta de dados, como o questionario (GIL, 2002).

3.2 SELECAO DOS LATICINIOS

Com o intuito de atingir o objetivo de identificar o cenario da gestdo da
qualidade, restringiu-se como critérios de selecdo: as industrias de laticinios de
micro e pequeno porte, localizadas na regido dos Campos Gerais no Estado do
Parana, que possuem registro no Servico de Inspecdo Paranaense de Produtos de
Origem Animal (SIP-POA) e no Servigo de Inspecéo Federal (S.1.F.).

Os estabelecimentos foram identificados nas bases de dados das paginas
institucionais dos 6rgaos citados. Foram pesquisados 10 laticinios da populacdo de
13 laticinios de micro e pequeno porte da regido dos Campos Gerais, totalizando
83% da populacdo. Os 17% restantes ndao foram pesquisados devido a falta de

receptividade por parte dos gestores e proprietarios.
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3.3 A REGIAO DOS CAMPOS GERAIS - PR

Segundo o Dicionario Histérico e Geografico dos Campos Gerais (2013), da
Universidade Estadual de Ponta Grossa, a regido denominada Campos Gerais do
Parana, ndo possui uma definicdo Unica e permanente, visto que esta tem sido
modificada, atendendo as necessidades e conveniéncias de uma identificacao
regional.

A identidade histérica e cultural da regido dos Campos Gerais, segundo este
dicionario, foi rota do tropeirismo do Rio Grande do Sul com destino aos mercados
de S&o Paulo e Minas Gerais. Portanto, a pecuaria e seus produtos esta inserida
nas atividades da regido desde os tempos mais remotos.

A figura 4 apresenta um mapa desta regido e os municipios com os laticinios

pesquisados:
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Figura 4 - Mapa do Parana com a regido dos Campos Gerais em destaque
Fonte: Dicionario Histérico e Geogréafico dos Campos Gerais - UEPG (2013)

Para a identificacdo dos municipios que integraram esta regido foram
considerados 0s municipios descritos no Dicionario Historico e Geografico dos

Campos Gerais (2013). Sendo assim, 0s municipios integrantes desta regido sao:
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Arapoti, Campo do Tenente, Candido de Abreu, Castro, Ipiranga, Jaguariaiva,
Ortigueira, Pirai do Sul, Porto Amazonas, Reserva, Telémaco Borba, Tibagi, Balsa
Nova, Campo Largo, Carambei, Imbau, Ivai, Lapa, Palmeira, Ponta Grossa, Rio

Negro, Sao José da Boa Vista, Teixeira Soares e Ventania.

3.4 INSTRUMENTO DA COLETA DE DADOS

Os questiondrios na sua grande maioria séo utilizados para obter uma
grande quantidade de dados diretamente da fonte da informacdo, ndo sendo
necessario lancar mao de dados secundarios que, em sua maioria, S840 escassos e
nem sempre representam a realidade atual (RUIZ, 1996).

Assim, o questionério foi escolhido como o instrumento para a obtengcédo dos
dados. Para validacdo do instrumento de pesquisa, foi realizado o pré-teste do
guestionario com cinco laticinios, sendo que dificuldades e criticas foram apontadas.
Os respondentes dos laticinios apontaram as dificuldades em relacdo ao seu
preenchimento, sendo estas corrigidas e aplicadas simultaneamente.

O questionario foi avaliado e validado por dois profissionais do meio
académico da Universidade Tecnologica Federal do Parana, com vasta experiéncia
em cursos de graduacdo, especializacdo Lato Sensu e em programas de
mestrado/doutorado Stricto Sensu.

O questionario foi confeccionado contendo uma folha de rosto, apresentando
0 objetivo da pesquisa, sua relevancia, seu cunho académico e sua
confidencialidade no que se refere a identidade dos laticinios. No campo de

preenchimento o questionario foi confeccionado em trés se¢bes conforme a seguir:

e Secdao | - Caracterizacao do laticinio (composto por questdes abertas);

e Secédo Il - Questbes técnicas de controle da qualidade em industrias de
laticinios (composto por questdes abertas e fechadas);

e Secéo lll - Quanto as acdes de gestado da qualidade realizadas (composto
por questdes fechadas), sendo utilizada nesta secéo a escala de Likert de
cinco intensidades. Para a confeccdo desta secdo as questdes foram
elaboradas a partir dos trabalhos de Bueno (2006); Silva (2007); Scalco e
Toledo (2002).



47

A aplicacdo do questionario foi realizada através de visitas in loco no

ambiente dos laticinios.

3.5 ANALISE DOS DADOS

Em um primeiro momento os dados foram analisados baseados no trabalho
de Silva (2007), onde foram formuladas questdes sobre as praticas de gestdo da
qualidade. Em seguida, foram formulados indicadores através do referencial tedrico
baseados no trabalho de Garvin (2002); Scalco e Toledo (2002).

Para a andlise das questbes foi utilizado o método Mudge, também
denominado, segundo Sanches (2009), como a Avaliacdo Numérica das Relacbes
Funcionais (ANRF). Este mesmo autor descreve que tal método possui como
esséncia nomear as funcdes mais relevantes ou prioritarias.

Este método implica na comparacdo numeérica das funcbes e na
identificacdo de sua prioridade relativa. A operacionalizagdo se concretiza pela
comparacao mutua de todas as funcdes, a partir da qual se obtém a soma relativa
dos coeficientes representando a relevancia de uma funcdo (MORAES et al, 2008).

Segundo Csillag (1995), este método tem como objetivo comparar todas as
provaveis combinacdes de pares de funcdes, determinando a cada momento a mais
importante, com uma cautela apropriada. Concluidas as comparacées e adicionados
0os pontos de cada funcdo na matriz, obtém-se a funcdo de maior relevancia
acompanhada pelas outras funcdes analisadas.

O objetivo deste método € classificar hierarquicamente os indicadores,
valendo-se de uma analise comparativa comparando todos entre si (BARROS,
2002). Para as comparacdes de cada par é utilizada uma imputacdo de pontos
(pesos) que possibilita encontrar o peso final relativo de cada funcdo, através da
divisdo da soma dos pesos de cada fungéo pelo total global (RUIZ, 2011).

Os resultados relativos adquiridos podem ser ordenados de forma
decrescente para que seja detectada a fungdo com maior peso relativo, ou seja,
aguela que apresenta a maior inter-relagédo com as demais fungdes (RUIZ, 2011).

Segundo Velho (2010), para a constru¢do de uma matriz através do método

Mudge deve-se considerar 0s seguintes passos:
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a) Criar um diagrama/matriz para que possam ser registradas todas as
funcdes, sendo que estas fungdes séo simuladas por letras;

b) Comparar uma fungdo com as outras até que todas sejam comparadas
entre si, sem excec¢do. Toda vez que uma funcao for considerada mais importante
que a outra ela devera ocupar o espaco em branco da intersecao entre elas;

c) Estabelecer valores numéricos aquelas fungbes mais relevantes ou
prioritarias do que as outras;

d) Aplicar os valores nas fungbes existentes; esses valores foram obtidos
através da soma para cada funcgéo.

A figura 5 apresenta uma matriz do método Mudge antes do preenchimento:

Atributos

A|B|C|D|E|F | Total de pontos | Importancia relativa
(%)

D

Figura 5 - Matriz do método Mudge
Fonte: Pandolfo et al (2007)

O exemplo de Olivo e Possamai (1997) demonstra as variaveis qualitativas
do leite, em relagéo a sua qualidade. De acordo com os autores, considera-se as
seguintes variaveis para se obter a qualidade: baixo grau de acidez, elevado teor de
gordura, elevado teor de proteina, elevado teor de caseina, baixo teor de impurezas
e manter a coloracéo.

De posse destas varidveis imputa-se uma letra para cada uma (A - baixo
grau de acidez, B - elevado teor de gordura, C - elevado teor de proteina, D -
elevado teor de caseina, E - baixo teor de impurezas e F - manter a coloragéo); e,
em seguida, constroi-se uma matriz. Entdo, pergunta-se o quanto a funcdo de uma

variavel € mais importante que a outra. A fungdo com maior importéncia é marcada
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na matriz, através de sua respectiva letra. No entanto, devem-se possuir pesos para
mensurar o grau de importancia.

A figura 6 apresenta uma matriz construida através do método Mudge:

B C D E F Total %
A AS AS A5 A3 A3 21 46
B B3 B3 B3 B3 12 26
& Cl L3 Cl 2 4
Pesos: D D3 Fl 3 7
5 - Muito mais importante E Fl 6 13
3 - Moderadamente mais importante I 2 -
1 - Levemente mais Total 46 100
importante

Figura 6 - Exemplo de uma matriz utilizando o método Mudge
Fonte: Olivo e Possamai (1997)

Para o preenchimento da coluna Total alusiva a cada letra na horizontal séo
adicionados os pesos de cada letra que aparecem, respectivamente, tanto nas
linhas quanto nas colunas (SILVA, 2007). Ap6s somar todos o0s pesos de cada
funcdo e identificar qual € a mais importante, o somatério desses pontos é expresso
em porcentagem (SANCHES, 2009).

A aplicacdo da matriz, através do método Mudge, apresenta que, embora
todas as caracteristicas sejam relevantes, algumas apresentam grau de importancia
diferenciado para o comprador de leite, conforme demonstrado na figura 6 (OLIVO;
POSSAMAI, 1997).

Assim, a analise dos dados da pesquisa foi realizada em coeréncia com a
tematica da gestdo da qualidade, onde foi elaborado um quadro com indicadores e
questdes relativas a todas as “Eras” da qualidade. Estes indicadores foram
categoricamente analisados e classificados hierarquicamente conforme o meétodo
Mudge.

As questbes com maior valor relativo sdo as que possuem a esséncia € o
objetivo principal de cada “Era” da qualidade e as com menor valor sdo as que
apresentam objetivos complementares de cada “Era”’. As acbes e 0S seus
respectivos indicadores sédo apresentados em destaque com cada questao.

O quadro 8 apresenta estas questdes:
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ERA DA INSPECAO

Relacédo
ACOES Func&o/questso Importéncia |  Prioridade INDICADOR
relativa hierarquica
a) A qualidade é
controlada com base
Produto na solugdo de Inspecéo dos
. 13,6% 3
acabado problemas através produtos
dainspecao dos
produtos?
b) Existe um sistema
racional de medidas
composto de
Controle do ; : L
produto e do gabaritos para 27.3% > Ramonghza@ao das
assegurar que as operacdes
processo ~ .
operagfes sejam
realizadas mais
precisamente?
c) Ofocodaindulstriaé
na uniformidade do
Produto produto através do 59.0% 1 Uniformidade do
acabado atendimento as 270 produto
especificacbes
estabelecidas?
ERA DO CONTROLE ESTATISTICO DA QUALIDADE
Relacéo
ACOES Func&o/questso Importancia | Prioridade INDICADOR
relativa hierarquica
a) O controle da
qualidade é
Controle do realizado através da 0 Utilizagdo de
oL 33,3%
produto e do utilizagdo de 1 ferramentas
processo ferramentas estatisticas
estatisticas e de
amostragem?
b) Sé&o utilizados
Controle do gréficos de controle S
Utilizacdo de
produto e do para mensurar e 33,3% 1 e
L gréficos de controle
processo prever as variagoes
do processo?
c) S&o realizadas
amostragens que
Controle do demonstram a
produto e do variabilidade oriunda 16,7% 2 Amostragem
processo de matéria-prima, de
equipamentos e do
préprio manuseio?
d) As ferramentas
estatisticas sdo
Controle do utilizadas na Resolucio de
produto e do resolucéo de 16,7% 2 &
problemas
processo problemas no

ambiente de
processos?
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ERA DA GARANTIA DA QUALIDADE

Relacao
ACOES Funcao/quest&o Importancia |  Prioridade INDICADOR
relativa hierarquica
a) E verificado que a
~ inspecéo e as
ér%oaensizi?;éo e operacoes de Verificacdo das
dos cont.role da . 5,5% 5 operacoes
colaboradores qualidade estdo
sendo conduzidas
de forma correta?
b) Todos os
Acles da colaboradores sé&o
organizagéo e responsaveis pela 5506 5 Responsabilidade
dos gualidade nos seus ' dos colaboradores
colaboradores mais diversos
niveis?
~ c) Todos os setores da
Acdes da o
organizacao e organizacao sao Integracéo dos
integrados para a 23,6% 2
dos garantia da setores
colaboradores qualidade?
d) As acdes de
qualidade sobre os
Acles da custos industriais, Quantificaciio dos
organizagéo e em especial 0s 16.4% 3 custos da
dos decorridos das ’ ualidade
colaboradores falhas internas e q
externas séo
guantificadas?
e) Sao utilizadas
Aclbes da técnicas de S
o U Utilizacdo de
organizagéo e confiabilidade como o 4 téeni d
dos a Analise de Efeito e 10,9% ecnicas de
colaboradores Modo de Falha colelalliknls
(FMEA)?
f) Ha dentro da
organizagcdo uma
filosofia de fazer o
Acdes da trabalho
organizacgao e corretamente e uma 38 1% 1 Precisdo na
dos Unica vez, para ! producéo
colaboradores evitar o retrabalho, o
custoeo
desperdicio obtendo
o zero defeito (PZD)?
ERA DA GESTAO ESTRATEGICA DA QUALIDADE
Relacéo
ACOES Funcao/questao Importancia Prioridade INDICADOR
relativa hierarquica
a) Haum foco principal
na satisfacédo do . ~
F(.)CO no cliente em relacéo a 16,7% 2 Sgnsfagao do
cliente cliente

gualidade dos
produtos?
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AcBes da b) A melhoria continua
org anizacao e de produtos e
dogs & processos é um dos 16,7% Melhoria continua
colaboradores principais objetivos
da organizagéo?
Acdes da c) Os colaboradores .
organizacio e s&o comprometidos Treinamento e
o e treinados 16,7% comprometimento
Colaboradores Constantemente? dOS funC|Onar|OS
d) Os ghgntes Participacéo dos
participam da .
Foco no ~ clientes no
. elaboracéo e 50% .
cliente : desenvolvimento
desenvolvimento de
produtos? de produtos

Quadro 8 - Prioridade hierarquica de cada questao

Fonte: Autor

Para cada “Era” da qualidade foram extraidas perguntas referentes a

literatura existente, onde através do método Mudge foi possivel comparar as fungdes

de cada respectiva “Era”, determinando a mais importante.

Para a identificacdo de qual etapa das “Eras” da qualidade estédo

posicionados os laticinios pesquisados foram considerados 0s seguintes critérios:

1. Para que uma questdo seja considerada realizada nas atividades

produtivas, mais de 50% dos laticinios pesquisados deveriam responder

gue “concordam” ou “concordam totalmente” com a referida questéo

conforme o nivel de intensidade presente no questionario do APENDICE

2. Para que os laticinios pesquisados sejam considerados posicionados nas

respectivas “Eras” da qualidade, mais de 50% destes deveriam realizar

nas suas atividades produtivas mais de 50% da importancia relativa

correspondente a cada “Era”, explicitadas através dos indicadores no

quadro 8.

Em um segundo momento, os dados foram analisados conforme Bueno

(2006), onde a utilizacdo das ferramentas/metodologias da qualidade demonstra em

qual “Era” uma organizag&o se encontra.

O quadro 9 apresenta as ferramentas e suas respectivas “Eras” da

gualidade:
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ERAS DA QUALIDADE FERRAMENTAS / METODOLOGIAS
Inspecao FV
Controle Estatistico da qualidade CEP
Garantia da qualidade BPF; MIP; PPHO; APPCC, FMEA e ISO 9000
Gestao estratégica da qualidade QFD e RT

Quadro 9 - Ferramentas/metodologias da qualidade em relagcéo as “Eras”
Fonte: Adaptado de Bueno (2006)

As caracteristicas de <cada “Era” e o0s objetivos de cada
ferramenta/metodologia possibilita 0 posicionamento das mesmas nas respectivas
‘Eras” da qualidade (BUENO, 2006). Com as ferramentas/metodologias da
qualidade identificadas € possivel dimensionar o nivel de utilizacdo e implantacdo de
cada ferramenta/metodologia, conforme a pesquisa de Scalco e Toledo (2002).
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4 RESULTADOS

4.1 CARACTERIZACAO DOS LATICINIOS

A importancia das micro e pequenas empresas na geracao de empregos
para o pais € um fato publico (FONSECA, 2012). Na década de 1990, os empregos
diminuiram significativamente nas empresas de grande porte, enquanto que nas de
pequeno porte ocorreu o inverso e mantendo uma progressao positiva. Nos paises
gue compdem a Organizacdo para a Cooperacao e o Desenvolvimento Econdmico -
OCDE, elas sédo responsaveis por 65% do total de empregos (MACHADO,;
ESPINHA, 2005; REZENDE; ANDRADE; REZENDE, 2004).

Pesquisas realizadas pelo Sistema Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas (SEBRAE, 2007) comprovam que sete em cada dez empresas brasileiras
encerram suas atividades antes dos cinco anos de vida. Contudo, este cenario nao é
exclusivamente brasileiro. Em todo o mundo mais de 50% das empresas recém-
criadas fecham suas portas nos cinco primeiros anos de atuagédo (SHANE, 2008).

Referente ao tempo de atuacdo no mercado, os laticinios pesquisados ja
passaram pelos cinco primeiros anos considerados criticos pelo SEBRAE (2007).

Dos dez laticinios pesquisados apenas dois possuem menos que dez anos
de atuacao, sete estdo entre dez e trinta anos de atuagdo e um possui sessenta nos
de atuacdo no mercado, sendo que quatro laticinios sdo de micro porte e seis de
pequeno porte.

O porte de uma empresa € segundo o Decreto n° 5.028/2004, de 31 de
margco de 2004 do Ministério de Desenvolvimento, Industria e Comércio Exterior -
MDIC, classificado de acordo com a sua receita bruta anual, onde € estipulado um
valor igual ou inferior a R$ 433.755,14 para as micro empresas, e para as pequenas
ter receita bruta anual superior a R$ 433.755,14 e igual ou inferior a R$
2.133.222,00.

No entanto, os laticinios pesquisados preferiram ndo divulgar os dados sobre
as suas respectivas receitas, sendo entdo utilizado outro critério para a classificacédo
do porte dos laticinios.

Segundo o Sistema Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas -

(SEBRAE, 2004), o porte de uma empresa pode ser classificado de acordo com o
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namero de funcionérios. Para a classificacdo de empresas de micro e pequeno porte
0 SEBRAE caracteriza como de micro porte as empresas que possuem até 19
funcionarios e para pequeno porte de 20 a 99 funcionarios.

A tabela 1 apresenta o numero de funcionarios e o tempo de atividades dos

laticinios pesquisados:

Tabela 1 - Nimero de funcionarios e o tempo de atividade dos laticinios

Laticinios Numero de Tempo de atividade
funcionarios em anos

Laticinio A 7 13
Laticinio B 10

Laticinio C 12 6
Laticinio D 8 12
Laticinio E 24 15
Laticinio F 35 27
Laticinio G 26 24
Laticinio H 35 15
Laticinio | 30 10
Laticinio J 32 60

Fonte: Dados da pesquisa

No ano de 2009 o estado do Parana possuia 7.483 empregados formais na
atividade de laticinios e com fortes tendéncias ao seu crescimento em anos
posteriores. No Parand hd uma predominancia de laticinios de micro e pequeno
porte (87% do total) (BAPTISTA; SUGAMOSTO; WAVRUK, 2011). Esse crescimento
do nimero de empregos neste setor se relaciona com o volume de leite processado
pelas industrias de laticinios.

O volume de processamento de leite representa a capacidade ou a
guantidade demandada de leite e dos derivados processados pelos laticinios.
Contudo, ha uma série de problemas que podem influenciar no volume deste
processamento, sendo 0s principais problemas a qualidade da matéria-prima, a
higiene das pessoas e das instalacbes e a utilizacdo de tecnologias obsoletas
(VIEIRA apud SOUZA, 2006).

Dos dez laticinios pesquisados, foram identificados laticinios com volume de
processamento diario inferior a mil litros/dia, bem como laticinios com volumes

superiores a setenta mil litros/dia.
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A figura 7 apresenta um grafico com o volume de processamento de leite/dia
dos laticinios pesquisados:

® Litros de leite processados por dia

70.000 75£0

40.000
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Laticinios pesquisados

Figura 7 - Volume de processamento de litros de leite/dia
Fonte: Dados da pesquisa

O volume de processamento de litros de leite/dia dos laticinios pesquisados
apresenta-se de forma heterogénea, porém esta diferenca é explicada segundo
Santos (2013), como sendo oriunda de fatores externos como efeitos de
sazonalidade comercial e dificuldade em adquirir matéria-prima devido a grande
concorréncia entre os laticinios.

No que refere aos laticinios que processam um volume maior de leite, estes
possuem um maior numero de funcionarios na sua producdo. Contudo, esse
aumento néo se apresenta de forma proporcional.

Esta afirmacéo € comprovada através do nimero de funcionarios do laticinio
A em relacdo ao laticinio B, onde o primeiro possui sete funcionarios e o segundo
dez funcionarios. Entre estes dois laticinios ha uma diferenca de trés funcionarios,
mesmo o laticinio B possuindo um volume de processamento oito vezes maior.

Esse fato pode ser explicado devido ao desenvolvimento da agroindustria
paranaense nos Ultimos anos, incluindo o setor de laticinios, através do incremento
em novas tecnologias que propiciam o aumento da produtividade (GONCALVES;
PARRE 2010).

O incremento da producado através da utilizacdo de maquinas mais eficazes
reflete positivamente no aumento da produtividade industrial, tornando a sua
utilizacdo um fator fundamental para a producdo (CARVALHO, 1997; MENDONCA,;
FREITAS; SOUZA, 2009).
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Esse incremento de tecnologias é visualizado na produtividade do laticinio J,
na figura 8, onde este processa 75.000 mil litros de leite/dia com 32 funcionarios:

s Mil litros de |eite = Numero de funcionarios
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Figura 8 - Volume de leite processado e o nimero de funcionarios
Fonte: Dados da pesquisa

O avanco continuo da tecnologia esta propiciando a obtencdo de maiores
ganhos de produtividade, principalmente no agronegécio e nas agroindustrias
brasileiras (VIANA; FERRAS, 2007), sendo que a inser¢cdo de novas tecnologias
também propicia um aumento do mix dos produtos ofertados.

Os produtos derivados de leite possui um mix de varios produtos, desde a
um simples leite pasteurizado até a um queijo fino tipo exportacao.

Neste contexto, Jank e Galan (1998); Peixoto (2008) definem duas grandes
categorias de produtos lacteos. A primeira € denominada linha fria, sendo esta
representada por produtos que necessitam de resfriamento em seu transporte e
estocagem, a exemplo dos iogurtes, leites pasteurizados e dos queijos de massa
mole.

A segunda é denominada linha seca, a qual ndo necessita de refrigeracao
no seu armazenamento e transporte como o leite longa vida, o leite em pd e os
gueijos de massa dura (JANK; GALAN, 1998; PEIXOTO, 2008).

Os produtos processados em maior porcentagem pelos laticinios
pesquisados sao o leite pasteurizado e 0s queijos, sendo estes processados em
60% dos laticinios. O iogurte e o requeijdo sao processados por 20% dos laticinios

e, em 30% sao processados o creme de leite e o doce de leite. Em menor
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porcentagem sdo apresentados o leite fermentado, a manteiga, a bebida lactea e o
leite longa vida, que séo processados por 10% dos laticinios pesquisados.
A figura 9 apresenta a porcentagem dos produtos mais e menos

processados pelos laticinios pesquisados:

20% 10% g0y
60%
10%
60%
mBebidalactea EmVlanteiga ECreme de leite
mDoce de leite Hlogurte H Leite fermentado
Leite pasteurizado Leite longa vida Queijos
Requeijao

Figura 9 - Porcentagem dos produtos processados
Fonte: Dados da pesquisa

O desenvolvimento de um maior mix de produtos coerentes com o mercado
consumidor propiciam as industrias a satisfagdo das necessidades do seu mercado
alvo e, consequentemente, os objetivos empresariais (BREI et al, 2011).

As agroindustrias nacionais adquirem uma maior lucratividade ao colocar no
mercado um maior mix de produtos (BELIK, 1994), sendo que a permanéncia destas
industrias depende da relacdo entre a qualidade do produto e do mix ofertado
(VILELA; MACEDO, 2000).

Dos dez laticinios pesquisados, cinco produzem um Unico tipo de produto e
0S outros cinco possuem maiores diversificagdes em sua producao.

O quadro 10 apresenta o0s produtos processados pelos laticinios

pesquisados:

LATICINIO PRODUTOS QUE PROCESSA
A Doce de leite
B Queijos
C Leite pasteurizado
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D Leite pasteurizado

Queijos, leites fermentados, iogurte, creme de leite,
E doce de leite, manteiga e requeijao

Queijos e leite pasteurizado

G Queijos

Leite pasteurizado, iogurte, doce de leite, queijos,
H requeijao e creme de leite

I Leite pasteurizado, bebida lactea e creme de leite

J Leite pasteurizado, leite longa vida e queijos

Quadro 10 - Produtos processados pelos laticinios pesquisados
Fonte: Dados da pesquisa

Segundo uma pesquisa realizada pelo IPARDES (2010), 53% dos laticinios
de micro e pequeno porte do estado Parana produzem um unico tipo de produto, o
que demonstra uma limitacdo produtiva e tecnoldgica nos laticinios de portes
menores, sendo que os produtos mais produzidos por estes laticinios sdo os queijos
e o leite pasteurizado. Esta caracteristica do estado do Parana é também presente
nos laticinios de micro e pequeno porte da Regido dos Campos Gerais, conforme o
quadro 10.

O leite longa vida ou Ultra High Temperature (UHT) €, segundo a pesquisa
do IPARDES (2010), produzido por apenas quatro laticinios em todo o estado do
Parand. A pouca quantidade de laticinios que produzem este tipo de produto,
segundo esta pesquisa, deve-se ao fato deste produto exigir niveis de tecnologia
mais elevados.

Entretanto, um laticinio da presente pesquisa (laticinio J), produz o leite
longa vida que, segundo Chabaribery (2003), € um tipo de produto que permite um
melhor espaco de manobra para estoques, possibilitando a sua comercializagdo em
regides mais longinquas e, ao longo do ano, devido ao seu maior prazo de validade.

O leite longa vida é detentor de 80% do mercado de leite fluido em todo o
Brasil (AZEVEDO; POLITI, 2008). Esta grande fatia do mercado e a maior
flexibilidade de comercializacdo podem ser os principais motivadores do laticinio J a
produzir este tipo de leite, principalmente pelo fato da matéria-prima (leite) ser
perecivel e pelo fato do processamento do leite longa vida transforma-lo em
praticamente um commodity.

Em relacdo a matéria-prima € comum por parte dos laticinios a aquisicao

através da compra de leite de terceiros, ou seja, 0 leite € ordenhado em outra
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propriedade e transportado até a industria de laticinio para seu processamento. No
entanto, quanto a classificacdo da tipologia do leite € necessario um conhecimento
do regulamento técnico que classifica este produto.

Segundo a Instrucdo Normativa N° 62/2011 “Entende-se por leite, sem outra
especificacdo, o produto oriundo da ordenha completa e ininterrupta, em condi¢des
de higiene, de vacas sadias, bem alimentadas e descansadas”, nas industrias de
laticinios o leite é a matéria-prima principal, sendo esta responsavel pela producéo
dos mais diversos derivados lacteos.

Os tipos de leite sdo classificados de acordo com o modo como a matéria-
prima (Leite) € armazenada e transportada, logo ap6s a sua ordenha até ao seu
destino na industria de laticinios ou granja leiteira. Granja leiteira € descrito pela
Instrucdo Normativa N° 62/2011, como o estabelecimento destinado a producéo,
pasteurizacdo e envase de leite pasteurizado, em cadeia vertical, ndo havendo o
transporte horizontal de uma propriedade para a outra. E nesse tipo de
estabelecimento que produz o leite tipo A.

O tipo de leite processado por um laticinio ou granja leiteira depende do
modo como ele foi adquirido no inicio da cadeia produtiva. Dos laticinios
pesquisados, quatro (Laticinios A, B, E e J), ndo adquirem leite de terceiros, sendo
toda sua producéo de leite utilizada no processamento do seu préprio laticinio.

O laticinio de maior volume de processamento da presente pesquisa € o
laticinio J com 75.000 litros de leite/dia, que declarou ndo adquirir leite de terceiros.
No entanto, o laticinio J € o Unico da pesquisa que é uma cooperativa, sendo que 0
leite € exclusivamente fornecido pelos cooperados, ndo sendo admitido leite de
outros fornecedores, pois segundo o responsavel pela industria, a politica da
cooperativa € assegurar a qualidade do leite através dos cooperados que sdo 0s
verdadeiros “donos” do negécio.

Os demais laticinios (C, D, F, G, H e ), adquirem matéria-prima de terceiros
em porcentagens variadas.

A tabela 2 apresenta a origem da matéria-prima (Leite) das industrias de

laticinios pesquisadas:
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Tabela 2 - Origem da matéria-prima (leite) dos laticinios pesquisados
Industria de  Adquire matéria-prima (Leite) Porcentagem de matéria-prima

laticinio de terceiros? (Leite) de terceiros
Laticinio A N&o
Laticinio B Nao
Laticinio C Sim 60%
Laticinio D Sim 75%
Laticinio E Nao
Laticinio F Sim 100%
Laticinio G Sim 30%
Laticinio H Sim 100%
Laticinio | Sim 25%
Laticinio J Né&o

Fonte: Dados da pesquisa

Os laticinios F e H adquirem 100% da sua matéria-prima de terceiros, 0s
laticinios C e D adquirem 60% e 75%, respectivamente, o laticinio G adquire 30% e
o laticinio | 25% de leite de terceiros.

Segundo Scalco e Souza (2006), os laticinios necessitam de ferramentas de
gestdo da qualidade para assegurar a qualidade da matéria-prima. Dessa forma, as
analises amostrais de matéria-prima sdo um artificio essencial para que os laticinios
controlem a qualidade do leite adquirido, para que em etapas posteriores da cadeia

nao haja reducao da qualidade.

4.2 ACOES TECNICAS DE CONTROLE DA QUALIDADE

As técnicas de analises amostrais de matéria-prima (leite) sdo representadas
pelas andlises sensoriais, microbioldgicas e fisico-quimicas (DURR; FONTANELLI;
MORO, 2001). A Instrugdo Normativa n°® 62, de 29 de dezembro de 2011 do
Ministério da Agricultura, Pecuéaria e Abastecimento é a norma que regulamenta a
realizacdo destas analises que auxiliam no controle da qualidade do leite.

A Instrucdo Normativa n® 62, de 29 de dezembro de 2011 do Ministério da
Agricultura, Pecuaria e Abastecimento, apresenta detalhadamente a periodicidade
de cada andlise, sendo que os laticinios C e J apresentaram uma periodicidade
semanal de analise microbiolégica de Conteddo de Bactérias Totais (CBT) e de

Contetdo de Células Somaticas (CCS), o que representa um periodo inferior ao
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estipulado pela norma que estipula uma periodicidade mensal. Os demais laticinios
informaram que realizam as analises microbiologicas de CBT e CCS mensalmente,
conforme as exigéncias da norma.

Esta conduta dos laticinios C e J demonstra uma preocupagdo com a
qualidade da matéria-prima adquirida, pois segundo Berry et al (2006) e Silva et al
(2010), o rigoroso controle das analises de Conteudo de Bactérias Totais (CBT) e de
Conteudo de Células Somaticas (CCS) possibilita avaliar a qualidade do leite que
influencia diretamente no rendimento industrial e no tempo de prateleira dos
derivados lacteos.

As andlises sensoriais (odor, sabor, textura, etc) e fisico-quimica (alizarol,
crioscopia, etc) sdo realizadas diariamente em laboratorios préprios no ambiente dos
dez laticinios pesquisados. Ja as analises microbiolégicas de CBT e de CCS, séo
realizadas por laboratérios terceirizados cadastrados na Rede Brasileira de
Laboratérios para Controle da Qualidade do Leite que é um dos requisitos da
Instrucdo Normativa No 62/2011. As analises microbiolégicas de menor
complexidade séo realizadas diariamente como as analises fisico-quimicas.

O laboratorio citado pelos laticinios foi o da Associacdo Paranaense de
Criadores de Bovinos da Raca Holandesa (APCBRH), com sede na cidade de
Curitiba/PR que é devidamente registrado no site do Ministério da Agricultura,
Pecuaria e Abastecimento.

Esta preocupacdo dos laticinios pesquisados referente as analises de
matéria-prima que chega aos laticinios é fundamental para a garantia da salde da
populacdo e para a qualidade do produto em etapas mais avancadas do processo
produtivo (DAHMER, 2006).

Em relacdo ao processo produtivo, este possui uma sequéncia racional de
atividades que se inicia com a aquisicdo de matéria-prima (input’s), passando pelo
beneficiamento ou processamento até a etapa final de acabamento, envase e
embalagem dos produtos a serem comercializados (output’s) (CORREA; CORREA,
2007; GAITHER; FRAZIER, 2002; SLACK et al, 2009).

Nesse contexto, durante todo o processo produtivo existe a possibilidade de
ocorrerem falhas no processo ou contaminac¢des. Assim, ha uma necessidade de se
realizar amostras durante as etapas mais avangadas do processo e ndo somente da
matéria-prima (SCALCO; SOUZA 2006).
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As principais analises citadas pelos laticinios foram as analises sensoriais
(odor, sabor, textura, etc), as analises fisico-quimicas de fosfatase e peroxidade, de
coliformes, de Staphylococcus aureus e a de Salmonella.

As analises fisico-quimicas de fosfatase e peroxidade foram citadas pelos
laticinios e sdo realizadas logo apds o processo de pasteurizacdo e, as analises
microbiolégicas de coliformes e Staphylococcus aureus, apds o produto acabado.
Foi citado que a analise microbiolégica de Salmonella é realizada apds o produto
acabado.

A figura 10 apresenta um fluxograma resumido das analises realizadas pelos

laticinios:

Anabses sensonas, fsico- Andises fsico-gquimicas de Andlises microbioligicas de
quimicas (akzarol. cioscopia fosfatase e perondade e coiformes, de Siagfiylococcus
& el) e microbickigicas mecrobiokigicas de colfomes e aurzus de Saimanela &
comoas CBTe CCS Staphyfocoocys aureus andlises sensonais

Produto
acabado

A \'\ Aguisicdo

- W | de matéria-

Figura 10 - Fluxograma das principais andlises realizadas pelos laticinios
Fonte: Elaborado pelo autor com imagens do Google

As analises de fosfatase e peroxidade caracterizam-se em analises voltadas
ao controle da pasteurizacdo do leite (BEHMER, 1999), ja a andlise de coliformes e
de Staphylococcus aureus caracterizam-se em analises de inspec¢éo do produto final
que, quando detectadas, demonstram falha no processo, falta de higiene ou
tratamento térmico ineficaz (PARDI et al, 1996).

A analise de Salmonella envolve, também, analises de controle apos a
pasteurizacdo e no produto acabado, pois sua presenca pode ocorrer nas mais
diversas etapas, nos mesmos casos da Staphylococcus aureus e, também, por
recontaminacédo (BORGES; ANDRADE; MACHADO, 2010).

Assim, para que as atividades de controle da qualidade sejam realizadas

com sucesso, ha a necessidade de um treinamento dos colaboradores nas mais
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diversas atividades da organizacdo. No entanto, para que os colaboradores sejam
treinados com eficacia sdo necessarios profissionais capacitados nas atividades
voltadas para a qualidade dos produtos (CAMPOS, 2004).

Em relacdo aos dez laticinios pesquisados, todos destacaram que ha a
presenca de um funcionario responsavel pela coordenacdo da qualidade nas
atividades produtivas. Em relacdo a estes profissionais foram observados niveis de
formacdo elevados no que tange a instrucéo técnica.

Dos responsaveis pela qualidade dos dez laticinios pesquisados, oito
possuem curso superior e dois possuem curso de segundo grau técnico o que
demonstra um nivel de instrugédo elevado, mesmo os laticinios sendo caracterizados
como empresas de micro e pequeno porte.

O quadro 11 apresenta o perfil destes profissionais:

LATICINIO FUNCAO FORMACAO
A Coordenador de qualidade 2° Grau Técnico
B Coordenador de qualidade 2° Grau Técnico
C Coordenador de qualidade Quimica
D Responsével técnico Medicina Veterinaria
E Coordenador de qualidade Tecnologia em alimentos
F Coordenador de qualidade Bioquimica
G Responsével técnico Medicina Veterinaria
H Coordenador de qualidade Engenharia de Alimentos
I Coordenador de processos Tecnologia em alimentos
J Coordenador de qualidade Engenharia de Alimentos

Quadro 11 - Perfil dos coordenadores de qualidade
Fonte: Dados da pesquisa

Segundo Campos (2004) e Queiroz (1996), a presenca de um funcionario
responsavel pela coordenagdo da qualidade na empresa € de suma importancia
para a organizacao, pois este possui um perfil especifico que o torna um lider entre
os demais funcionarios, facilitando uma cultura de motivacéo para a qualidade.

A organizacdo que dissemina uma cultura de qualidade no seu ambiente

produtivo desenvolve um perfil de competicio com as demais organizacgoes,
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buscando sempre conquistar prémios referentes a qualidade a exemplo do prémio
Deming no Japao e do Malcolm Baldrige nos Estados Unidos (CAMPQOS, 2004).

No que se refere ao ambiente em que os laticinios de micro e pequeno porte
estdo inseridos, ha com frequéncia no territorio nacional, certificacbes e prémios de
qualidade realizados por universidades, feiras agroindustriais e por 6rgdos do
governo.

Dos laticinios pesquisados, dois relataram que foram agraciados com estas
certificacbes e prémios, sendo o laticinio E, agraciado com a certificacdo de
qualidade nivel A, expedida pelo Ministério da Agricultura Pecuaria e Abastecimento
- MAPA; e o laticinio J, agraciado com o prémio de qualidade em queijos no
concurso nacional de laticinios/2005, expedido pelo Instituto de Laticinios Candido

Tostes da Empresa de Pesquisa em Agropecudria de Minas Gerais - EPAMIG.

4.3 ACOES DE GESTAO DA QUALIDADE REALIZADAS

Para identificar em qual etapa das Eras da qualidade os laticinios
pesquisados se encontram, foram elaboradas questbes referentes as acdes de
gestdo da qualidade a partir dos trabalhos de Bueno (2006); Silva (2007); Scalco e
Toledo (2002).

Assim, este topico abordara as questdes referentes ao grau de intensidade
das préaticas de gestdo da qualidade pelos laticinios, conforme as acfes referentes

ao “produto acabado”,

controle do produto e do processo”, “acfes da organizacao e

dos colaboradores” e “foco no cliente”; elaborados na metodologia.

4.3.1 Quanto ao Produto Acabado

As acdes referentes ao “produto acabado” correspondem as acles
referentes ao produto na sua concepcéo final, ou seja, apés a sua producdo. Os
laticinios pesquisados responderam em alta intensidade de concordancia que a
qualidade é “controlada com base na solucao de problemas através da inspecéo dos
produtos” e que “o foco da industria € na uniformidade do produto através do

atendimento as especificagcdes estabelecidas”.
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No quadro 12 encontram-se as respostas dos laticinios referentes as agdes

guanto ao produto acabado:

PRODUTO ACABADO

Questdes Discordo | 0140 | Neutro | Concordo | S9NCr40 | \\picADOR
totalmente totalmente
A qualidade é
controlada com 100% -
base na solucao de 10% 90% Inspecéo dos

problemas através

da inspegéo dos produtos
produtos?
O foco da industria

100% -

€ na uniformidade
do produto através
do atendimento as
especificagbes
estabelecidas?

20%

80%

Uniformidade

do produto

Quadro 12 - Respostas referentes as agdes quanto ao produto acabado

Fonte: Dados da pesquisa

Este comportamento por parte dos laticinios € justificado por Slack et al

(2009), pois o consumidor julga se o produto esta certo ou errado, conforme ou nao

conforme, dentro das especificacbes, sendo necessaria entdo a sua inspecdo antes

da sua comercializagao.

O fato de uma organizacéo realizar métodos referentes a “Era” da inspegao

nao quer dizer que a mesma possui as mesmas caracteristicas das organizacdes do

inicio do século XX, pois os métodos e ferramentas das “Eras” posteriores sao

complementares. Assim, € necessario que uma empresa possua elementos da “Era

da inspecao” para que ela assuma uma postura de controle, de garantia e, também,
um perfil estratégico (GARVIN, 2002; SILVA, 2007).

4.3.2 Quanto ao Controle do Produto e do Processo

As acdes referentes ao “controle do produto e do processo” correspondem

as acgdes de controle dos processos realizadas pelos laticinios.

O quadro 13 apresenta as respostas dos laticinios referentes as agfes de

“controle do produto e do processo”:
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CONTROLE DO PRODUTO E DO PROCESSO

Questoes Discordo Discordo | Neutro | Concordo concordo INDICADOR
totalmente totalmente
Existe um sistema
racional de .
medidas composto 100% -
de gabaritos para 30% 70% Racionalizag&o
assegurar que as -
operagdes sejam das operagoes
realizadas mais
precisamente?
O co_ntrole fja 80% -
qualidade é
realizado através Utilizacdo de
da utilizacéo de 20% 40% 40%
ferramentas ferramentas
estatisticas e de estatisticas
amostragem?
Sao utilizados 80% -
raficos de -
gontrole ara Utilizacao de
p 20% 50% 30% .
mensurar e prever graficos de
as variacbes do
controle
processo?
Sao realizadas
amostragens que
demonstram a o
variabilidade 100% 100% -
oriunda de Amostragem
matéria-prima, de
equipamentos e do
préprio manuseio?
As ferramentas
estatisticas s&o 30% -
utilizadas na .
70% 10% 20% Resolucdo de

resolucdo de
problemas no
ambiente de
processos?

problemas

Quadro 13 - Respostas referentes as a¢gdes de controle do produto e do processo
Fonte: Dados da pesquisa

Em relacédo as acOes referentes ao “controle do produto e do processo”, os

laticinios pesquisados responderam, na maioria dos casos, que o controle do

produto e do processo € realizado conforme as questdes contidas no quadro 13. No

entanto, foi identificado que em 70% dos laticinios pesquisados, as ferramentas

estatisticas discordaram no que tange a resolucdo de problemas no ambiente de

processos.

Contudo, ha uma concordancia geral por parte dos laticinios que sé&o

realizadas amostragens que demonstram a variabilidade oriunda de matéria-prima,

de equipamentos e do préprio manuseio. Isto, segundo Pasche e Ferreira (2010), é
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um comportamento verificado nas agroindustrias, pois as analises feitas na matéria-
prima envolvem coleta de amostras realizadas com ferramentas semelhantes as do
controle estatistico do processo (CEP).

Porém, o fato de existirem ferramentas semelhantes as do Controle
Estatistico de Processo para as anélises de matéria-prima ndo exime os laticinios de
utilizarem o CEP para controlar seus processos em etapas mais avancadas.

E aplicavel em qualquer organizacéo, sendo ele capaz de prever e reduzir a
variabilidade dos processos, proporcionando a melhoria da qualidade do produto e a
reducado de desperdicios (DINIZ, 2001).

4.3.3Quanto as Acdes da Organizacdo e dos Colaboradores

As “acdes da organizacdo e dos colaboradores” correspondem as acfes
realizadas pela organizacdo como um todo e pelas acdes individuais dos
colaboradores.

Assim, o quadro 14 apresenta as respostas dos laticinios em relacao as

acOes da organizacdo e dos colaboradores:

ACOES DA ORGANIZAGCAO E DOS COLABORADORES

Questbes Discordo | piqcordo | Neutro | Concordo | SOncordo INDICADOR
totalmente totalmente

E verificado se a
inspecéo e as
operacdes de 100% -
controle da 30% 70% Verificagdo das
qualidade estéo .
conduzidas de
forma correta?
Todos os
colaboradores 100% -
s&o responsaveis 60% 40% Responsabilidade
pela qualidade dos
Nnos seus mais colaboradores
diversos niveis?
Todos os setores 100% -
da organizacéo .
s30 integrados 80% 20% Integracédo dos
para a garantia setores
da qualidade?




69

As acbes de
gualidade sobre
0s custos
industriais, em
especial os
decorridos das
falhas internas e
externas sao
guantificadas

(QCQ)?

60%

30%

10%

10% -

Quantificam os
custos da

qualidade

Sao utilizadas
técnicas de
confiabilidade
como a Analise
de Efeito e Modo
de Falha
(FMEA)?

30%

70%

0% -

Utilizacdo de
técnicas de

confiabilidade

Ha dentro da
organizagdo uma
filosofia de fazer
o trabalho
corretamente e
uma Unica vez,
para evitar o
retrabalho, o
custoe o
desperdicio
obtendo o zero
defeito (PZD)?

30%

70%

100% -

Precisado na

producgéo

A melhoria
continua de
produtos e
processos é um
dos principais
objetivos da
organizagdo?

80%

20%

100% -

Melhoria continua

Os
colaboradores
sao
comprometidos e
treinados
constantemente?

60%

40%

100% -
Treinamento e
comprometimento

dos funcionarios

Quadro 14 - Respostas referentes as acdes da organizacdo e dos colaboradores

Fonte: Dados da pesquisa

Em relacdo as “agcbes da organizagdo e dos colaboradores”, os laticinios

pesquisados responderam que ha um compromisso com a qualidade, seja pelo

envolvimento dos colaboradores, seja por parte de todos os setores da organizacao.

No entanto, em relacdo a quantificacdo dos custos das acdes de qualidade e sobre a
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utilizac@o das técnicas de confiabilidade a exemplo do FMEA, houve na maioria das
respostas a discordancia destas ac¢des, conforme o quadro 14.

Segundo a pesquisa de Souza e Collaziol (2006), industrias de grande porte
nacionais e multinacionais, também possuem baixas aplicacbes de procedimentos
direcionados & mensuracao dos custos da qualidade.

Em relacéo as técnicas do FMEA, Garcia (2000) defende que estas néo sao
difundidas no setor de alimentos, devido a este setor dar maior énfase a ferramentas
especificas e que sao obrigatérias na legislacdo como o caso das ferramentas Boas
Praticas de Fabricacdo (BPF) e a Analise de Perigos e Pontos Criticos de Controle
(APPCC). Contudo, este autor afirma que a utilizagdo das técnicas do FMEA neste
setor possibilita maiores ganhos em relacédo a qualidade.

Outra explicacdo para que as técnicas do FMEA ndo sejam difundidas no
setor de alimentos é o fato do APPCC ser uma derivagédo do préprio FMEA, sendo o
primeiro desenvolvido na fabricacdo de alimentos para astronautas da NASA, ja que
a possibilidade de falhas na producdo e, consequentemente, intoxicacdo alimentar
seria a causadora de custos astrondmicos e de insucesso das missfes espaciais
(VIEIRA et al, 2007).

4.3.4Quanto ao Foco no Cliente

As acdes referentes ao “foco no cliente” correspondem as acfes realizadas
pela organizacdo no que tange a satisfacéo do cliente em relacdo a qualidade e pela
sua participacédo no desenvolvimento de novos produtos.

Em relacdo as acgbes referentes ao “foco no cliente”, os laticinios
pesquisados responderam, na maioria dos casos, que ha um foco principal na
satisfagdo do cliente em relagdo a qualidade dos produtos produzidos. No entanto,
todos os laticinios discordaram sobre a participacdo dos clientes na elaboragéo e
desenvolvimento dos produtos.

Dessa forma, o quadro 15, apresenta as respostas dos laticinios em relacéo

as acoes referentes ao “foco no cliente”
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FOCO NO CLIENTE

Questdes Discordo Discordo | Neutro | Concordo Concordo INDICADOR
totalmente totalmente
Ha um foco
principal na 100% -
satisfacdo do 70% 30%
{:Iient? derr(;i redlagéo Foco no cliente
a qualidade dos
produtos?
10% -
:));rt(i:cl:ii?)r:%sda Participacdo dos
elaboragdo e 60% 30% 10% clientes no
gesen\éolzlimoento desenvolvimento
e produtos?
de produtos

Quadro 15 - Respostas referentes a agdo foco no cliente
Fonte: Dados da pesquisa

Esse comportamento de discordancia por parte dos laticinios pesquisados é
corroborado com a pesquisa de Whille et al (2004), onde foi realizado um estudo
sobre as praticas de desenvolvimento de novos produtos alimenticios nas industrias
do estado do Parana. Nesta pesquisa, identificou-se que as industrias de alimentos
paranaenses possuem varias dificuldades no que tange ao gerenciamento de
projetos para o0 desenvolvimento de novos produtos e, consequentemente, a
participacdo dos clientes nesta tarefa.

Segundo Athayde (1999), o desenvolvimento de novos produtos € essencial
para a satisfacdo do cliente, pois devido a livre concorréncia o consumidor tende a
ficar mais seletivo, sendo necessario que as industrias inovem seus produtos
antecipando as necessidades dos consumidores.

Dessa forma, existem no mercado induUstrias alimenticias que estao
intensificando o desenvolvimento de novos produtos no qual suas funcbes
pretendem ir além do fornecimento de nutrientes e do sabor preferido pelos
consumidores. Esses novos produtos sdo denominados como “alimentos funcionais”
e tém como principal objetivo fornecer ao consumidor efeitos positivos em sua
saude. Eles representam um novo segmento de mercado com a meta de gerar uma
aceitacdo positiva nos consumidores, tornando-os clientes regulares (BEHRENS;
ROIG; SILVA, 2001).
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4.3.5Quanto a Utilizacao das Ferramentas/Metodologias da Qualidade

Os produtos oriundos de pequenas industrias de laticinios, apesar de
possuirem um requinte no que se refere ao processamento quase “artesanal”’, nao
excluem a necessidade da utilizacdo de ferramentas da qualidade para atender as
exigéncias da legislacdo e para assegurar a qualidade do produto (REZENDE;
WILKINSON; REZENDE, 2005).

Neste contexto, serd apresentado na figura 11, um grafico com o nivel de

utilizacdo/implantacdo das ferramentas da qualidade pelos laticinios:

1 = Aao implantada
g 0,9 -
- 0.8
©
g 0,7 - ® NEo implantada,
mas achamos
3 0,6 - necessario
2 05
7 L
o i Em fase inicial de
E 04 implantagéo
E 0.3
w 0,2 .
% ®Em fase final de
= 0,1 - | implantagéo
D ¥. — = - e _ . = - - =
AN B S SN e T & T ~ S SN
< & < = oS ) & & = Totalmente
<o A ‘E\ -QQ QQ QP o Irmiplantada
s O
)

Figura 11 - Utilizac@o/implantacdo das ferramentas da qualidade pelos laticinios
Fonte: Dados da pesquisa

Em relacdo a ferramenta Folha de Verificacdo (FV), todos os laticinios
pesquisados ja implantaram esta ferramenta em suas atividades. A utilizacao desta
ferramenta pelos laticinios facilita a coleta de dados estabelecidos pelas instrucoes
normativas especificas do setor de laticinios a exemplo da Instrucdo Normativa N°
62/2011 que estipula padrdes de qualidade do leite a serem verificados.

O Controle Estatistico de Processo (CEP) ndo esta implantado em 20% dos
laticinios pesquisados; em 40% ele ndo esta implantado, mas €& considerado
necessario; em 20% ele estd em fase inicial de implantacéo e, em 20%, ele estd em
fase final de implantacdo. Esta auséncia da utilizagcdo de técnicas estatisticas

também foi identificada na pesquisa de Scalco e Toledo (2002).



73

A ferramenta Boas Préticas de Fabricacdo (BPF), Monitoramento Integrado
de Pragas (MIP) e Procedimento Padrdo de Higiene Operacional (PPHO) estdo
implantadas em 100% dos laticinios pesquisados.

Esse comportamento por parte dos laticinios pesquisados demonstra o
oposto da pesquisa realizada por Scalco e Toledo (2002) em laticinios, onde foi
identificada a auséncia de implantacdo de ferramentas especificas do setor, como a
BPF e o MIP.

Contudo, ha de se considerar que a pesquisa realizada por Scalco e Toledo
foi publicada no ano de 2002, ou seja, onze anos atras. Durante esses anos, foram
elaboradas novas legislacfes, mais rigorosas em relacdo a qualidade do leite a
exemplo da Instrucdo Normativa N°51/2002 do Ministério da Agricultura, Pecuéria e
Abastecimento e pela Instru¢do Normativa N° 62/2011 do mesmo 6rgéo.

Mais recente, a pesquisa realizada por Santos e Antonelli (2011),
demonstrou que em industrias de alimentos no estado de S&o Paulo, 95% das
industrias pesquisadas ja possuiam a ferramenta Boas Préticas de Fabricacdo (BPF)
totalmente implantada em seus processos produtivos e que o uso de técnicas
estatisticas por essas industrias, depende da implantacdo efetiva da BPF e do
APPCC.

O APPCC esta em fase inicial de implantacdo em 60% dos laticinios
pesquisados, em 30% ele esta em fase final de implantacdo e, em 10%, ele esta
totalmente implantado.

Uma pesquisa realizada por Oliveira et al (2013) demonstrou que as
principais dificuldades encontradas no atraso da implantacdo do APPCC é a falta de
velocidade na realizacdo de acgdes, principalmente quando estavam relacionados
com a necessidade de investimento.

Numa outra pesquisa realizada por Spexoto, Oliveira e Olival (2005),
identificou que as principais dificuldades encontradas na implantacdo do APPCC
foram: & motivacdo e envolvimento dos funciondrios para a nova rotina de
procedimentos e as dificuldades de tomada de decisdo rapida, muitas vezes
necessaria para o controle de perigos e pontos criticos.

Contudo, o sistema APPCC tem sido largamente recomendado e requerido
por Orgdos de fiscalizagcdo por possuir a prevencdo, a racionalidade e a
especificidade para o controle dos riscos que um produto alimenticio possa oferecer
(FURTINI; ABREU, 2006).
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Em relacdo a ISO 9000, 80% dos laticinios pesquisados ndo possuem esta
metodologia implantada. Em 10% dos laticinios, ela ndo esta implantada, mas é
considerada necessaria e, em 10%, ela estd em fase inicial de implantacéo.

Esta auséncia, ocorre em virtude das pequenas empresas enfrentarem
grandes dificuldades no que diz respeito aos investimentos necessarios para a
implementacgéo e certificacdo da ISO 9000, em funcao do custo, disponibilidade de
tempo e auséncia de pessoal qualificado para conduzir a implementacéo (ESTACIO,
2003; SANTOS, 2002).

Segundo Mendoncga (2008), todas estas deficiéncias impedem as pequenas
empresas de implementar e manter a ISO 9000. No Brasil, estas dificuldades
também séo presentes em empresas de grande porte (PINTO; CARVALHO, 2006).

Uma pesquisa realizada por Godoy et al (2009), com empresas com menos
de 99 funcionérios no Rio Grande do Sul, constatou que a implantacdo da ISO 9000,
apesar de dispendiosa em relacdo aos custos para sua implantacdo, trouxe
beneficios posteriores em relacdo ao investimento empregado, como o aumento das
vendas e a reducdo de custos referentes a perdas e desperdicios que resultam em
custos elevados de producéo.

A ferramenta QFD, ndo estd implantada em 20% dos laticinios, porém em
70% dos laticinios, embora ndo esteja implantada, € considerada necessaria e, em
10%, ela esta em fase inicial de implantacdo. Segundo Carnevalli, Sassi e Miguel
(2002), a ferramenta QFD € pouco utilizada no Brasil, sendo que a auséncia de
treinamento dos funcionarios é um dos principais empecilhos na néo utilizacao desta
ferramenta.

No entanto, a QFD € de grande valia para a obtencédo de informacdes dos
consumidores para a elaboracdo e aprimoramento de produtos alimenticios. Em
diversas pesquisas (MARCOS; JORGE, 2002; MIGUEL et al, 2007; PINTO; PAIVA,
2010) em que houve a sua aplicacao, esta ferramenta demonstrou grande eficiéncia.

No que se refere a Rastreabilidade, esta ndo esta implantada em 30% dos
laticinios; em 40% ela ndo estd implantada, mas é considerada necessaria; em 20%
ela esta em fase inicial de implantacdo e, em 10%, ela esta em fase final de
implantagao.

A auséncia da rastreabilidade nos laticinios pesquisados vai contra as
necessidades dos atuais consumidores, pois segundo Vinholis e Azevedo (2002), a
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crescente preocupacao dos consumidores em relacdo a seguranca do produto, vem
impulsionando a adocao de sistemas de rastreabilidade em industrias de alimentos.

Porém, o que muitas empresas ndo conseguem enxergar € que a
rastreabilidade, propicia a diferenciacao de produtos, principalmente no Brasil devido
as diversas ocorréncias de adulteracéo do leite (CONCHON; LOPES, 2012).

Na Europa, industrias de laticinios desenvolveram e aplicaram sistemas de
rastreabilidade para manter informacdes referentes ao leite fornecido por cada
produtor, nos tanques de armazenamento de leite e nas etapas de processamento
de produtos lacteos (DESANTIS; ZANINELLI; TANGORRA, 2006).

No Brasil, com os casos de adulteracdo de leite no Rio Grande do Sul,
alguns laticinios iniciaram um processo de desenvolvimento de um sistema parecido
com a rastreabilidade da carne bovina (OTOBONI; FERNANDES, 2013).

No ano de 2010, a Aurora Alimentos criou o programa Produto Aurora
Rastreado (PAR), juntamente com a fabricante de embalagens Tetra Park. Nesse
sistema, € possivel consultar a origem das matérias-primas de todos os produtos da
empresa. No caso especifico do leite, se o consumidor desconfiar de alguma
contaminacgao ou adulteracéo, ele pode rever todo o trajeto da fazenda ao ponto de
venda atraveés do PAR (OTOBONI; FERNANDES, 2013).

4.4 ANALISE DOS RESULTADOS

A presente pesquisa diagnosticou o atual cenario da gestdo da qualidade
nos laticinios de micro e pequeno porte da regido dos Campos Gerais no estado do
Parana. Assim, esse diagnostico pode ser utilizado como um ponto de partida para
que as industrias de laticinios pesquisadas iniciem acdes corretivas e focalizem seus
esforcos na qualidade de seus produtos.

Os laticinios de micro e pequeno porte da regido dos Campos Gerais do
Parana realizam determinadas ac¢des de gestdo da qualidade, bem como utilizam
grande parte de suas ferramentas/metodologias.

No entanto, em relacdo a utilizacdo de ferramentas estatisticas, 70% dos
laticinios pesquisados informaram nao utiliza-la, sendo que o CEP nao estd nem em

fase inicial de implantacdo em 60% das industrias pesquisadas. Isto demonstra que
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a maioria dos laticinios ndo possuem informacfes sobre a estabilidade de seus
processos nem possuem informacdes claras sobre os desperdicios de produtos.

As técnicas de confiabilidade a exemplo do FMEA nédo séo realizadas em
100% dos laticinios e a quantificacdo dos custos da qualidade sé é realizada em
10% dos laticinios. Isto demonstra uma grande deficiéncia por parte dos laticinios no
que tange ao conhecimento sobre os custos referentes a qualidade.

As ferramentas/metodologias da qualidade especificas para as industrias de
alimentos como a BPF, MIP, PPHO estdo implantadas em todos os laticinios,
contudo a ferramenta APPCC estd totalmente implantada em somente 10% dos
laticinios pesquisados o que demonstra que os laticinios ainda ndo estédo
visualizando completamente o seu sistema produtivo, bem como 0s seus pontos
mais criticos de controle.

A participagdo dos clientes no desenvolvimento de produtos ndo é uma
pratica realizada em 90% dos laticinios pesquisados, bem como a ferramenta (QFD)
para a sua concepcao.

Foi identificado que os laticinios pesquisados focalizam seus esforcos em
acOes de garantia da qualidade e na utilizacdo de ferramentas voltadas para a
seguranca dos alimentos. Esta conduta por parte dos laticinios pode estar atrelada a
exigéncia destas ferramentas em legislacbes especificas para as industrias de
alimentos e pela intensa fiscalizacdo dos 6rgdos competentes como o SIP e o SIF.

O presente estudo também conseguiu caracterizar que os laticinios de micro
e pequeno porte dos Campos Gerais, possuem diversas deficiéncias, sendo estas
caracterizadas pelo déficit de acbes estratégicas, como a auséncia da participacao
dos consumidores no desenvolvimento de novos produtos e no desenvolvimento de
sistemas de rastreabilidade.

Assim, os laticinios de micro e pequeno porte da regido dos Campos Gerais
do estado do Parana estédo posicionados na terceira etapa das “Eras da Qualidade”,

ou seja, na “Era” da garantia da qualidade.
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5 CONCLUSOES

Foi possivel identificar através de indicadores e de ferramentas especificas
em qual etapa das “Eras” da qualidade os laticinios de micro e pequeno porte da
regido dos Campos Gerais no Parand estdo posicionados. Mediante esta
identificacdo, este trabalho pode auxiliar os laticinios desta regido a corrigir e
adequar suas formas de gestdo com as necessidades de qualidade exigidas pelo
atual mercado.

A qualidade é um atributo essencial para qualquer organizacdo, sendo ela
em muitos casos ditada pelas préprias empresas, ndo levando em conta as
necessidades dos clientes. No caso dos laticinios esta realidade também é comum,
onde os produtos sédo oferecidos aos consumidores sem a prévia audicdo do seu
mercado alvo.

Devido a exigéncia dos 6rgdos normativos e de fiscalizacdo a qualidade é
para os laticinios de micro e pequeno porte, quase sempre limitada a fatores de
seguranca alimentar e de higiene. Isto ocorre em virtude da legislacdo exigir a
implantacdo de ferramentas da qualidade voltadas para a producdo de alimentos
livres de contaminacdes o0 que obrigatoriamente faz com que os laticinios possuam
um conhecimento sobre tais ferramentas. Por outro lado, ha pouca implantacéo e
utilizacdo de ferramentas voltadas para a identificacdo das preferéncias dos
consumidores em virtude de ser uma iniciativa dos proprios laticinios e ndo uma
exigéncia legal.

No entanto, detectou-se nos laticinios pesquisados, profissionais
responsaveis pela qualidade com niveis avangados de conhecimento técnico o que
facilita a implantacdo de ferramentas voltadas para a aquisicdo de conhecimentos
explicitados pelos consumidores, obtendo assim possibilidades de desenvolvimento
de produtos com caracteristicas exigidas pelo mercado.

O fato dos laticinios pesquisados estarem posicionados na etapa da
“‘garantia da qualidade”, demonstra a necessidade destes estabelecimentos em
buscar apoio em oOrgdos como o SEBRAE e de estreitar as relacbes com as
universidades. Este apoio proporcionado por estes 6rgdos facilita a obtencédo de
conhecimentos de gestdo eficazes para a insercdo de estratégias industriais
coerentes com o mercado para o fortalecimento e longevidade destes laticinios.
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Através da utilizacdo de ferramentas e acles estratégicas de qualidade, os
laticinios de micro e pequeno porte adquirem vantagens competitivas, pois a
customizacdo de produtos € na atualidade, uma das principais vantagens perante o

mercado e o setor de laticinios € um setor propicio a customizacéo e a inovacoes.

5.1 SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

A presente pesquisa identificou alguns temas a serem pesquisados em
relacdo a gestdo da qualidade, sendo eles:

1 - Comparar a gestao da qualidade praticada por laticinios de grande porte
com os da presente pesquisa.

2 - Pesquisar o motivo pelo qual as ferramentas relacionadas com a Gestéao
Estratégica da Qualidade ndo sao utilizadas pelos laticinios de micro e pequeno
porte.

3 - Verificar porque determinadas préaticas de gestdo da qualidade sdo mais
utilizadas que outras;

4 - Aplicar a metodologia deste estudo em outras industrias de alimentos

como as que produzem bebidas e embutidos.
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UTrer

UNIVERSIDADE TECNOLOGICA FEDERAL DO PARANA

Prezado respondente:

O objetivo desta pesquisa é o de conhecer o cenario da gestao da qualidade
nos laticinios de micro e pequeno porte da regido dos Campos Gerais no Estado do

Parana.

Este trabalho faz parte de uma pesquisa do Mestrado em Engenharia da
Producado da Universidade Tecnoldgica Federal do Parana (Campus Ponta Grossa).
Tal pesquisa é de ambito regional e sua colaboracdo € de grande importancia para
que acOes possam ser tomadas em relacdo a Gestao da Qualidade nas industrias
de laticinios desta regido. Neste contexto, solicitamos a gentileza de responder as

questdes com franqueza.

Os dados fornecidos serdo utilizados somente para fins académicos. E praxe
do grupo de pesquisa do mestrado em Engenharia de Producédo da Universidade
Tecnolbgica Federal do Parana (Campus Ponta Grossa) a estrita confidencialidade
dos dados. Assim, ndo serd divulgado o nome das industrias de laticinios
participantes e os dados serdo analisados coletivamente. Os resultados poderao ser

solicitados aos pesquisadores.

Desde ja agradecemos sua atencao e colaboracéo.

Att,

Tiago Henrique de Paula Alvarenga

Matricula: 1379160

Programa de Pés-Graduagdo em Engenharia da Producao
Universidade Tecnoldgica Federal do Parana - Campus Ponta Grossa
thpalvarenga@hotmail.com
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QUESTIONARIO SEMIESTRUTURADO

| - CARACTERIZACAO DO LATICINIO

Responséavel pelo preenchimento:
Cargo:

Tempo no cargo:

Formagao:

Email:

Data:

Nome do laticinio:

Municipio:

Receita Bruta Anual:

Numero de funcionarios:

Tempo de atividade (Anos de funcionamento):

Volume em processamento em litros de leite/dia:

94

Il - QUESTOES ESPECIFICAS DE TECNICAS DE CONTROLE DA QUALIDADE

EM INDUSTRIAS DE LATICINIOS

Produtos gque processa:

Compra leite de terceiros?
( ) Nao
()Sim

Se sim, qual a porcentagem do total?

O laticinio faz anéalises amostrais de matéria-prima?
( ) Néo
( ) Sim. Quais?
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Com que periodicidade?

( ) Microbiolégicas ( ) Diaria ( ) Semanal ( ) Mensal
Quais analises?

( ) Fisico - quimicas ( ) Diéaria ( ) Semanal ( ) Mensal
Quais analises?

( ) Sensoriais ( ) Diéria ( ) Semanal ( ) Mensal
Quais analises?

Em laboratério:
( ) Proprio
( ) Terceirizado

O laticinio faz analises amostrais durante o processo e do produto acabado?

( )Nao
( )Sim
Em caso afirmativo, cite-as:

O laticinio possui um responsavel pela coordenacéo da qualidade?

( )Nao
( )Sim
Em caso afirmativo, quem € o responsavel? Qual a sua formacéo?

O laticinio possui algum prémio de qualidade?
( )Néo

( )Sim

Em caso afirmativo, qual?
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Il a) QUANTO A REALIZACAO DAS ACOES DE GESTAO DA QUALIDADE.

LEIA ATENTAMENTE AS SENTENCAS ABAIXO. ESCOLHA, EM MEDIDA
DE CONCORDANCIA, UMA UNICA RESPOSTA QUE ESTA MAIS PROXIMA DA
REALIDADE DE SUA EMPRESA, MARCANDO-A COM UM X. RESSALTA-SE
QUE NAO EXISTEM RESPOSTAS CERTAS OU ERRADAS E SIM, AQUELAS
QUE SAO CORRESPONDENTES AO QUE REALMENTE OCORRE NESTE
LATICINIO:

Medida de concordancia
1 2 3 4 5
Discordo Discordo Neutro Concordo Concordo
totalmente totalmente
QUESTOES 1 2 3 4 5

a) A qualidade é controlada com base na solugdo de
problemas através da inspecao dos produtos.

b) Existe um sistema racional de medidas, composto de
gabaritos para assegurar que as operacdes sejam
realizadas mais precisamente.

c¢) O foco da indastria € na uniformidade do produto
através do atendimento as especificacdes
estabelecidas.

d) O controle da qualidade ¢é realizado através da
utilizac@o de ferramentas estatisticas e de amostragem.

e) Sao utilizados graficos de controle para mensurar e
prever as variagdes do processo.

f) Sado realizadas amostragens que demonstram a
variabilidade oriunda de matéria-prima, de
equipamentos e do préprio manuseio.

g) As ferramentas estatisticas sdo utilizadas na resolugédo
de problemas no ambiente de processos.

h) E verificado que a inspecéo e as operacdes de controle
da qualidade estdo sendo conduzidas de forma correta.

i) Todos os colaboradores s&o responsaveis pela
gqualidade nos seus mais diversos niveis.

j) Todos os setores da organizacdo sdo integrados para a
garantia da qualidade.

k) As acdes de qualidade sobre os custos industriais, em
especial os decorridos das falhas internas e externas
séo quantificadas.

) Sao utlizadas técnicas de confiabilidade como a
Analise de Efeito e Modo de Falha (FMEA).

m) Ha dentro da organizagdo uma filosofia de fazer o
trabalho corretamente e, uma Unica vez, para evitar o
retrabalho, o custo e o desperdicio.

n) H& um foco principal na satisfacdo do cliente em
relagédo a qualidade dos produtos.

0) A melhoria continua de produtos e processos é um dos
principais objetivos da organizacéo.

p) Os colaboradores sdo comprometidos e treinados
constantemente.

q) Os clientes participam da  elaboracéo e
desenvolvimento de produtos.
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Il b) QUANTO A UTILIZACAO DAS FERRAMENTAS / METODOLOGIAS DA
QUALIDADE (MARQUE CADA QUESTAO DE ACORDO COM O NIVEL DE
IMPLANTACAQO:

Vocé tem algum conhecimento a respeito das Ferramentas / Metodologias da
Qualidade?

( ) Nao

() Sim

Em caso afirmativo, marque as questdes abaixo referentes ao nivel de implantacéo
nos laticinios:

Nivel de implantacao
1 2 3 4 5
N&o N&o Em fase Em fase Totalmente
implantada | implantada, inicial de final de implantada
mas implantacdo | implantacéo
achamos

necessario

FERRAMENTAS 1 2 3 4 5

Folha de Verificacdo - FV

Controle Estatistico de Processo - CEP

Boas Préticas de Fabricacao - BPF

Monitoramento Integrado de Pragas -
MIP
Procedimentos Padrdo de Higiene
Operacional - PPHO
Andlise de Perigos e Pontos Criticos de
Controle - APPCC
ISO 9000
Desdobramento da funcéo Qualidade -
QFD
Rastreabilidade - RT

OUTRAS INFORMACOES RELEVANTES:



