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Resumo

Para garantir a qualidade de seus produtos ou servigos, as organizagdes dependem tanto da
avaliacdo e controle de processos internos quanto do compromisso dos colaboradores com a
melhoria continua. Um exemplo de organizacdo que declara se preocupar com a qualidade é a
Tambal alimentos, localizada no Sertdo do Estado de Pernambuco. Nesse contexto, 0
presente estudo tem como objetivo verificar as praticas de qualidade adotadas pela empresa
Tambal alimentos. Para tanto foi realizada uma pesquisa descritiva, de abordagem
qualitativa, conduzida por entrevista e pesquisa bibliogréafica. Os resultados apontam que na
referida empresa existem préaticas de qualidade voltadas tanto para funcionarios, quanto para
fornecedores e clientes. O estudo revela ainda que a melhoria continua dos produtos da
empresa ocorre devido ao trabalho integrado entre essas trés partes (funcionarios,
fornecedores e clientes), visando alcancar objetivos de qualidade.
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1 Introducéo

A qualidade ja foi adequacao aos padrdes por meio das inspec¢des; adequacao ao uso,
ou as necessidades dos clientes; adequacédo ao custo ou a disposi¢do a pagar do cliente, dentre
outros (MARTINS; NETO, 1998). Hoje a qualidade ndo pode ser vista pela empresa como
uma funcéo isolada e sim como um conjunto de atividades, a¢bes que englobam todos esses
pontos e tudo mais que for surgindo a partir da relacdo da empresa como meio no qual esta
inserida. Ou seja, é preciso vislumbrar a qualidade a partir de uma Otica sistémica.

Dessa forma, as empresas que buscam a qualidade dentro das suas atividades precisam
buscar meios de medir os resultados dos processos de gestdo da qualidade. Segundo Martins e
Neto (1998), o gestor dever definir como se dara essa medicdo de resultados por meio dos
indicadores de desempenho.

No entanto, para garantir a qualidade de seus processos/produtos, a empresa depende
do compromisso dos colaboradores com a melhoria continua, do desenvolvimento de
parcerias e uma relacdo de confianga com fornecedores e clientes. Dessa forma, a empresa
obtém uma vantagem de relacionamento a qual, conforme Dyer e Singh (1998), diz respeito
aos beneficios estratégicos decorrentes das parcerias e da sinergia proveniente da atividade
colaborativa.

Essas sdo diretrizes que podem ser seguidas por todos os tipos de empresas, contudo
para as que manipulam alimentos elas sdo fundamentais, tendo em vista que a seguranca
alimentar depende de um trabalho sinérgico e integrado de todos os agentes envolvidos no
processo, desde a extracdo da matéria-prima utilizada na fabricacdo, passando pelo processo
produtivo até a disponibilizacdo do produto no mercado.

Um exemplo de organizacgdo que declara se preocupar com a Seguranca Alimentar ou
a qualidade de seus produtos é a Tambau Alimentos, uma empresa de médio porte, situada no
Sertdo do Estado de Pernambuco.

Nesse contexto, o presente estudo tem como objetivo verificar as praticas de
qualidade adotadas pela empresa Tambal Alimentos, localizada em Custddia — PE. Para tanto
foi realizada uma pesquisa descritiva, de abordagem qualitativa, conduzida por entrevista e
pesquisa bibliografica necessaria a elaboracdo da fundamentacéo tedrica.

2 Fundamentacao teorica

2.1 Qualidade

A qualidade pode ser definida como um conjunto de atributos que mantém uma
relacdo entre o produto ou servi¢co que a organizacdo oferece e 0 mercado ao qual deseja
satisfazer, de modo que quando ndo existe satisfacgdo ndo h& qualidade (SOUZA,
MACHADO, 2011).

Assim, a qualidade depende do nivel de exigéncia e posterior satisfacdo do
consumidor (LUZ; LIGUORI, 2012). Dado que este esta cada vez mais exigente, essa
satisfagdo estd, muitas vezes, relacionada ao valor agregado/diferencial proporcionado pelo
que a empresa disponibiliza no mercado.
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Contudo, tal diferenciacdo depende de um adequado gerenciamento da qualidade.
Nessa perspectiva, a gestdo da qualidade se insere na historia gerencial apoiada na ideia de
que sobrevivera a organizacdo que apresentar um diferencial que a torne distinta entre as
demais concorrentes (ARAUJO, 2011).

E por isso que muitas empresas tém sido administradas com base nos conceitos da
GQT (Gestdo da Qualidade Total), que é um modelo de lideranca adotado por gestores a fim
de eliminar os problemas e atender as necessidades e expectativas dos consumidores,
melhorando a qualidade dos produtos e o atendimento aos clientes.

A GQT se consolidou partir dos anos 80 quando surgiram novos compradores em um
mercado consumidor mais exigente, fazendo com que o foco da gestdo organizacional
passasse por alteracBes desde o planejamento até os procedimentos finais de fabricacdo dos
produtos (LIMA et al., 2003).

Essas modificacbes provenientes da adocdo do processo de gestdo da qualidade
proporcionam reducdo de custos, mais empregos, pessoas mais satisfeitas e melhor posicéo
competitiva para a empresa (GOBIS; CAMAPANATTI, 2012). Contudo, o desempenho
organizacional positivo esta relacionado a adogéo de principios como a focalizacdo no cliente,
a lideranca, o envolvimento das pessoas, melhoria continua, relagdes mutuamente benéficas
com fornecedores etc (COSTA, 2013).

Para a efetiva implantacdo da gestdo da qualidade, a empresa deve utilizar o Sistema
de Gestdo da Qualidade (SGQ), o qual faz parte da gestédo da organizacdo e tem seu enfoque
voltado para o alcance dos resultados da qualidade, satisfazendo as necessidades e requisitos
dos consumidores (GEORGES, 2013).

Costa (2013) explica que o SGQ é um sistema de gestdo da organizacdo que envolve
todos os procedimentos capazes de influenciar a qualidade do produto/servi¢co ou a forma
como esta é percebida pelo consumidor. Para Alastico et al. (2010), tal sistema auxilia na
reducdo do desperdicio de materiais, recursos financeiros, tempo e espago, garantindo um
bom relacionamento entre as equipes do setor operacional e o atendimento aos clientes. Dessa
maneira, a ado¢do de um SGQ resulta na identificacdo, organizacdo e gerenciamento dos
recursos disponiveis na organizacdo (LUZ; LIGUORI, 2012).

Contudo, o adequado funcionamento do SGQ esta sujeito ao comprometimento de
todos os colaboradores da empresa, que devem ter como principal meta a melhoria continua.
A qualidade é alcancada quando todos orientam seus esfor¢os para o desempenho e resultado
de suas atividades de modo correto, visando o defeito zero (SOUZA; MACHADO, 2011).
Esse € um entendimento que deve ser seguido por todas as organizagdes, sobretudo, as que
manipulam alimentos.

2.2 Qualidade na industria de alimentos

A qualidade na industria alimenticia esta diretamente relacionada aos procedimentos
adotados a fim de promover a seguranga alimentar. De acordo com Gobis e Camapanatti
(2012), algumas tecnicas e regulamentacdes, tais como as Boas Praticas de Fabricacao (BPF),
e os sistemas de Analise de Perigos e Pontos Criticos de Controle (APPCC), tém por objetivo
garantir a seguranca dos produtos alimenticios no Brasil.

As BPF, segundo a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria — ANVISA (2014),
compreendem um conjunto de medidas que devem ser seguidas pelas industrias de alimentos
no intuito de assegurar a qualidade sanitéria e a conformidade dos produtos alimenticios com
0s regulamentos técnicos.
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O sistema APPCC, por sua vez, € um procedimento que, quando utilizado
corretamente, tem um efeito eficaz que anula o efeito de microrganismos altamente
patogénicos que podem ser transmitidos por meio de alimentos e bebidas (FURTINI;
ABREU, 2006).

E importante ressaltar que antes da utilizacdo do sistema APPCC, as BPF ja devem
estar sendo praticadas. A utilizacdo da técnica de BPF é de alta relevancia para a indistria,
sendo pré-requisito para a qualidade, ja que consiste em um conjunto de procedimentos
voltados para a higiene total na unidade industrial, servindo como ferramenta preventiva para
novos programas (SILVEIRA; DUTRA, 2012).

Nesse contexto, 0 comprometimento da geréncia organizacional com a programagéo
da técnica de BPF pode ser vislumbrado como um dos aspectos fundamentais para evitar
problemas com contaminagdes de produtos provenientes de falta de limpeza no local ou
funcionarios despreparados para lidar com industrializacdo de alimentos.

3 Procedimentos metodoldgicos

No intuito de verificar as praticas de qualidade adotadas pela empresa Tambal
Alimentos, localizada em Custodia — PE, foi realizado um estudo descritivo de abordagem
qualitativa, segundo (GIL, 2008).

Quanto aos meios utilizados, empregou-se uma pesquisa bibliografica para a revisao
de literatura, bem como entrevista semiestruturada junto a Engenheira Quimica, que é
Supervisora do Controle de Qualidade da empresa investigada. A entrevista foi gravada para
preservacdo do conteudo.

Os dados foram analisados com base nas técnicas de reducdo, exibicdo e
conclusdo/verificacdo, etapas estas orientadas a analise qualitativa de dados, conforme (GIL,
2008).

4 Apresentacdo e analise dos resultados

No intuito de verificar praticas de gestdo da qualidade adotadas pela Tambal
Alimentos, localizada em Cust6dia, Pernambuco, foram considerados como foco de anélise: a
existéncia de programas de qualidade formalizados, a importancia e as vantagens decorrentes
da implantacéo do programa de gestdo da qualidade na empresa, assim como a participacdo de
colaboradores, fornecedores e clientes para o alcance dos objetivos de qualidade na empresa.

No quesito formalizacdo, para atingir suas metas relativas a qualidade do produto, a
Tambal possui um programa de qualidade formalizado, o qual envolve as Boas Praticas de
Fabricagéo. Estas sdo requisito essencial para o funcionamento da empresa, conforme apontou
a Supervisora do Controle de Qualidade da empresa:

[...] No6s temos programas de qualidade, sé que a gente ndo tem certificacéo
de ISO. A prépria ANVISA ela exige que n6s tenhamos as Boas Praticas de
Fabricagdo implantadas, sem isso ndo tem como a gente fazer um produto de
qualidade, um produto seguro [...].

Dessa forma, observa-se que a gestdo da qualidade na Tambau tem como foco o
atendimento da regulamentacdo em vigor, estabelecida pela Agéncia Nacional de Vigilancia
Sanitaria (ANVISA), tendo em vista que ndo possui a certificacdo de qualidade 1SO 9.001,
que daria a empresa um diferencial competitivo em relagdo aos concorrentes. Ressaltando a
importancia e as vantagens decorrentes da implantacdo do programa de gestdo da qualidade
na empresa, a engenheira mencionou o seguinte:

[...] A implantacdo da qualidade leva tempo, ndo é algo assim que vocé
consegue fazer da noite para o dia, mas o retorno considero imediato, porque
a gente sem qualidade teria um nimero de reprocesso que seria enorme, um
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numero de desperdicio que seria enorme e a gente ndo teria, dessa forma,
como se manter no mercado competitivo, porque a gente ndo teria vantagem
nem financeira e nem condi¢6es de ta realmente no mercado [...].

Assim sendo, entende-se que o programa de gestdo da qualidade é essencial a
sobrevivéncia da empresa, na medida em que permite que esta atue de forma eficiente,
reduzindo custos e aumentando a produtividade. Para a entrevistada, a principal vantagem que
a Tambau alcanca a partir da adogdo das boas préticas de qualidade é a seguranca alimentar.
Nas palavras da supervisora “[...] a principal vantagem ¢ a gente ter um produto com
seguranca alimentar, dentro dos padrdes sanitarios, porque isso ¢ imprescindivel [...]”.

No entanto, essa seguranca alimentar depende, sobretudo, do comprometimento de
todos os colaboradores da empresa. Visando o esfor¢o conjunto e integrado, a representante
da Tambau Alimentos assegurou que o funcionario, ao ser contratado, é preparado para ajudar
a empresa alcancar seus objetivos de qualidade, conforme pode ser visualizado no comentério
a sequir:

[...] Todos os funcionarios antes de eles entrarem aqui pra producéo, a gente
faz uma integracdo que é justamente este trabalho de conscientizacdo pra
eles saberem a importdncia do trabalho deles, da execugdo bem feita, o
empenho deles pra ter um produto dentro das normas, com seguranga
alimentar. Entdo, a gente tem este treinamento quando ele [o colaborador]
esta sendo inserido aqui no corpo da empresa e durante a jornada deles a
gente tem alguns dialogos sobre a qualidade [...].

Contudo, nas organizagdes € possivel encontrar funcionarios resistentes em seguir as
diretrizes para alcancar exceléncia nos processos/produtos. Para a entrevistada, essa
dificuldade pode ser contornada. Segundo ela,

[...] n6s trabalhamos com pessoas; cada pessoa é um mundo. Entdo, a gente
tem algumas pessoas que oferecem resisténcia, mas nds estamos aqui
justamente para puxar essas pessoas pro nosso lado. Por isso, que tem
gerente, tém os lideres de linha, tém o0s supervisores, justamente pra fazer
esse trabalho [...].

Nessa linha de raciocinio, verifica-se a importancia da atuacdo integrada entre
colaboradores dos niveis tatico e operacional no sentido de estimular os colaboradores rumo
as metas de exceléncia tracadas pela organizacdo. Alids, a sinergia e a integracdo entre as
varias unidades organizacionais, de todos o0s niveis hierarquicos, sdo aspectos fundamentais
para garantir a melhoria continua dos produtos. De acordo com a supervisora do controle de
qualidade da Tambau Alimentos,

[...] a melhoria continua ndo depende sé daqui da qualidade [do setor de
qualidade], ela depende de todos os setores, vai de manutencdo, vai do
pessoal que trabalha diretamente 1& na producéo, vai do pessoal que leva o
produto no mercado. E uma cadeia, é um ciclo. Depende de vérios setores
envolvidos, na verdade. Entdo, o que é que a gente faz para obter uma
melhoria continua? A gente aqui faz monitoramento de linha; os produtos s6
podem ser envasados quando o controle de qualidade libera. Nés temos
acOes preventivas que possuem um carater proativo, que sdo executadas ao
identificar algo que ndo pode dar errado; tém acBes corretivas que deverdo
ser executadas tdo logo seja identificada uma falha. Entéo, tem um conjunto
de acBes que sdo realizadas pra gente manter a melhoria continua. Entdo,
cada processo dever ser analisado do inicio ao fim, identificar quais as
interferéncias, quais os riscos que estdo tendo pra gente poder atuar, e dessa
forma nos mantermos a melhoria dos produtos de forma continua [...].

Assim, percebe-se como a avaliagdo e o controle dos processos internos sao
importantes para melhoria continua dos produtos. Todavia, ndo é o suficiente, pois outros
elementos devem ser ponderados, como é o caso de fornecedores das matérias-primas
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utilizadas pela empresa. Segundo a entrevistada, na Tambau Alimentos, as exigéncias ou

critérios para a selecdo dos fornecedores sdo 0s seguintes:
[...] Os nossos fornecedores eles devem ter licenga pra funcionamento, tém
que ter as Boas Préticas de Fabricacdo. A gente faz também visitas aos
fornecedores para verificar como ¢ a fabrica, e tem que ter um produto de
gualidade porque se a gente ndo tiver um fornecedor que tem um produto
bom, isso vai ser um empecilno pra gente, porque, vai gerar mais
desperdicio, entendeu? Entdo, o custo do produto eleva e a gente ndo
consegue trabalhar de forma sincronizada. O fornecedor também tem que
atender de forma eficiente. Entdo, também ndo adianta o fornecedor ter o
produto bom e ndo nos atender de forma eficiente, ou seja, atender no prazo
certo para que nao falte matéria-prima para a gente dar continuidade ao
nosso processo. Entdo, existe uma série de fatores que levam a gente a
verificar, a escolher, os nossos fornecedores. Essa verificacdo é feita pelos
setores de compras e qualidade; compras verifica preco e a gente é quem da
o aval em relacdo a qualidade, entdo os dois tém que estar bem alinhados em
relacdo a isso [...].

Diante desse comentario, entende-se que os fornecedores tém papel fundamental na
qualidade do produto fabricado, podendo ser motivo de sucesso ou fracasso deste no mercado.
Por isso, a avaliagdo criteriosa por parte dos setores de compra e qualidade, na busca de
fornecedores nos quais se possa confiar e desenvolver uma relacdo de parceria.

Além dos fornecedores, outra peca essencial nesse processo de gestdo da qualidade é
o cliente da empresa. Conforme a Engenheira entrevistada,

[...] os clientes sdo fundamentais, pois sem eles eu ndo estaria hem aqui!
Entdo, a Tambal Alimentos tem uma preocupacdo enorme com cada
mensagem que chega através do SAC [Servico de Atendimento ao
Consumidor] que é o0 nosso portal, que é onde o cliente entra em contato com
a gente [...] pelo telefone também a gente recebe ou reclamacgéo ou elogio, e
cada reclamacéo ou elogio a gente vai verificar. Se for uma reclamacéo, a
gente tem que fazer uma inspe¢do, a gente vai verificar o que aconteceu
naquele dia pra aquele produto ser avariado. E, elogios e sugestdes também
sdo verificados. Entdo, a gente tem um cliente que diz: por que vocés nao
produzem tal produto, ai eles, de qualquer forma, eles ajudam a gente até no
langamento de um produto, d&d uma sugestdo. Este dialogo com o cliente
também é de suma importancia pra gente saber como os produtos da Tambau
estdo no mercado. Entdo assim, o cliente é fundamental, a gente tem que
tratar o cliente com muito carinho porque ele é o responsavel pelo sucesso da
Tambad [...].

Nessa linha de raciocinio, o cliente pode ser vislumbrado como um agente estratégico,
que, por meio da informacdo que repassa, pode agregar valor ao produto da empresa e
possibilitar a mesma um diferencial competitivo. As informacgdes repassadas pelos
consumidores permitem uma atuacdo rapida, pontual e efetiva da empresa, 0 que permite a
mesma um destaque no mercado. Por isso, € basilar as organizacGes o desenvolvimento
relacdes de parceria com clientes.

5 Consideracdes finais

A contribuicdo do presente estudo esta na descri¢do das préaticas de qualidade adotadas
pela empresa investigada, o que pode servir como fonte de informacgdo para gestores que
atuam no mesmo ramo. Além disso, os resultados do estudo mostram a importancia da
atuacdo articulada entre colaboradores, fornecedores e clientes para a melhoria continua dos
produtos na Tambad Alimentos.
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Apesar de ainda ndo possuir a certificacdo 1ISO 9001, o que poderia conferir a empresa
diferencial competitivo em relacdo a concorréncia, as praticas adotadas até entdo possibilitam
a Tambal um bom posicionamento no mercado, de acordo com as informacdes repassadas
pela supervisao.

Em um contexto geral a empresa faz uso de varias ferramentas que podem contribuir
para uma gestdo eficiente da qualidade, principalmente a relagcdo singular com seus clientes,
trazendo as ideias dos mesmos como possiveis fontes de melhorias e adequacdo dos seus
produtos as necessidades e anseios dos consumidores.

A principal limitacdo do estudo esta no fato de levar em conta apenas a opinido da
supervisora do controle de qualidade. Para futuros trabalhos, sugere-se incluir a percepcao de
outros colaboradores no que diz respeito a tematica abordada.
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