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Os Sistemas de Garantia da Qualidade (SGQ) apoiam a
competitividade industrial através do gerenciamento das atividades de
desenvolvimento e projeto de produtos, suprimento de
materiais/insumos, atividades de manufatura, distribuicdo e
dispoonibilizacdo de produtos para consumidores/usuarios finais. O
presente artigo discute o processo de desenvolvimento de um modelo
referencial aplicado de sistema de qualidade para implantacdo em
pequenas e médias industrias da regido da Grande Dourados/MS,
considerada um importante complexo agroindustrial do Centro-Oeste
brasileiro. O referido sistema é formado por um conjunto
hierarquizado de subsistemas, componentes e atividades, o que facilita
sua aplicacdo em diversos segmentos industriais. Para embasar a
proposicdo do referido modelo, denominado Sistema de Garantia da
Qualidade de Pequenas e Medias Indastrias (SGQ-PMI), foram
realizados estudos multicasos para caracterizacdo das necessidades
das peguenas e médias industrias regionais com relacdo a area de
Engenharia da Qualidade.

Palavras-chaves: Sistema da qualidade, modelo referencial aplicado,
pequenas e médias industrias.
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1. Introducéo

As atuais necessidades competitivas colocam as indudstrias desafios relacionados com a
implantacdo de conceitos, ferramentas e metodologias oriundos do Gerenciamento da
Qualidade Total (Total Quality Management/TQM). A estruturacdo de sistemas de garantia da
Qualidade (SGQ) contribui com o aprimoramento do poder de competicdo das organizacgoes
agroindustriais, apoiando diretamente as atividades gerenciais e produtivas reacionadas com
processos de desenvolvimento, processamento e disponibilizacdo dos produtos conforme as
necessidades dos clientes/consumidores finais. Portanto, a implantacdo e adequada
operacionalizagdo de sistemas de garantia da qualidade transmitem o sentido de confianca a
organizacdo com relacdo a capacidade de fornecimento de produtos que atendam aos
requisitos dos clientes de forma consistente (ABNT NBR ISO 9000: 2005).

Nesse contexto, a Engenharia de Qualidade é imprescindivel a competitividade no que se
refere @ melhoria continua do sistema de negdcios presentes em cadeias agroindustriais,
permitindo efetivamente atender os requisitos dos clientes e diminuir desperdicios
relacionados ao processamento das matérias-primas e insumos — desse modo, o conhecimento
sobre assuntos e instrumentos da qualidade por todos os atores que integram a rede de
operacdes tende a acarretar maior poder de competicdo frente a concorrentes internacionais
(LOBO, 2003; CASTOR, 2009; BORRAS e TOLEDO, 2006).

A economia da Grande Dourados/MS esta intimamente ligada a producdo de grdos, ao
processamento de produtos agroindustriais e, mais recentemente, as atividades
sucroalcooleiras, possuindo papel estratégico na perspectiva de integracdo do Brasil com
outras nag¢fes do continente sul-americano, em especial através da consolidacdo de blocos
econémicos, como o0 Mercado Comum do Sul/MERCOSUL (IBGE CIDADES, 2013).

Atualmente, a regido discute a necessidade de preservacdo dos recursos naturais e da
biodiversidade, trazendo a tona a criagdo de politicas preservacionistas, emprego de
tecnologias limpas e estruturacdo de sistemas de producdo mais eficientes, temas

considerados emergentes dentro da Engenharia de Produgéo.

O problema abordado pelo presente artigo estad ligado ao desenvolvimento de um modelo
referencial aplicado a sistemas da qualidade para insercdo em pequenas e médias

organizacOes agroindustriais presentes na regido da Grande Dourados/MS, denominado
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Sistema de Gestdo/Garantia da Qualidade para Pequenas e Médias Industrias (SGQ-PMI), que
pode se representado como uma estrutura técnica-racional para o gerenciamento dos
processos ligados & qualidade de pequenos é médios negocios, que se baseia em uma
sequéncia delimitada de subsistemas, componentes e atividades. Com base em Gil (2008) e
Yin e Thorell (2010), a estruturacdo metodoldgica empregada nesse estudo contemplou

pesquisa bibliogréfica, pesquisa de campo e estudo multicasos.

O SGQ-PMI esté apoiado no conceito de modelo de referéncia proposto por Vernadat (1996),
interpretado  como um arquétipo genérico para especificar processos, gerenciar
dados/informacdes e introduzir melhorias em atividades organizacionais. Para Keller e Teufel
(1998), esses modelos descrevem uma organizacdo a partir de processos de negdcio em
termos de elementos constituintes, atividades encadeadas, informac6es, executores e recursos
necessarios. O modelo referencial aplicado possibilita a constituicdo de um sistema integrado
formado por um conjunto de subsistemas correlatos, componentes, atividades e tecnologias
associadas, auxiliando o gerenciamento de &reas especificas de organiza¢es produtivas, bem
como os desdobramentos do macroambiente, permitindo uma compreensdo mais realistica de

areas de conhecimento e assuntos de interesse da organizacao industrial.

Finalmente, com base em FNQ (2007), pode-se considerar que a relevancia da pesquisa esta
ligada a natural importancia da area de qualidade para o setor agroindustrial, onde o modelo
de SGQ elaborado tende a facilitar o complexo gerenciamento integrado da competitividade,
produtividade e qualidade, potencializando as caracteristicas de atividades, processos e

produtos para satisfazer necessidades de mercado explicitas e mesmo implicitas.

2. Revisao bibliografica
2.1. Sistema de garantia da qualidade

Para Oakland (2004) a qualidade representa 0 mais importante critério competitivo para um
sistema de producdo, pois traz o significado de “exceléncia do produto” (bem e/ou servigo) e
com isso a necessidade de reconhecer, avaliar e atender as verdadeiras exigéncias,
necessidades e expectativas de mercado. Assim, Feigenbaum (2012) defende conceito de
qualidade esta atrelado & conformidade com as especificagdes de produtos e processos, que

sdo primariamente dependentes dos requisitos dos clientes/usuarios finais. Ja Garvin (2002)
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comenta que a conformidade é uma importante dimensédo da qualidade, pois reflete o grau em
que 0 projeto e as caracteristicas operacionais de um produto respeitam padrdes

preestabelecidos.

Para IFAC (2011), os sistemas da qualidade enfatizam a prevencéo e deteccdo de defeitos em
produtos e processos através da identificacdo/avaliacdo das necessidades e do nivel de
satisfacdo dos clientes, qualificacdo de fornecedores, analise critica de projetos, elaboracdo de
procedimentos e rotinas de inspecdo, capacitacdo de pessoal, acompanhamento/controle da
producdo e manutencdo/calibracdo de instrumentos de medicdo. Nesse sentido, 0 SGQ pode
ser considerado uma arma de concorréncia, pois contribui para a realizacdo dos objetivos da
organizacdo e aumenta a lucratividade, ja que reduz os custos com retrabalhos e refugos, além

de garantir o atendimento/satisfacdo das necessidades do consumidor.

A base normativa NBR 1SO 9001:2008 pode ser considerada como uma importante referéncia
para a estruturacdo de um SGQ, pois tende a inserir as melhores praticas de gerenciamento da
qualidade em organizacdes de diferentes modalidades e portes, bem como enfatiza a atuagéo
baseada na logica de processo de negdcio, onde as necessidades dos clientes orientam todo o

esforco de producdo e melhoramento continuo (MELLO et al., 2009).

Para Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2007), os cinco requisitos do SGQ constantes nas se¢des
de 4 a 8 da norma NBR ISO 9001:2008 - sistema de gerenciamento da qualidade,
responsabilidade da direcdo, gestdo de recursos, realizacdo do produto e medicéo, analise e
melhoria — podem ser entendidos como referenciais dos processos de gerenciamento da
qualidade e, portanto, orientam todo o processo de desenvolvimento de produtos, esforcos de

producdo e melhoramento do sistema de negdcios como um todo.

O gerenciamento da qualidade pode ser implantado em qualquer tipo de organizagédo, porém,
fatores como estrutura administrativa, cultura organizacional e capacitacdo de funcionarios
sdo preponderantes para o bom funcionamento de um SGQ (MARTINS, TONIOLI e
TOLEDO, 1999). Assim, a cultura organizacional contribui para alicercar o SGQ, j& que o
mesmo necessita de programas intensivos de treinamento/capacitagdo, participacdo em
decisOes, sistemas de informacdes, revisao de politicas e procedimentos, bem como meios de

recompensa para estimular a cooperagéo e a inovagdo organizacional.

2.2. Considerac0es sobre pequenas e médias empresas
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No Brasil as duas metodologias mais usadas para classificacdo do porte das empresas sdo as
elaboradas pelo SEBRAE (2012), onde as Pequenas e Médias Inddstrias/PMI possuem entre
20 e 499 funcionérios, bem como pelo BNDES (2012), que tipifica as PMI’s como as
organizagOes que tém receita operacional bruta anual entre R$ 2,4 milhdes e R$ 90 milhdes.
Segundo o IBGE (2012), 99% do numero de empresas do pais s@o de pequeno e médio porte,
sendo responsaveis pela geragdo de 60% das vagas laborais e contribuindo com mais de 20%
do Produto Interno Bruto/PIB.

Meurer e Previdelli (2005) argumentam que as Pequenas e Médias Empresas (PME) possuem
a capacidade de disseminar inovacgdes e estimular o crescimento regional, devido a presenca
de estruturas flexiveis que proporcionam capacidade de adaptacdo ao ambiente externo. Ja o
World Bank (2012) enfatiza que as PME oferecem grandes contribui¢fes para economia, ja
que desenvolvem o empreendedorismo e dinamizam o mercado econémico devido a sua
flexibilidade de operacbes, além de gerarem postos de trabalho com maior nivel de
empregabilidade em condi¢des de relativa abundancia de mé&o-de-obra e deficiéncia de

capital, caracteristicas comuns dos paises em desenvolvimento.

Apesar do grande nimero de PME no Brasil, apenas 30% delas sobrevivem por mais de cinco
anos, ja que apresentam algumas deficiéncias como obsolescéncia de maquinario e
equipamentos, gestdo inadequada e dificuldades em comercializar produtos em novos
mercados (DANTAS, KERTSNETZKY e PROCHNIK, 2002). Normalmente, as PME’s
apresentam dificuldades em sobreviver em mercados muito competitivos, pois ndo
conseguem, via de regra, atender plenamente as expectativas e necessidades dos clientes,
sobretudo, por apresentarem dificuldades no acesso a tecnologias e informacdes estratégicas
ao negdcio — no ambito geral, as PME geram inovacGes em produtos e/ou processos somente
quando surgem reais oportunidades de negdcio ou quando estdo sob forte pressdo de clientes,

fornecedores importantes ou concorrentes (OECD, 2006).

Finalmente, Farah Jr. e Moises (2004) e Cassiolato, Lastres E Maciel (2003) destacam a
importancia do estimulo ao desenvolvimento de qualificacbes e competéncias em PME,
visando aprimorar a flexibilidade de operagfes e atendimento ao mercado e, por conseguinte,
0 poder de competicdo, ressaltando a necessidade de desenvolvimento de politicas publicas

mais abrangentes de apoio as PME e da realizacdo de parcerias com universidades, centros de
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pesquisas, instituicbes financeiras e demais setores ligados a inovacdo, como modo de

fortalecimento do poder de competicéo.

3. Proposicao do modelo referencial aplicado ao SGQ-PMI

O estudo multicasos foi embasado em pesquisas de campo (visitas técnicas dirigidas) em

cinco PMI da cadeia agroindustrial regional, destacando-se os seguintes aspectos:

Industria 1. Organizacdo de médio porte processadora de 6leos vegetais e farelos para

producéo de ragdo animal. A organizagdo possui certificagdo NBR 1SO 9001:2008;

Industria 2. Fabricante de médio porte de embalagens plasticas flexiveis para a

indUstria de alimentos e ragdo animal, com certificacdo NBR 1SO 9001:2008;

Industria 3. Processadora de leite e produtos lacteos de pequeno porte (requeijao,
queijos, manteigas e iogurtes), ndo detendo SGQ certificado;

Industria 4. Produtora de médio porte de racdo animal (bovinos, suinos, equinos, aves,
peixes e animais domésticos), com duas plantas independentes e automatizadas, ndo

possuindo SGQ certificado;

Industria 5. Produtora de pequeno porte de racdo para bovinos, equinos, ovinos e
suplementos vitaminico-minerais para nutricdo animal, ndo possuindo, também, SGQ

certificado.

De modo geral, foram realizadas oito visitas técnicas com aplicacdo de questionario com

roteiro dirigido, sendo evidenciados os seguintes pontos relativos aos SGQ avaliados:

Deficiéncias na integracdo dos processos relativos ao gerenciamento da qualidade;
Falhas na elaboracao dos relatorios de auditoria interna;

Dificuldades de acesso ao Manual da Qualidade (restringido aos supervisores);
Revisdo insuficiente de documentos/registros do SGQ (periodicidade inadequada);

Definigcdo insipiente de responsabilidades e morosidades no monitoramento do

desempenho dos processos;

Informagdes ndo acessadas de forma eletronica, inclusive com auséncia de tabulacéo
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— Deficiente comunicacdo de metas e falta de indicadores objetivos da qualidade;

— Divulgacdao precaria aos funcionarios dos niveis de qualidade dos processos;

— Lacunas na avaliacdo de desempenho da qualidade nos processos produtivos;

— Auséncia de programas de manutencao de equipamentos, softwares e aplicativos;

— Problemas com a capacitacdo de funcionarios devido ao elevado turnover

(dificuldades para formacéao de pessoal para atender aos objetivos da qualidade);

— Auséncia de programas de gerenciamento de fornecedores e das condigdes de trabalho;

— Insuficiente avaliacdo de desempenho de produtos e processos;

— Registros

insuficientes de

itens

nao-conformes

corretivas/preventivas em fornecedores e processos;

para

— Auséncia de programa de melhoria continua em produtos e processos.

estabelecer

acoes

Com o pressuposto de auxiliar a resolucdo dos problemas e deficiéncias apresentados

pelos SGQ avaliados, o desenvolvimento do SGQ-PMI esta embasado no entrelacamento de

subsistemas, componentes e atividades, sendo que a aprovacao do contetdo realizado em cada

subsistema/componente esta baseada na metodologia de avaliacdo das atividades do projeto

proposta por Cooper (2011). A Figura 1 mostra o esquema geral do SGQ-PMI.

Figura 1 — Estrutura proposta para 0 SGQ-PMI

SISTEMA DE GERENCIAMENTO DA QUALIDADE DE PEQUENAS E MEDIAS INDUSTRIAS (SGQ-PMI)
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Fonte: elaborado pelos autores

Os conjuntos de atividades que constituem os componentes individuais dos subsistemas 1, 2,

3,4,5e6do SGQ-PMI estdo contemplados, respectivamente, nos Quadros 1, 2, 3,4, 5¢e 6.

Quadro 1 — Conjunto de atividades dos componentes 1 e 2 pertencentes ao subsistema 1

SUBSISTEMA 1 (PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DA QUALIDADE)

COMPONENTES

ATIVIDADES

Planejamento Preli-
minar do SGQ-PMI

(1) Anélise do portfolio de produtos pelas areas de Engenharia do Produto, Vendas/Marketing,
Custos e Qualidade, com sugestdo de alteracGes nos processos e produtos atuais, em desen-
volvimento e/ou propostas de novos processos/produtos; (2) Planejamento corporativo (nego-
cios e areas funcio-nais), como base para elaboragdo das estratégias, planos de acédo e pro-
gramas de Engenharia do Produto e Processo, Producdo e Qualidade, bem como autorizagbes
formais da alta dire¢do/conselhos para execucdo de novos projetos de insercdo do SGQ-PMI.

Construgdo da Cultura
Organiza-cional da
Qualidade

(1) Introducdo de referenciais culturais (principios, valores e padrdes de com-portamento
adequados a Engenharia da Qualidade); (2) Compartilhamento de misséo, visdo e objetivos
organizacionais (relacionados a qualidade total); (3) Exemplaridade, estimulo a lideranga e
constancia de propdsito; (4) Motivagdo e busca de comprometimento da forga de trabalho,
envolvimento e valorizagdo das pessoas; (5) Empowerment e énfase no conceito de forne-
cedores-clientes internos; (6) Foco no relacionamento de longo prazo com clientes e forne-
cedores; (7) Construcdo de imagem positiva a sociedade, ética e responsabilidade socio-
econdmica/ambiental; (8) Desenvolvimento de visdo sistémica, transparéncia, colaboracéo,
integracdo, comunicagdo e participacdo; (9) Trabalho coletivo baseado em equipes; (10) Pleno
atendimento dos requisitos dos clientes e produtos, gerenciamento concreto baseado em fatos,
dados, informagdes e indicadores; (11) Enfase na prevencéo de falhas, mensuracéo de desem-
penho do processo e autoinspecdo praticada nos postos de trabalho; (12) Busca incessante da
exceléncia, solucdo de problemas e maxima agregacgdo de valor aos produtos; (13) Agilidade de
decisBes, estimulo & capacitagdo e de-senvolvimento humano, apoio e facilitagdo de iniciativas
individuais de correcdo e prevencdo; (14) Aprendizagem organizacional, experimentagéo,
inovacdo, orientacdo para resultados e acdes de melhoria continua em processos e produtos.

Fonte: elaborado pelos autores
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Quadro 2 — Conjunto de atividades dos componentes 1, 2 e 3 pertencentes ao subsistema 2
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SUBSISTEMA 2 (ESTRUTURA ORGANIZACIONAL E RESPONSABILIZACAO PELA QUALIDADE)
COMPONENTES ATIVIDADES
Detalhamento do (1) Estruturacéo do projeto do produto baseada na defini¢do do representante da alta diregdo,
Projeto de Implan-tacdo | equipe inicial e composic¢6es posteriores; (2) Estruturacdo da rede de atividades do projeto e
do SGQ-PMI cronogramas; (3) Andlise de viabilidade mercadologica, técnica e financeira; preparagdo de
orcamento; (4) Planejamento, aquisi¢do de recursos necessarios e definigcdo de indicadores de
desempenho.
Atuacdo Compro- (1) Comunicagdo a toda organizacéo de aspectos importantes da implantacdo e funcionamento
metida da Alta Dire¢cdo | do SGQ-PMI (comprometimento, desenvolvimento organiza-cional, respeito a legislacGes,

regulamentos, normas e procedimentos de execuc¢do dos processos, acompanhamento do
sistema da qualidade e garantia de disponibilidade de recursos necessarios a efetivacdo do
referido sistema); (2)- Atendimento/foco nos requisitos dos clientes; (3) Estabelecimento,
declaracdo formal, divulgagdo da politica e objetivos da qualidade (adequagéo a organizacéo,
comprometimento com a melhoria con-tinua do SGQ-PMI e desdobramento dos objetivos da
qualidade em todos os niveis organizacionais); (4) Responsabilidade pela integridade do
sistema da qualidade; definicdo e comunicagdo por toda a organizacdo de responsabili-
dades/autoridades; (5) Delegacdo do comité responsavel pelo SGQ-PMI e representante da alta
direclo (responsabilizagdo pela implantacéo, funcionamento, melhorias e manutencdo do
sistema da qualidade); (6) Defini¢do dos processos de comunicagdo e decisdo associados ao
SGQ-PMI (divulgacéo a toda organizacdo dos resultados de auditorias internas/externas e
consequéncias associadas, pesquisas de satisfacdo do cliente e impactos nos processos,
presenca de quadros de aviso dedicados, circulacdo intensa de documentos e informacdo
eletronica); (7) Acompanhamento/avaliagdo sisteméatica do SGQ-PMI para assegurar sua
adequacdo organizacional, detec¢do de possibilidades de alteragcbes e melhorias, de modo a
viabilizar o aprimoramento dos processos do SGQ-PMI, produtos e necessidades de recursos;
reconhecimento de contribui¢des individuais/coletivas (equipes de trabalho), fornecimento de
suporte (apoio), autonomia e envolvimento dos funcionarios na tomada de decisfes; (8)
Compartilhamento, explicagdo e difusdo das estratégias corporativas, de negécios e funcionais,
objetivos e metas; (9) Efetividade do programa de auditoria interna; (10) Monitoramento da
obtencdo de resultados (atingimento de objetivos/metas); (11) Planejamento/execucdo de
pesquisas iniciais de satisfacdo e acdes dirigidas a fidelizagdo do cliente (extrapolagdo dos seus
requisitos objetivos, alteracdes de projeto do produto e énfase na otimizagdo da satisfacéo);

- Andlise periddica da politica da qualidade e consisténcia de outras politicas organizacionais
(produgdo, comercial finangas, recursos humanos e produtos); (12) Planejamento global do
SGQ-PMI (recursos necessarios, processos reque-ridos e validacdo, melhoria continua,
alteracOes e preservagdo da integridade durante a introducéo de novas tecnologias e mudancas
organizacionais); (13) Estruturacdo de organogramas (responsabilidades e autoridades clara-
mente definidas e descricdo de cargos/fungdes), detalhamento de processos/pro-cedimentos e
gestdo da cultura da qualidade.

Infraestrutura e

Ambiente de Trabalho

Adequados

(1) Disponibilizacéo de infraestrutura (construcdes, areas de trabalho e ins-talagdes, maquinas,
equipamentos, ferramentas e dispositivos, softwares, e facilidades); (2) Estruturacdo de
atividades de apoio (sistemas de informacdo/comunicacdo, manuseio, movimentagdo,
transporte, manutencdo industrial e predial, escritorios, banheiros, e refeitorios, dentre outras);
(3) Gerenciamento dos espagos laborais conforme os fatores fisicos, ambientais e ergondmicos,
bem como conservacdo de instalacBes e condi¢cBes de trabalho, socializagdo e alocacdo de
intervalos para descanso.

Fonte: elaborado pelos autores
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Quadro 3 — Conjunto de atividades dos componentes 1 e 2 pertencentes ao subsistema 3

SUBSISTEMA 3 (CAPACITACAO E INSTRUMENTOS DA QUALIDADE)

COMPONENTES ATIVIDADES
Projeto de Capacitacdo | (1) Determinacdo de requisitos para a formacéo dos recursos humanos; (2) Desenvolvimento de
e Treinamentos da programas de conscientizagdo da qualidade e formacdo de competéncias, habilidades e
Qualidade experiéncias (processos de educagdo, capaci-tacao e treinamento da for¢a de trabalho e corpo

administrativo); (3) ldentificacdo das necessidades especificas de capacitacdo e treinamento;
(4) Acompanhamento, controle e avaliacdo de atividades/resultados, capacitagdo nos
instrumentos/ferramentas da qualidade e manutencdo de registros dos processos de formagao
de pessoal.

Monitoramento do (1) Determinacdo das condi¢cdes do monitoramento/medicdo do processo (forne-cimento de
Processo e Metro-logia | informagdes sobre as caracteristicas mensuraveis/requisitos de conformidade do produto,
Aplicada a Qualidade | equipamentos e dispositivos, rotinas/instrugdes especificas e gestdo de documentos/relatérios);
(2) Monitoramento e controle das atividades produtivas através da realizacdo de medicdes pela
forga de trabalho; (3) Calibrac&o, afericdo e ajustes dos recursos de medicdo com base em
padrdes de medi¢do normativos e rastreaveis; (4) Manuseio, manutengdo e armazenamento dos
meios de medigdo e analise do processo; (5) Avaliacdo da validade dos resultados de medicéo;
(6) Rastreabilidade e manutencdo de registros dos resultados de calibracéo e verificacdo dos
instrumentos/aplicativos computacionais de medicéo.

Fonte: elaborado pelos autores

Quadro 4 — Conjunto de atividades dos componentes 1 e 2 pertencentes ao subsistema 4

SUBSISTEMA 4 (PROCESSOS E DOCUMENTACAOQO DO SISTEMA DA QUALIDADE)

COMPONENTES ATIVIDADES
Projeto dos Processos | (1) Determinagdo, sequenciamento e definicdo de indicadores de desempenho para todos os
da Qualidade processos abordados pelo SGQ-PMI (projeto e desenvolvimento do produto, aquisicdo de

materiais e insumos, processos produtivos, distribuicdo e disponibilizacdo do produto aos
clientes); (2) Provimento de recursos humanos, materiais, tecnoldgicos, financeiros e in-
formacionais para a operacionalizacdo, monitoramento, eventuais corre¢des, melhoria dos
processos e avaliagdo/gestdo dos processos terceirizados; (3)Planejamento, obtencdo e
formacdo de recursos da qualidade — pessoas, fisico-materiais (maquinas, equipamentos e
instalagBes) e tecnoldgicos (conhecimentos e tecnologias aplicadas); (4) Disseminagdo
organizacional/consolidacdo dos instrumentos e ferramentas da qualidade no ambiente fabril.

Projeto dos (1) Confecgdo da documentacdo formal sobre politica e objetivos da qualidade; (2) Preparacdo
Documentos e Registros | do manual da qualidade, que contempla o escopo do sistema da qualidade, procedimentos
do SGQ-PMI documentados e descricdo da interagdo entre os processos (mapeamento e fluxogramas);

(3) Confecgdo de procedimentos, descricdes documentadas do esquema de funcionamento dos
processos, instrugdes de trabalho, especificacdes, formularios e esquema de registros para
assegurar o planejamento, execugdo e monitoramento/controle dos processos; (4)
Disponibilizacdo de documentos em cdpias impressas e meios eletrdnicos; controle de
documentos do SGQ-PMI (aprovagdo, adequacdo, analise critica, atualizacdo, revisdo,
alteracdo, reprovacdo, distribuicdo e disponibilizacdo); (5) Manutencdo/controle de registros
das atividades realizadas conforme a abrangéncia do sistema da qualidade (estabelecimento de
procedimentos documentados para definicdo de controles para a identificacdo, armazena-
mento, protecdo, recuperagdo e disponibilizacdo); (6) Aprimoramento continuo da documen-
tacdo e métodos de registro dos processos do SGQ-PMI.

Fonte: elaborado pelos autores
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Quadro 5 — Conjunto de atividades dos componentes 1, 2 e 3 pertencentes ao subsistema 5
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SUBSISTEMA 5 (PROCESSOS PARA REALIZACAO DO PRODUTO)

COMPONENTES

ATIVIDADES

Desenvolvimento e
Projeto do Produto

(1) Estabelecimento de mecanismo de comunicagdo com os clientes para obten-cdo de
dados/informagdes sobre o produto, contratos/alteragdes e realimenta¢fes/reclamagdes;

- Levantamento de todos os requisitos dos clientes (requisitos/especificagdes declarados e
subjetivos/ndo informados); (2) Definicdo/analise critica dos requisitos e especificaces do
produto (anterior ao compromisso de manufatura/fornecimento do produto); (3) Analise de
patentes, exigéncias legais e normatizagdo; composicdo de atividades de entrega e pds-
disponibilizagdo (acOes relativas a garantia, obrigacdes contratuais, servicos de manutencao,
reciclagem e descarte); (4) Apresentagdo de propostas, redagdo de contratos/solicitagbes e
eventuais alteraces (com prévia definicdo de requisitos dos produtos e determinagdo da
capacidade de atendimento das condi¢des definidas); (5) Metodologia do processo de
desenvolvimento do produto; (6) Defini¢do de fases/atividades e sistematica de aprovacéo de
resultados; (7) Constituicdo da equipe de projeto e designacdo de responsabilidades/auto-
ridades; (8) Avaliacdo de entradas/saidas das atividades e eventuais agdes corretivas; (9) Defi-
nicdo de critérios de aceitacdo e desempenho do produto; (10) Configuragdo do produto
(modelagem, estruturacdo funcional, proposicdo da arquitetura do produto, elaboragdo da
arvore do produto, analise conceitual e aprovagdo do conceito final do produto); (11) Projeto
detalhado do produto (detalhamento, configuracdo e codificagdo da estrutura do produto,
confecgdo da lista de materiais, representacgdo grafica, especificacdo de materiais e tolerancias,
confeccdo do material de suporte/manuais de operagdo, instalacdo, projeto de embalagem,
certificacdo e homologagdo do produto); (12) Verificacdo/validagdo do processo de
desenvolvimento e projeto previamente a disponibilizacdo/entrega do produto ao cliente,
manutencao de registros dos resultados das analises criticas e correcdes necessarias.

Suprimento de
Materiais e Insumos

(1) Desenvolvimento da base de fornecedores (sele¢do, aprovagao, certificagdo, homologacéo e
monitoramento); (2) Analise make or buy; (3) Desenvolvimento da logistica de suprimento de
materiais/insumos; (4) Contracdo de operadores logisticos (conforme necessidade da
organizacgdo); (5) Gerenciamento do suprimento de materiais/insumos (aquisicdo conforme
requisitos/critérios especificados, verificacdo das instalagbes do fornecedor, mecanismos de
controle aplicados aos fornecedores e inspec¢do), manutencdo de registros dos resultados das
avaliagBes e acoes corretivas.

Produgéo,
Disponibilizacéo e
Acompanhamento do
Produto

(1) Projeto do processo produtivo (estudo preliminar, detalhamento das opera-¢bes de
fabricagdo, montagem, medicdo, embalagem e manutengdo, projeto de fabrica, desenvol-
vimento, projeto e aquisicdo de equipamentos/maquinas, ferramentas e dispositivos); (2) Im-
plantacdo do processo produtivo (implantacdo, avaliacdo, simulagdo e melhoria do processo
produtivo, elaboracdo de documentacdo e sistema de informacdo para atividades de
Planejamento e Controle da Produgdo/PCP, atividades de trial-run, producdo, avaliacdo e
aprovacdo do lote-piloto, certificagdo/homologacdo do processo e liberacdo da producdo;
(3) Gerenciamento das operacdes de producdo/atividades de prestacdo de servigos
(disponibilizagdo de dados/informacBes sobre as caracteristicas do produto, instrugdes de
trabalho, utilizagdo de recursos produtivos, equipamentos de medigdo/monitoramento do
processo e atividades de liberacdo, disponibilizacdo e pés-entrega do produto ao cliente);
(4) Validacdo dos processos produtivos/prestacao de servigo — demonstracdo da capacidade dos
processos para realizar os requisitos do cliente através de monitoramento/mensuragdo de
desempenho, emprego de métodos/procedimentos especificos, definicdo de critérios para
andlise critica/aprovacdo dos processos, aprovacdo de maquinas/equipamentos e qualificagéo
de pessoal; (5) ldentificacdo e rastreabilidade do processo (definicdo dos requisitos de
monitoramento/medicdo ao longo da realizacdo do produto e manutencdo de registros
especificos); (6) Resguardo de dados/informacBes e projetos do cliente (identificagdo e
protecdo de propriedade pessoal, intelectual e/ou industrial do cliente fornecida
antecipadamente para incorporagdo ao produto); (7) Desenvolvimento, implantacdo e
operacionalizagdo do processo de vendas; desenvolvimento do processo de atendimento aos
clientes e assisténcia técnica dos produtos (recursos necessarios, sistema de informagéo,
recrutamento, selecdo, contratacéo e capacitacdo de pessoal); (8) Desenvolvimento de material
de propaganda e acgBes publicitarias para insercdo/divulgacdo do produto; (9) Desen-
volvimento/gerenciamento da logistica de distribuicdo dos produtos e eventual contracdo de
operadores logisticos; (10) Monitoramento, medicdo e controle de produtos ndo-conformes —
analise/ execucdo de atividades para eliminacdo de ndo-conformidade detectadas, execugdo de
acdo de impedimento da utilizagdo/aplicacdo originais, reverificagdo do produto para
demonstracdo de conformidade com os requisitos e elaboragdo/manutencéo de registros sobre a
natureza das ndo-conformidades, bem como futuras agdes corretivas.

Fonte: elaborado pelos autores
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Quadro 6 — Conjunto de atividades dos componentes 1 e 2 pertencentes ao subsistema

SUBSISTEMA 6 (AVALIACAO DA SATISFACAO DO CLIENTE,

MONITORAMENTO E MELHORIA DOS PROCESSOS)

COMPONENTES

ATIVIDADES

Gerenciamento da
Satisfagdo dos Clientes

(1) Planejamento e avaliacdo da aceitacdo do produto; (2) Planejamento, mensuracdo e
avaliacdo da satisfacdo dos clientes (pesquisas de satisfacdo do cliente e opinido dos
consumidores/usudrios finais, dados/informacfes advindas do cliente sobre a qualidade dos
produtos entregues, analise do desempenho de vendas e relatérios de revendedores e oficinas
de assisténcia técnica, dentre outros).

Melhoria Continua dos
Processos e Produtos

(1) As atividades de melhoramento do sistema da qualidade estdo baseadas no contetido da
politica e objetivos da qualidade, resultados de auditorias internas/externas, andlise de
dados/informacgBes, acles corretivas/preventivas e andlise critica pela alta diregdo,
compreendendo a implantagcdo de melhoramentos nas atividades relacionadas ao atendimento
de clientes e consumidores finais dos produtos; (2) Planejamento e implantacdo de
melhoramentos nos produtos (requisitos de qualidade e custos); planejamento e implantacéo de
melhoramentos nos processos de producdo (capabilidade, cumprimento de prazos e utilizagdo
de capacidade produtiva); (3) Planejamento e implantagdo de melhoramentos no suprimento de
materiais/insumos (planejamento de recursos, localizagdo das fontes de suprimento, transporte,
programacéo e coordenacdo de fornecedores); (4) Planejamento/implantacéo de melhoramentos
na distribuicdo e disponibilizacdo do produto (transportes, canais de distribui¢do, padrdes de
entrega, determinacdo dos niveis de servigo ao cliente, manuseio de mercadorias devolvidas e
apoio ao ciclo de vida do produto); (5) Correcédo de especificagdes do produto e atividades de
aprimoramento/ reprojeto dos produtos e processos; (6) Acompanhamento/melhoramento das
atividades de vendas e custos do produto (previsao, vendas efetuadas, participacdo no mercado,
custos de producdo e margens de lucro); (7) Monitoramento/melhoria de aspectos ambientais
do produto (cumprimento as legislagbes ambientais em todos os processos — produgao,
suprimento, distribuicdo, embalagem, assisténcia técnica e descarte); (8) Realizacdo de
auditorias internas regulares para avaliacdo do SGQ-PMI — conforme a norma ABNT NBR
ISO 19011:2005 (verificagdo da conformidade com normas, expectativas da organizacdo e
efetiva operacionalizagdo do sistema, importancia dos processos e areas a serem auditadas,
confrontacdo de resultados de auditorias para deflagrar a¢des corretivas para ndo-conformi-
dades e melhorias, elaboragdo de procedimentos documentados para planejamento e realiza¢do
de auditorias, estabelecimentos de registros e resultados); (9) Execugdo de agdes corretivas
(eliminacéo dos efeitos das ndo-conformidades detectadas) e a¢des preventivas (eliminacdo das
possiveis causas de nao-conformidades potenciais), com procedimentos documentados e
monitoramento e medi¢do de processos — coleta e analise de dados/informagGes para adequacéo
do SGQ-PMI e avaliagdo da necessidade de acOes ligadas a melhoria continua voltadas ao
aumento da satisfacéo de clientes, conformidade com os requisitos do produto, aprimoramento
dos processos, produtos e fornecedores (atividades de contetido preventivo).

Fonte: elaborado pelos autores

Complementarmente, a Figura 3 exibe a sequéncia genérico-ilustrativa de realizacdo dos

componentes que integram o SGQ-PMI.

Figura 3 — Sequéncia para a realizacdo dos componentes dos subsistemas do SGQ-PMI
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SEQUENCIA PROPOSTA PARA A

SUBSISTEMAS COMPONENTES ASSOCIADOS REALIZACAO DOS COMPONENTES

Planejamento Preliminar do 5GQ |

Planejamento Estratégico da Qualidade
Construgio da Cultura Organizacional da Qualidade | |

Detalhamento do Projeto de Implantagdo do 5G0 | |

Estrutura Organizacional e Responsabilizagdo pela Qualidade AtuacBo Comprometida da Alta Direcio

Infra-Estrutura e Ambiente de Trabalho Adeguados | |

Projeto de Capacitagio e Treinamentos da Qualidade | |

Capacitacdo e Instrumentos, da Qualidade -
Monitoramento do Processo e Metrologia Aplicada a Qualidade | |

Projeto dos Processos da Qualidade | |

Processos e DocumentagSo do Sistema da Qualidade
Projeto dos Documentos & Registros do SG0, ‘ |

Desenvelvimento e Projeto do Produto |

Processos para Realizacdo do Produto Suprimento de Materiais e Insumos |

Producdo, Disponibilizacdo, e Acompanhamento do Produte | |

Gerenciamento da Satisfacio dos Clientes |

Avaliacdo da Satisfacdo do Cliente, Monitor. g Melhoria dos Processos

Melhoria Continua dos Processos e Produtos

Fonte: elaborado pelos autores

Ressalta-se que 0 esquema apresentado na Figura 3 é considerado uma aproximagao
relacionada ao encadeamento l6gico dos componentes presentes em cada subsistema do SGQ-
PMI, ndo refletindo a duracdo e complexidade dos componentes/atividades associadas,

perfazendo somente uma sugestéo de ordenacgéo e sobreposicéo para a realizacdo dos mesmos.

4. Considerac0es finais

A pesquisa realizada sobre os temas “Qualidade ¢ Pequenas/Médias Agroindustrias” buscou,
inicialmente, compreender a extensa rede de operacOes abrangida por esta importante
modalidade econdmica. Como ilustracdo, no primeiro trimestre de 2011, o agronegécio foi o
segmento que mais contribuiu com o crescimento de 1,3% do PIB brasileiro, com expansdo
de 3,3% no periodo, a maior entre todos os setores da economia (TUDO DO MS, 2011).
Assim, a regido da Grande Dourados/MS foi o cenério de pesquisa escolhido por representar o
forte crescimento do agronegdcio brasileiro nos ultimos anos, conforme ja abordado — o GD
NEWS (2010) aponta que o PIB do municipio de Dourados/MS aumentou 55,14% somente
no periodo 2004-2008 (de R$ 1,85 bilhdes para R$ 2,87 bilhdes).

Portanto, com foco na atual problemaética associada ao aumento da producdo e oferta de
matérias-primas de origem agropecuaria e alimentos, buscou-se desenvolver um modelo de
sistema de qualidade com o intuito de auxiliar o aprimoramento dos niveis de qualidade e
produtividade do segmento agroindustrial. Nesse sentido, a propria vocagdo econémica e a
natureza das organizacOes fabris instaladas na Grande Dourados/MS justificaram todo o

esforco para confeccionar o modelo referencial aplicado aos sistemas da qualidade de
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pequenas e médias industrias regionais e, assim, contribuir para incrementar o desempenho de

processos produtivos e decisdes gerenciais.

Ainda, como observado durante o estudo proposto, 0 SGQ-PMI representa uma ferramenta
para auxiliar o planejamento, execucdo, monitoramento, controle e melhoria das atividades
presentes em sistemas da qualidade, facilitando a realizacdo e efetividades de acOes
preventivas e/ou corretivas — também, complementarmente, o referido sistema também pode

ser empregado em organizagOes industriais de outros setores econdmicos.

Assim, o desenvolvimento do SGQ-PMI se fundamentou em uma importante premissa: a
necessidade de um modelo aplicado de sistema da qualidade de relativa facilidade de insercao
em industrias de pequeno/médio portes. Dessa forma, ainda serdo realizados trabalhos futuros
para aprimoramentos e validagdo do modelo proposto através da confeccdo de estudos de

caso/pesquisas-acdo para implantacdo do SGQ-PMI em industrias regionais.

Nesse ponto, também cabe ressaltar que o modelo referencial aplicado de sistema de
qualidade pode ser entendido como uma evolugdo natural do conceito de modelo de
referéncia, pois contempla o sistema de negdcio como um todo, preocupando-se com a triade
“aplicacdo, racionalizagdo e integra¢do” dos processos presentes ao longo da rede de

operacdes da organizacado industrial.

Outro aspecto positivo da pesquisa foi o reforgco do interesse das PME agroindustriais
pesquisadas com relacdo a valorizacdo da qualidade e sua importancia nos processos de
negocio. Nesse sentido, a difusdo dos conhecimentos gerados pode contribuir com o
aperfeicoamento do desempenho dos sistemas da qualidade ja estruturados, colaborando com
0 aumento da competitividade e, consequentemente, trazendo impactos positivos ao

desenvolvimento regional.

A construcdo de um mecanismo de cooperacdo interfirmas para compartilhamento de
experiéncias e conhecimentos em Engenharia da Qualidade fortaleceria os SGQ estudados e,
consequentemente, melhoraria a integracdo dos processos dentro da comentada cadeia
agroindustrial. Finalmente, o carater pioneiro da pesquisa contribuiu com a atual tendéncia
observada na Engenharia de Producdo de se desenvolver sistemas gerenciais aplicados
capazes de apoiar a execugdo de estratégias competitivas e funcionais voltadas a ambientes

concorrenciais caracterizados por complexas relagfes de mercado.
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