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Resumo

A demanda por qualidade cada vez mais obriga as empresas a adequarem seus
procedimentos de forma a satisfazerem as exigéncias de mercado. As empresas que
conseguem controlar as variacdes no processo que causam a falta de qualidade sdo
certificadas para se destacarem das demais. O objetivo deste estudo é analisar o Sistema
de Gestao da Qualidade de uma mineradora de grande porte e definir em qual Era da
Qualidade ele se encontra. Foi analisada entrevista com os gestores da empresa obtidos
de forma secundaria, e constatou-se que o Sistema de Gestdo da Qualidade se encontra

na 2 Era da Qualidade, a Era do Controle Estatistico da Qualidade.

Palavras-chave: Gestdo da Qualidade; Sistema de Gestdo da Qualidade; Eras da
Qualidade; mineracao.

1. Introducao

A exigéncia por qualidade ndo € exclusividade de nossa sociedade. Desde muito tempo
as empresas sdo obrigadas a adequar seus produtos a demandas de consumidores, e em
mercados disputados, a qualidade se torna o diferencial para o sucesso da organizagao.
No entanto, garantir que algo produzido saia de acordo com o esperado nao € tarefa
facil. Com o passar dos tempos, varias técnicas foram e estdo sendo empregadas para
auxiliar nesses processos, algumas mais simples e outras mais complexas, de acordo

com a necessidade envolvida.

Aquelas empresas que conseguiram controlar as variagdes de seus processos aos poucos
foram se destacando e surgiu a necessidade de se diferencia-las das demais. Foram
entdo criadas as certificacdes concedidas por 6rgios independentes, com o intuito de
atestar por meio de auditorias que aqueles sistemas eram capazes de realmente
produzirem com a qualidade adequada. Porém, o processo adotado por essas empresas

deve sempre ser estudado para melhorias constantes, com o objetivo de adequar seus
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procedimentos as exigéncias do cendrio mercadoldgico atual. Uma dessas entidades é

objeto de estudo deste trabalho.

A empresa estudada faz parte de um dos maiores grupos siderdrgicos do pais,
destacando-se no setor sidertrgico e de mineragdo, principalmente. Localizada na
cidade de Congonhas/MG, na regido do Quadrilatero Ferrifero, a empresa fornece ao
grupo todo o minério de ferro utilizado no processo siderurgico, além de comercializar
parte da producdo nos mercados interno e externo. A entrevista realizada por Castro
(2016) foi aplicada na mineradora, devido sua relevincia para o grupo empresarial da
organizacdo e por exercer atividade de exploracdo de minério a céu aberto, principal
ramo de atividade do grupo. As atividades de extracdo de minérios na mineradora se
iniciou em 1913, entretanto, a mesma sé veio a pertencer ao grupo na década de 1940.

(CASTRO, 2016).

A empresa é uma das maiores empresas do pais, sendo referéncia no mercado de
minera¢do e siderurgia. Portanto, faz-se necessdrio compreender como funciona o
Sistema de Gestao da Qualidade de uma empresa desse porte, j4 que uma das causas do
sucesso de qualquer organizacdo é a qualidade de seus produtos e dos processos
envolvidos. O objetivo deste estudo € definir em qual era da Qualidade se encontra a

organiza¢do, mediante andlise de seu Sistema de Gestao da Qualidade.

O trabalho baseia-se na pesquisa realizada por Castro (2016), em que funcionérios da
area de qualidade foram entrevistados a respeito de seu Sistema de Gestdo de
Qualidade. Mediante as respostas apresentadas pela autora foi possivel analisar em qual
era da qualidade se encontra a empresa. A pesquisa se utiliza de fontes de dados

secundarios.
2. Referencial tedrico
2.1. Eras da qualidade

Segundo Paladini (2012), diferentes abordagens conceituais tem sido empregadas para
definir o conceito de qualidade, em virtude da prépria dinamicidade do tema, entretanto,
todas essas defini¢des terminam por nortear um ponto comum: o ajuste do produto a
demanda que pretende satisfazer. Os conceitos sdo definidos segundo a visdo de cada
autor dentro de seus contextos histdricos e sociais, e de acordo com a época, o
entendimento sobre qualidade pode mudar ao longo do tempo. Em uma dessas

mudancas de perspectivas e de conceitos enquadrou-se a histéria da qualidade em
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quatro eras: da Inspecdo, do Controle Estatistico da Qualidade, da Garantia da

Qualidade e da Gestao Estratégica da Qualidade.

A 1% Era da Qualidade, a da Inspecdo, é caracterizada por atividades restritas no
processo produtivo, como contagem, reparos, classificacdo pela qualidade do produto
final, mas principalmente pela atividade de inspe¢do realizada nos produtos que eram
fabricados. Com o surgimento da producao em massa e da automatizacdo do processo
produtivo, foi necessdrio estabelecer um controle maior sobre as pecas que eram
produzidas, j4 que houve um aumento do volume de produgdo e as pecas serviriam a
vdrios conjuntos (pecas intercambidveis) (SILVA, 2007). A inspe¢do era realizada em
100% da producdo e os inspetores eram responsdveis por garantir que nenhuma peca

defeituosa chegasse ao mercado. Tal processo era muito demorado e custoso.

A 2* Fra da Qualidade, a do Controle Estatistico da Qualidade, foi marcada pela
introducdo de conceitos estatisticos para o controle da qualidade. Nessa era sdo
desenvolvidos os principais trabalhos que culminaram no desenvolvimento das
principais ferramentas da qualidade, visando reduzir os esfor¢os e os custos gerados
com a inspe¢io total da producdo. E inserida a ideia de se fazer o controle por
amostragem, baseado nos métodos estatisticos. Também sdo inseridas praticas de
deteccao de falhas e andlise dos fatores de qualidade. Ao aceitar a variagdo como algo
que faz parte do processo produtivo foi possivel determinar maneiras eficazes de se

lidar com esse fator de maneira satisfatéria. (SILVA, 2007)

A 3* Era da Qualidade, da Garantia da Qualidade, se utilizou das técnicas desenvolvidas
na era anterior e teve como base 4 ideias centrais: a quantificacdo dos custos da
qualidade, que trata da importancia de se evitar defeitos na produgdo para evitar custos
desnecessarios; o Controle Total da Qualidade, que mostra que enxergar o processo
produtivo em todos seus aspectos e vinculos é a maneira mais eficaz de garantir a
qualidade final; a engenharia da confiabilidade, onde se desenvolveu técnicas que
permitiram garantir um desempenho aceitdvel dos produtos e dos recursos; € o Zero
Defeito, um programa desenvolvido para fazer com que as pessoas entendessem a
importancia de se produzir certo desde a primeira vez e empregassem todos os esforcos

necessarios para isso.

A 4* Era, da Gestao Estratégica da Qualidade, parte da ideia de desenvolver uma
estratégia voltada para o cliente e para sua satisfacdo como um diferencial no mercado.

Silva (2007, p. 30) afirma que nessa era “ha a conciliacdo de todos os principais
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conceitos observados nas eras anteriores, buscando o desenvolvimento de uma visdo de

mercado e sustentacdo do negocio.”
2.2. Gestao da Qualidade

Paladini (2012, p. 112) afirma que “ a Gestao da Qualidade pode ser conceituada, de
forma muito sintética, como o processo de definicdo, implantagdo e avaliagdo de
politicas da qualidade.” No ambito global, ¢ papel da Gestdo da Qualidade atuar nas
defini¢des das politicas de qualidade da organizacdo de forma decisiva. No ambito
operacional, cabe a ela desenvolver, implantar e avaliar programas de qualidade.

(PALADINTI, 2012)

A Gestao da Qualidade no ambiente industrial € voltada para o processo produtivo, sem
perder de vista o objetivo basico da empresa. Como a meta da organizacio € adequar o
produto ao uso, justifica-se o processo ser direcionado para o cliente e os recursos serem
alocados para este fim. Em ambientes industriais, o objetivo basico da empresa € a
atencdo ao cliente e a estratégia adotada pra tal finalidade deve ser otimizar o processo

produtivo (PALADINI, 2012).
2.3. Sistemas de gestdo da qualidade

Um Sistema de Gestao da Qualidade reune técnias € modelos de gerenciamento visando
garantir a qualidade do sistema. Pode ser empregado em quaisquer institui¢cdes,
independente do porte e da nacionalidade, tanto no setor de manufatura como no setor

de servigcos. MACHADO e ROTONDARO, 2003).

Os Sistemas de Gestdao da Qualidade (SQG) formais e documentados foram
consequencia da Era da Garantia da Qualidade e tiveram inicio com o uso de normas da
qualidade para mensurar o grau de qualidade empregada nas empresas, em decorréncia
da exigéncia dos grandes clientes em se ter uma forma objetiva de evidenciar que os

requisitos especificados por eles seriam atendidos. (LAGES e FRANCA, 2009).
2.4.1SO 9000

Segundo Mello et al. (2009, p. 1), “a série de normas ISO 9000 é um conjunto de
normas e diretrizes internacionais para sistemas de gestdo de qualidade.” Ballestero-
Alvarez (2012, p. 172) entende a norma ISO 9000 como “um conjunto de padrdes

internacionais a respeito de administracdo da qualidade e garantia da qualidade.”
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A norma ISO série 9000 € aquela que fornece as diretrizes e/ou requisitos sobre quais
caracteristicas do sistema de gestdo devem ser consideradas. Porém, como afirma
Ballestero-Alvarez (2012, p. 172) “ndo estabelecem como essas caracteristicas devem
ser desenvolvidas e adotadas. Este cardter genérico d4 a norma uma ampla

aplicabilidade”

Mello et al. (2009, p. 5) afirma que a norma ISO 9001 “é a norma para fins contratuais
usada para avaliar a capacidade de uma organizagcdo em atingir os requisitos dos clientes

e os regulamentares aplicdveis para, assim, satisfazer esses clientes.”

Os processos bem geridos trazem beneficios tantos para a prépria organizacdo quanto
para os clientes. A organizacdo se beneficia do fato de que os processores serdo
melhores controlados e eficazes e os clientes ficardo satisfeitos em ter um processo
desenvolvido de acordo com sua real necessidade. A eficicia do (MAEKAWA,

CARVALHO e OLIVEIRA, 2013).
3. Resultados e analises

Castro (2016, p. 69) afirma que “as informagdes descritas no decorrer do texto abaixo
sdo afirmacdes da responsdvel pelo analista de qualidade da empresa, bem como os
empregados da mineradora in loco.” Alguns trechos da entrevista serdo destacados para

que seja possivel analisar o Sistema de Gestdo da Qualidade adotado pela empresa.

A empresa foi fundada em 1946 e s6 foi certificada em 1997. Mesmo operando tanto
tempo sem a devida certificacdo de qualidade, a empresa conseguiu se manter atuante
no mercado. Porém, devido as constantes exigéncias de certificacdo por parte de seus
clientes, a empresa entendeu ser necessdrio se enquadrar nas novas regras do comércio
empresarial a epoca. De acordo com a entrevista, percebe-se a dificuldade da
implantacdo da ISO 9000 em uma empresa que ja adota procedimentos operacionais

diferentes: a aversdao a mudanga de cultura fica clara no trecho a seguir:

“Em entrevista: a iniciacdo do processo de implantagdo da ISO 9000
foi desafiante. Primeiro, os empregados que trabalhavam na
mineracao ndo conheciam o sistema de gestdo exigido pelo mercado,
era preciso orientagdo das novas regras e controle vigilante
constantemente. Existia um questionamento reticente dos empregados
como: “Trabalho ha tanto tempo aqui e sempre deu certo do meu jeito!
”; ou entdo “Eu ndo vou descrever minhas atividades, dessa forma
estou ensinando para outras pessoas como faco meu trabalho e
correndo o risco de ser substituido! ”. Um modelo arcaico cultural
decorrente do “medo da perda”, movido pelo egoismo e a frustagdo
em ndo compreender que a soma de conhecimento é o que faz a
empresa crescer”. (CASTRO, 2016, p. 72)
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Toda essa inseguranca por parte dos trabalhadores em descrever seus procedimentos
operacionais acaba se tornando um impecilho ao processo de padronizacdo da empresa.
A padronizagdo permite a todos os funciondrios envolvidos no processo terem acesso
aos procedimentos estabelecidos no Sistema de Gestiao da Qualidade (SQG) e agirem de

forma adequada.

Em relacdo ao processo de padronizacdo da empresa, este € controlado por um software

especifico:

“A padronizagdo e o controle documental sdo essenciais no processo
de gestdo da qualidade. Aqui o processo de padronizagdo é controlado
através do SE SUITE - software utilizado para controle de
documentos e registros, disponiveis a todos os procedimentos da
empresa inclusive no SGQ e a divulgacdo automdtica aos usudrios a
cada revisdo. E através de treinamentos presenciais nas dreas com
evidéncia de registros que estdo arquivados todo o controle do
processo para os empregados diretos da empresa.” (CASTRO, 2016,
p-72)

O trecho a seguir descreve detalhadamente como o mesmo software auxilia no
tratamento das nao-conformidades geradas dentro da empresa, € como ele garante a
qualidade exigida de cada procedimento ao tratar de situacdes em que nao é cumprido o

que € estabelecido no processo de padronizagdo.

“SE SUITE é o software utilizado pela empresa desde 2013, para
registro e tratamento das ndo-conformidades assegurando a
manutengdo das fases de: identificacdo das ndo-conformidades, reais,
potenciais e melhorias; andlise de causa (ferramenta mais utilizada:
andlise dos 5 porqués); elaboracdo do plano de acdo (ferramenta
utilizada: SW1H); aprovagdo da andlise da causa e do plano de acdo;
acompanhamento da implementacio da acgdo; verificacdo da
implementac¢do da acdo. Procedimentos de responsabilidades distintas
com monitoramento de prazos através de mensagens via correio
eletrdnico (e-mail). Enviadas, inicialmente, para o empregado direto,
responsavel pelo cumprimento da acdo. Constatada a ineficacia do
procedimento, comunica-se ao superior responsavel, e assim
sucessivamente, até o saneamento da nido-conformidade. O sistema
ndo permite pendéncias sem que haja justificativas. O objetivo do
software € tratar toda e qualquer ndo-conformidade registrada diante
da falta de atendimento aos requisitos minimos de qualidade exigidos
pelos clientes.” (CASTRO, 2016, p. 72)

As técnicas para o controle da qualidade da empresa se baseiam em ferramentas
classicas para o Sistema de Gestdo, e entre elas, se destaca o ciclo PDCA (Plan, Do,
Check and Act). Consiste, basicamente, em uma rotina metodoldgica de se planejar
acdes e controld-las constantemente para garantir o resultado esperado. E uma
ferramenta de melhoria continua. Abaixo podemos ver a importancia dessa técnica para

a empresa:
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“Apesar da mineragdo (...) ndo estar certificada atualmente, esta
mantém os procedimentos de manutengdo SGQ durante todas as
etapas do processo, um ciclo continuo e constante. Segundo o analista
de qualidade: “¢ utilizado, a todo o momento e em quase todos os
processos, o0 PDCA, a base do SGQ.”.” (CASTRO, 2016, p. 72-73)

Outra ferramenta também muito utilizada pela empresa € o fluxograma, que se utiliza de
simbolos graficos para explicar a sequencia de passos de determinado procedimento, o
que acaba facilitando a visualizacdo e compreensdao de seu funcionamento (DIAS,
ARLINDO, et al., 2015). Como Castro (2016, p. 73) relata em seu trabalho, ele é
utilizado “principalmente para a elaboracdo de todos os procedimentos operacionais da

empresa’.

De forma geral, podemos dizer que a empresa se utiliza de ferramentas de qualidade
para a identificagdo e priorizacdo de problemas (Histograma, Gréfico de Controle,
Griafico de Pareto e Brainstorming), andlise e busca de causas raizes (Brainstorming e
Diagrama de Espinha de Peixe), elaboracdo e implementacdo de solucdes (SW1H) e
verificacdo de resultados (Histogramas, Gréifico de Pareto e Gréifico de Controle).

(CASTRO, 2016)

De acordo com Ballestero-Alvarez (2012, p. 301), o procedimento dos 5S “foi criado
com o objetivo de promover um ambiente de trabalho adequado para incrementar a
produtividade”. Segundo Castro (2016, p. 74) “a metodologia dos 5s € praticada nas
dreas de mineracdo para prevenir a contaminagdo dos produtos.”. Esta contaminacdo
pode acarretar em diversas perdas, tanto para as empresas quanto para seus
funciondrios, como causar danos as mdquinas e acidentes pessoais, além de poder

comprometer seriamente a qualidade do produto final e a imagem da empresa.

No contexto deste estudo, e conforme apresenta Castro, (2016, p. 76) “o programa 5s
ainda estd sendo inserido como procedimento na organizagdo, porém € visivel vdrias
praticas diarias adotadas que fazem parte do programa.” H4d também um controle de
amostragens visando garantir a qualidade do produto, e qualquer discrepancia
encontrada € tratada com o auxilio do SE SUITE. Sao relatadas também verificacdo e

controle dos processos/produtos por meio de auditorias internas. (CASTRO, 2016)

Ao analisar o Sistema de Gestdao de Qualidade da empresa fazendo um paralelo com as
Eras da Qualidade, alguns pontos podem ser destacados. A presenca de controle dos
produtos por amostragem ja descarta qualquer possibilidade de inserir o Sistema na 1?

Era, a da Inspecdo, ja que a principal caracteristica dessa Era € a inspecdo em 100% da
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producdo. O alto volume de producdo e o tipo de produto (minério de ferro)

impossibilitariam que esse tipo de inspecao fosse realizada.

E notdvel a presenca de virias ferramentas e técnicas de controle da qualidade baseados
em procedimentos estatisticos, com o intuito de padronizar e uniformizar a forma de
produzir da empresa. Este tipo de comportamento é caracteristico da 2* Era da
Qualidade, a do Controle Estatistico da Qualidade. A realizacdo das inspec¢des por

amostragem também se inserem nesse contexto.

Os procedimentos estatisticos e as técnicas de amostragem também foram adotados na
3* Era da Qualidade, a do Controle Total da Qualidade. Porém, neste caso, nao é
possivel notar no SGQ da empresa algumas das principais caracteristicas dessa era: a
quantificacdo dos custos da qualidade ndo estd presente, bem como técnicas de
engenharia de confiabilidade, nem mesmo nenhum sinal do programa “Zero Defeito”. O
unico elemento marcante desta era que se € percebido € a tentativa de se implantar o
Controle Total da Qualidade (ainda que de forma limitada). Segundo Castro (2016, p.
78), “o objetivo da empresa para a nova revisdo da ISO € inserir junto ao seu processo
de certificacdo as atividades até o porto, intencionando o controle total da qualidade do

produto.” Porém, mais detalhes sobre essa proposta ndo foram citados na entrevista.

No que tange a aspectos da 4 Era da Qualidade, a da Gestao Estratégica da Qualidade,
ndo ha sinais das caracteristicas dessa era no SGQ da empresa em estudo. Nao foi
possivel observar nenhum relato de que a empresa gerencie sua qualidade focada nas
necessidades do consumidor € do mercado, ou mesmo que faga qualquer planejamento

estratégico de gestdo da qualidade de seus processos/produtos.

Mediante todas as informacdes expostas até aqui, conclui-se que todo processo de
Gestao da Qualidade da empresa € focado na padronizagdo dos procedimentos € na
garantia da qualidade dos processos, utilizando-se principalmente de processos
estatisticos. Assim, é possivel afirmar que o Sistema de Gestdo da Qualidade da
mineradora se encontra na 2* Era da Qualidade, a era do Controle Estatistico da

Qualidade.

Mesmo com a sinalizagdo de uma possivel mudanga de era no SGQ em um futuro
préoximo com a implantagdo da nova revisdo da ISO 9000, a mentalidade central dessa

nova forma de gerir a qualidade ainda precisa ser trabalhada. A empresa ainda ndo
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possui uma cultura muito familiriarizada com a padronizacdo de seu sistema de

qualidade, por exemplo, como fica claro no trecho abaixo:

“Foi constatado pela pesquisadora ao analisar os questionarios e
realizar as entrevistas que a padronizacdo do sistema de qualidade é
um dos maiores obstdculos enfrentados pela organizacio na busca pela
certificacdo. A mao-de-obra laborativa (principalmente a operacional)
possuia uma cultura diferente a normalizacdo constante na ISO, a
compreensdo do novo sistema de gestdo era precdrio, os vicios
laborais ja estavam instalados as suas mentes dificultando o
aprendizado de uma nova sistematizagcdo. Foi importante um trabalho
exaustivo no incentivo a equipe (cada qual em sua especifica drea)
para que o processo pudesse ser absorvido. As dificuldades
enfrentadas foram desafiadoras.” (CASTRO, 2016, p. 77)

Em relagdo a certificagcdo, hoje a empresa trabalha apra a adequagdo da nova revisao da
ISO 9000 de 2015. Mas como destaca Castro (2016, p. 77) “existe a impressdo de que,
para a empresa, a certificacdo em si ndo € tdo importante, o que conta sdo 0s
procedimentos que a implicam”, uma vez que o prazo de recertificacdo neste ano foi
vencido, outro fato que refor¢a a ndo preocupacdo da organizacdo com a certificacdo é
que o teor de ferro do minério extraido da regido € alto e foco de interesse de varios

clientes, que o compram independente de ter ou nao certificagdo.
4. Consideracoes finais

Os mercados competitivos exigem das empresas maiores esforcos para se destacarem
frente aos concorrentes e garantir sua sobrevivéncia financeira. Em situagdes adversas,
fazer um controle adequado dos procedimentos empregados na organizacdo é capaz de
garantir aumento na qualidade da produc¢ao, o que traz consigo muitos beneficios, entre

eles uma reducao de custos, que € sempre tdo almejada.

O objetivo deste trabalho foi concluido de maneira satisfatdria, possibilitando classificar
a empresa dentro de umas das quatro eras da qualidade. Atestou-se que o Sistema de
Gestdo da Qualidade da organizacdo se encontra na 2* Era da Qualidade, a do Controle

Estatistico da Qualidade.

E importante ressaltar que mesmo ndo estando na era atual da Qualidade, a empresa
consegue se manter no mercado e gerando lucros devido a alta qualidade do minério de
ferro produzido. Porém, vale lembrar que nos ltimos anos, o mercado da minera¢do no
Brasil vem sofrendo com o baixo preco do minério de ferro no mercado, e que
estratégias que visem focar nas exigéncias dos clientes e do préprio mercado poderiam
ser capazes de fazer com que a empresa ofereca algo diferencial em relagdo a seus

concorrentes.
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