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Resumo

A implantacdo de programas de gestdo da qualidade permite as empresas a melhoria da
qualidade dos produtos e servicos, a redugdo de custos, a definicdo de uma estrutura voltada
ao atendimento das necessidades dos clientes e uma adequada relacdo da empresa com o meio
ambiente. Nesse sentido, o presente artigo apresenta uma proposta de implantacdo de um
sistema de gestdo da qualidade em uma destilaria ficticia, que utilizard como matéria-prima o
caju, nativo do Nordeste e pouco explorado na industria de bebidas alcodlicas nessa regiao. O
sistema de gestdo da qualidade proposto baseia-se nos oito principios de gestdo da qualidade
definidos pela ISO 9001. No mesmo, propde-se a utilizacdo de diversas ferramentas da
qualidade de maneira a avaliar e solucionar possiveis problemas que comprometam a

qualidade do produto fornecido ao consumidor.

Palavras-chave: Destilaria, ISO 9001, Principios de gestdo da qualidade.

1. Introducio

O cendrio empresarial tem sofrido sucessivas transformacdes a nivel de expansdo e
competitividade. Nesta esfera, a implantacdo de programas de gestdo da qualidade, que
permitem melhorias na qualidade dos produtos, processos e/ou servicos, € uma ferramenta
fundamental para uma empresa se sobrepor as concorrentes existentes no mercado. Uma
estrutura voltada ao atendimento das necessidades dos clientes, bem como uma relagcdo
harmonica entre empresa e meio ambiente sdo requisitos necessdrios para o €xito da empresa

no segmento escolhido.

Dentre as varias definicdes sobre a qualidade, podemos mencionar a de Juran, a qual da
énfase ao aspecto da satisfacdo segundo a necessidade do cliente (LOPES, 2014). Ainda,
segundo Martinho et al. (2016), a qualidade consiste nas caracteristicas do produto que vao ao

encontro das necessidades dos clientes, e dessa forma proporcionam a satisfacdo em relacao
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ao produto, ou seja, os produtos devem estar em conformidade com a necessidade e a

satisfacdo dos clientes.

O uso das ferramentas desenvolvidas por Ishikawa é de extrema importancia para o
gerenciamento de uma empresa para o aprimoramento da produgdo e a minimizacdo dos
possiveis impasses. Ao observar o desenvolvimento industrial, a necessidade de controlar nao
apenas os produtos a saida, mas também executar um planejamento da qualidade para
inspecionar os produtos nas vdrias fases (entrada, processo e saida), com o intuito da melhoria

continua (VASCONCELOS et al., 2009).

Segundo as normas da ISO 9000:2005 um Sistema de Gestdo pode ajudar as organizagdes a
aumentar a satisfacdo do cliente, definir os processos que contribuem para a obten¢do de um
produto aceitdvel e manter estes processos sob controle (ABNT, 2005). Neste sentido, o
planejamento de um negdécio segundo os oito principios de Gestdo da Qualidade € um fator
preponderante para o sucesso da empresa no mercado. A andlise da aceitagdo do produto e a

disponibilidade da matéria prima sdo fundamentais para o crescimento da empresa.

Em virtude do seu valor de producdo, a industria brasileira de bebidas alcéolicas destiladas
representam uma considerdvel importancia no mercado nacional, produto que vem

conquistando novos consumidores no mercado nacional e internacional (SANTOS, 2006).

O caju € um produto nativo do Nordeste e pouco explorado na industria de bebidas alcodlicas
nesta regido. Assim, a Destilaria Sucuru surge a partir de uma visdo empreendedora para um
melhor aproveitamento dessa matéria-prima regional. A empresa ficticia do setor
agroindustrial, que utiliza o caju como a principal matéria-prima, possibilitard a geracdo de

empregos para populacdo local aliado ao crescimento econdmico da regido.

O objetivo desse artigo € apresentar uma proposta para a implantacdo de sistema de gestdao da
qualidade na empresa ficticia, Destilaria Sucuru, responsdvel pela producdo de aguardente a
partir do caju in natura, oferecendo um produto diferenciado e de qualidade para a regido do

Cariri paraibano.

2. Fundamentacao Tedrica
2.1. Gestao da qualidade

Paulista e Alves (2015) definem a gestdo da qualidade como qualquer atividade para controlar

uma organizacdo, possibilitando a melhoria de produtos e servigcos, visando garantir a
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completa satisfacdo das necessidades dos clientes, sendo assim € uma das principais
estratégias competitivas nas empresas € nos diversos setores. Com o objetivo de satisfazer as
principais necessidades do cliente, a empresa procura por técnicas de melhoria continua que

sejam favoraveis para ambas as partes.

Segundo Sousa e Rodrigues (2015), o conceito de qualidade evoluiu substancialmente ao
longo das ultimas décadas. Antes ligado somente a producdo, mais especificamente ao
controle da qualidade, agora este conceito € direcionado também aos processos gerenciais, ou

melhor, € ligado a todos os setores produtivos e intermedidrios da organizacao.

Diversos cientistas, como Taylor, Duran, Maslow e Juran, contribuiram de forma significativa
para o desenvolvimento de técnicas que possibilitem um melhor aperfeicoamento das diversas
formas adotadas hoje para um melhor controle do processo produtivo (SOUSA;

RODRIGUES, 2015).

A prética consciente de se obter um melhor controle da qualidade passa a ser de interesse de
todos os membros da empresa. A partir de um objetivo em comum na busca de alcancar a
qualidade desejada pelos clientes, ou seja, atender as suas necessidades, cumprir os padrdes
exigidos, localizar os problemas no processo de producdo, e, como resultado, melhorar a

qualidade observada pelo cliente (PAULISTA; ALVES, 2015).

2.2.1SO 9000:2005

A NBR ISO 9000, descreve os fundamentos de sistemas de gestdo da qualidade e estabelece a
terminologia para estes sistemas (ABNT, 2005). Para conduzir e operar com sucesso uma
organizacdo, € necessario dirigi-la e controla-la de maneira transparente e sistematica. O
sucesso pode resultar da implementacdo e manutencdo de um sistema de gestdo concebido
para melhorar continuamente o desempenho, levado em consideracdo, a0 mesmo tempo, as
necessidades de todas as partes interessadas. A gestdo de uma organizacao inclui, entre outras

disciplinas de gestdo, a gestdo da qualidade (ABNT, 2005).

Segundo a ISO 9000:2005 é importante utilizar os principios da qualidade para obter um bom
direcionamento e organizacdo para o bom desempenho de uma empresa. Sendo os oito
principios da qualidade: A focalizacdo do cliente, lideranca, envolvimento de pessoas,
abordagem de processo, abordagem sist€émica da gestdo, melhoria continua, abordagem
factual para tomada de decisdo, beneficios mutuos nas relacdes com os fornecedores. Sendo

estes oito principios a base para as normas seguidas para a gestdo da qualidade.
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2.3. Ferramentas da qualidade

Para que possa existir um melhor controle da qualidade € necessdrio observar as sete
ferramentas da qualidade em contrapartida com o principal interesse da empresa, que € a

satisfacdo do cliente e a busca de melhorias continuas do processo em si.

Paulista e Alves (2015) afirmam que para o lancamento de um produto no mercado, é
necessario que o mesmo atenda as exigéncias necessdrias € que O Processo ocorra em
condi¢des controladas e conhecidas, para que possam ser minimizadas as caracteristicas
criticas que o produto apresente, com o intuito de diminuir os custos operacionais, garantir ao

cliente uma melhor qualidade e seguranca.

Segundo Tone (2012), a qualidade ndo pode estar separada das ferramentas basicas usadas no
controle, melhoria e planeamento da qualidade, haja vista que estas fornecerem dados que

ajudam a compreender a razdo dos problemas e determinam solugdes para elimind-los.
Descri¢do das sete ferramentas da qualidade, segundo Paulista e Alves (2015):

a) Fluxograma - possui a finalidade para o estudo de um processo, identificando o
melhor caminho para um produto ou servico com o objetivo de identificar os desvios
dos mesmos;

b) Diagrama de Ishikawa - descreve situacOes complexas, que seriam muito dificeis de
serem descritas e interpretadas somente por palavras;

c) Folha de Verificacdo - formuldrio planejado com respostas ficeis e concisas,
registrando os dados a serem verificados, sendo assim uma rapida interpretacdo da
situacdo, ajudando a diminuir erros e confusoes;

d) Diagrama de Pareto - um recurso gréfico utilizado para estabelecer uma ordenagdo nas
causas de perdas que devem ser sanadas;

e) Histograma - consiste num resumo de dados medidos em escala mostrando a
distribuicdo de frequéncia de algumas caracteristicas de qualidade, que em termos
estatisticos, representa a tendéncia central e a dispersao dos dados;

f) Diagrama de Dispersdo (ou Correlagdo) - visa identificar se existe uma tendéncia de
variacio conjunta (correlacdo) entre duas ou mais varidveis, ou seja, visa verificar se
duas varidveis atuam em conjunto ou, se pelo contrdrio sio completamente

independentes;

- 3726 -



Anais do V Simpésio de Engenharia de Produgao - SIMEP 2017 - ISSN: 2318-9258

g) Gréfico de Controle - sintetiza um amplo conhecimento de dados, usando métodos
estatisticos para observar as mudangas dentro do processo, baseado em dados de

amostragem.

3. Metodologia

Para a elaboracdo deste trabalho, inicialmente foi feito um estudo para desenvolvimento de
um produto. O produto (aguardente de caju) foi desenvolvido em escala de bancada no
Laboratério de Biotecnologia do Centro de Desenvolvimento Sustentivel do Semidrido
(CDSA). Visando um projeto empreendedor e tendo-se a perspectiva de produgdo em escala
industrial foi proposta a implantacdo da Destilaria Sucuru, na cidade de Sumé-PB, localizada

no Cariri paraibano.

Para o sistema de producdo da aguardente de caju foram estudadas as etapas do processo,
desde o recebimento da matéria-prima até a obten¢do do produto final e destinacdo adequada

de seus residuos, buscando atender as normativas ambientais da ISO 14001.

De modo a caracterizar o propdsito da empresa, elaborou-se a missao, visao e valores. A partir
disto foi identificado o posicionamento da organiza¢do em relacdo ao mercado a ser inserida e

diagnosticados os pilares que norteiam a organizagao.

Por fim, foi delineado, o sistema de gestdo da qualidade (SGQ) que serd implantado na
Destilaria Sucuru tendo como base, os oito principios de qualidade abordados pela NBR ISO
9001:2008: Foco no cliente; lideranga; envolvimento das pessoas; abordagem por processo;
abordagem sistémica da gestdo; melhoria continua; tomada de decisdes baseadas em fatos;
relacdes mutuamente benéficas com fornecedores. O SGQ, quando sugerido, buscou
implantar a cultura da qualidade sob a vis@o de processos gerenciais enquadrados na melhoria
continua, com o objetivo de maximizar a percep¢cao dos envolvidos na constru¢do da empresa

sobre a tematica em questao.

4. Resultados

A Destilaria Sucuru, a partir de sua implantacio no Cariri paraibano, terdi como missio:
“Oferecer novas op¢des de aguardentes com sabor marcante feitas com matéria-prima
regional, contribuindo para o desenvolvimento local e geracdo de empregos”. Levando em

consideracdo as perspectivas para a destilaria, a visdo foi definida como: “Até 2020
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consolidar-se como empresa de qualidade no setor de aguardentes e por meio de esforgo,

pesquisa e qualidade tornar nossa empresa reconhecidamente uma das melhores do Brasil”.

Os valores da empresa foram definidos como: Responsabilidade ambiental; Integridade e
ética; Confianca e respeito pelas pessoas; Autorrealizacdo; Lideranca; Qualidade e melhoria

continua.

4.1. Foco no cliente

A Destilaria Sucuru deverd preocupar-se nao sé em atender as necessidades de seus clientes,
mas principalmente exceder suas expectativas. Desta forma, deve-se entender todas as
necessidades e expectativas dos clientes em relagdo ao preco, produto, confiabilidade, etc.
Para isso, devem ser gerados mecanismos de comunicacdo entre cliente e organizagdo,
proporcionando a mensuracdo da satisfacdo dos clientes, gerenciando desta forma o

relacionamento com 0S8 mesmos.

A empresa manterd uma relagdo estreita com o mercado consumidor por meio da manutengdo
de um Web Site. Este serd um local que possibilite conhecer os produtos, a empresa e sua
politica, enviar sugestdes e criticas. Serd também apresentado um questiondrio simples e
réapido para avaliagdo de cada produto, de maneira que a empresa tenha um panorama da
aceitacdo do mesmo pelo consumidor, como exemplo o questiondrio apresentado na Figura 1.
Os dados obtidos nos questionérios serdo agrupados utilizando-se a ferramenta de histograma,
de modo que seja possivel a visualizacdo da forma da distribuicio de um conjunto de dados,

permitindo melhor andlise destes.
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Figura 1 - Questiondrio de avaliacdo a ser disponibilizado para os

clientes
QUESTIONARIO DE AUALIAQ.EO DA AGUARDENTE SUCURU

_—
Cue nota vocé atribui aos seguintes aspectos da aguardente? -
Sabor
{ J1pontos | )2pontos [ )3pontos [ )4pontos ()5 pontos
Aroma
{ J1pontos ( })2pontos ()3 pontos [ )4pontos ()5 pontos
Aparéncia
{ Jlpontos [ )2pontos [ )3pontos ( J)4pontos ()5 pontos
Preco
{)1lpontos [ )2pontos [ )3pontos ( )4pontos ()5 pontos
Embalagem
{ J1lpontos [ )2pontos ()3 pontos [ )4 pontos ()5 pontos

4.2. Lideranca

No estabelecimento da politica de qualidade da Destilaria Sucuru, foi criado um ambiente que
permite o pleno envolvimento das pessoas visando atingir a estrutura organizacional que
possibilite expressar ao cliente o resultado de uma gestdo de qualidade. Sera seguida
estratégia de gestdao horizontalizada que ao tempo em que descentraliza, desburocratiza, reduz
niveis hierdrquicos e delega, deve buscar reforco na interacdo interpessoal, baseada na
comunicacdo direta e no estabelecimento de niveis crescentes de confianga. A lideranca
deveré envolver todos os funciondrios para que os propdsitos e objetivos da destilaria possam

ser alcancados, apresentando caracteristicas proativas.

A administracdo da empresa deve ter perfil empreendedor observando as mudancas na
demanda do mercado de destilados e outras bebidas, de maneira a responder as mudancgas
promovendo o crescimento da empresa. Assumindo seu papel na gestdo de pessoas,
entendendo suas necessidades e gerando comprometimento entre os membros da empresa. A
aplicacdo de todos esses principios levard ao alcance dos objetivos e metas da organizacao,

através da implementacio de estratégias.

4.3. Envolvimento das pessoas
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A Destilaria Sucuru contard com um quadro de 12 funciondrios, distribuido em auxiliares
administrativos, auxiliares de servicos gerais, engenheiro de bioprocessos, operdrios de
fabrica e vigilantes. O envolvimento das pessoas terd como objetivo promover o didlogo de
todas as partes envolvidas na organizacdo, buscando discutir as vdrias ideias de melhoria da

gestao.

As pessoas devem envolver-se com os problemas da organizagdo, contribuindo para sua
melhoria através do desenvolvimento de seu potencial. Todos devem buscar a oportunidade
de desenvolver suas competéncias e habilidades e compartilha-las com a equipe, contribuindo
efetivamente para a melhoria da empresa. Com esse intuito, decidiu-se pela realizacdo de
reunides quinzenais nas quais serdo utilizadas as seguintes estratégias de geracdo de ideias e

solugdo criativa de problemas: Brainstorming, listagem de atributos e método do checklist.

O método de Brainstorming foi escolhido tanto para a geracdo de novas ideias de produtos
como para solucionar problemas encontrados na empresa, deverd ser realizado em reunides de
cada categoria de funciondrios para que nao haja constrangimentos que impedem a libertagcdao
da criatividade. A partir de cada produto a ser langado para comercializacdo deve ser utilizado
o método de listagem de atributos para identificacdo de seus atributos positivos e negativos e
como poderdo ser melhorados. As questdes e sugestdes dos clientes expressas no Web Site
serdo abordadas pelos membros da empresa pelo método do checklist que guiard a dire¢ao do

desenvolvimento de ideias e solucdes.

4.4. Abordagem por processo

O gerenciamento eficiente do processo de producdo trard beneficios para a destilaria, dessa
forma os processos deverdo ser muito bem definidos, através da sua padronizacdo e do
controle das entradas e saidas. A padronizacdo gera resultados mais precisos, pois utiliza
eficazmente seus recursos o que leva a ciclos mais curtos de producdo e consequentemente,
reducdo de custos através da prevencdo de erros e variabilidade no processo. O processo,
padronizado em laboratério, seguird para a etapa de ampliacio de escala segundo o

fluxograma da Figura 2.

- 3730 -



Anais do V Simpésio de Engenharia de Produgao - SIMEP 2017 - ISSN: 2318-9258

Figura 2 - Fluxograma do processo de producio de aguardente de caju
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4.5. Abordagem da gestao como sistema

A abordagem sist€mica proporciona a defini¢cdo do sistema que ird gerenciar 0 processo €
afetar o objetivo da organizacdo, por meio da estruturagao do sistema de forma mais eficiente,
da avaliacdo e mensuracdo, controlando desta forma, os recursos necessdrios ao processo. A
gestdo da abordagem do sistema cria planos desafiadores que alinham objetivos e metas
individuais aos objetivos globais da organizacdo, permitindo uma melhor visdo da eficicia
dos processos, através do entendimento das causas dos problemas encontrados, o que gerara
acoes de melhoria, além de reduzir as barreiras funcionais e melhorar o trabalho em equipe. A

Figura 3 representa o fluxograma do sistema da empresa, abordado pela gestdo de sistema.
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Figura 3 - Fluxograma da abordagem por sistema
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Em um SGQ a gestdo e reaproveitamento dos residuos gerados no processo produtivo podem
atender as questdes ambientais, bem como favorecer o aumento da receita da industria. Neste
contexto, o manejo de residuos foi entendido como uma sistemdtica, onde os residuos gerados

ndo sejam potencialmente causadores de danos no equilibrio da natureza.

z

Um dos residuos gerados no processo de produgdo da aguardente é o bagaco do caju. O
bagaco deverd ser utilizado para cogeracdo de energia, atendendo as demandas de energia
eletromecanica e térmica da industria. Esse bagaco também possui elevado potencial para
iniciar mais um sistema produtivo, a produ¢do do complexo enzimético celulolitico, tendo em
vista a constituigdo da biomassa lignoceluldsica desses residuos agroindustriais. O outro
residuo gerado no processo € a vinhaga que pode ser reaproveitada para a fertirrigagdo. Essa
estratégia que busca utilizar este rejeito industrial com seu uso racional visando maior

produtividade agricola nas plantac¢des e redu¢do no uso de fertilizantes quimicos.

4.6. Melhoria continua

A melhoria continua é essencial a qualquer organizacdo que quer se manter como referéncia
em qualidade. Uma possivel proposta para este topico é o desenvolvimento de novas
pesquisas que possibilitem a obtencdo de maiores rendimentos da aguardente, utilizando

técnicas de bioprocessos. Outra forma de melhoria seria a diversificacdo da oferta de novos
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produtos no segmento de bebidas alcodlicas. Um exemplo disso seria a produ¢@o do vinho de
caju, um produto que poderia ter custo relativamente inferior ao da aguardente e abranger um
maior ndmero de consumidores, a adi¢cdo de chips de caju para acentuar o sabor do caju a
aguardente e também a busca por novos sabores explorando outras matérias-primas que sejam

da prépria regido.

Dentro da empresa o que se propde € a continua capacitacdo dos funciondrios para atender a
necessidade de inovacdo. Anélises periddicas do Sistema de Seguranca do Trabalho no intuito
de garantir a seguranca dos trabalhadores e permitir um ambiente adequado para exercerem
suas funcdes. O que se pretende € tornar cada vez mais dindmica a interacio entre todos os

setores da empresa, de forma que isso se reflita em reconhecimento e lucros para a empresa.

4.7. Abordagem a tomada de decisoes baseadas em fatos

O objetivo desta abordagem serd fundamentado na estratégia definida através dos dados e
informacdes levantados, o qual levard a uma melhor compreensdo do desempenho do
processo, proporcionando melhorias e a prevencao de futuros problemas. Os dados que serdo
utilizados como fatos nesta abordagem serao obtidos através da avaliagdo dos consumidores e

de folhas de verificacao.

Durante a fermentacdo, de modo a facilitar o acompanhamento do processo serd proposta a
utilizacdo de uma lista de verificacao (Figura 4), compreendendo os principais pardmetros que
influenciam desta etapa. Com isto, eventuais problemas poderdo ser rapidamente observados e

corrigidos.

Figura 4 - Folha de verificagdo a ser aplicada para acompanhamento da

fermentacao

FOLHA DE VERIFICACAQ DE PARAMETROS DA FERMENTAGCAQ

= Dias
Parémq;-;rja?'"“' 1|2 |3\ 4|5|6|7| 8910111 1213|1415
“Brix
pH
Temperatura ("C)
Agitacdo (rpm)
N¢ dorna
Hordrio
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4.8. Relacoes mutuamente benéficas com fornecedores

A destilaria Sucuru utilizard em seus processos uma matéria-prima perecivel que € o
peddnculo do caju, assim para implantacdo de um Sistema de Qualidade ¢ fundamental a
gestdo de compras e estocagem. Um sistema de estocagem inadequado e ineficiente podera
resultar em perdas de matéria-prima que compromete os lucros da empresa bem como a

qualidade do produto final, a aguardente de caju.

Por se tratar de um produto sazonal, a gestdo de compras deve levar em consideragdao os
periodos de disponibilidade da matéria-prima. Em consequéncia disso, a matéria-prima deve
ser estocada por maiores periodos de tempo, possibilitando assim o funcionamento continuo
da destilaria. Para tal, é necessdrio um sistema de estocagem de qualidade, demandando um
sistema de frigorificos para manutencdo da matéria-prima a baixas temperaturas

possibilitando a sua conservagdo por longos periodos.

Figura 5 - Diagrama de Ischikawa para identificacdo das causas de perda da matéria-prima

[EQUIPAMENTDJ { PESSOAL ‘ ‘ AMBIENTE J
\\
Equipramentos Capacitagio 3 Calor —=
quebrados ™ inadeguada
L I
Oueda de energia — Falhasde ‘;::;:II::;H  EEE—
\\\ comunicagio [ Perda da
o . 7 . matéria
/ prima
'l
Alrasos — /
Estocagem
inadequada
Levnga distancia da 4 ' ! .,-"r
plantacio de caju 4
/
—_

[TRANSPDRTE J [ METODO J

5. Conclusoes

Pode-se concluir que, para implantacdo e organizacdo de um eficaz programa de controle de
qualidade na Destilaria Sucuru, o uso das ferramentas da qualidade devem ser implantadas
para melhoria dos processos e servicos. As ferramentas de qualidade utilizadas foram
essenciais para planejamento de acgdes, dando subsidios para formulacdo de solugdes na

ocasido de problemas.
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