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Resumo

Este artigo apresenta um modelo de gestdo para coordenagdo da qualidade na cadeia de produgdo do leite,
o qual aborda a gestio de informagées sobre a qualidade do produto e as prdticas de gestao da qualidade, a
identificagdo de problemas de qualidade, a elaboragdo de planos de melhoria e 0 acompanhamento de indica-
dores de desempenho da cadeia. O modelo deve ser adequado para implantagdo em cada cadeia especifica de
produgdo e distribuigdo do leite, devendo ser gerenciado por um agente coordenador, representativo e aceito
pelos agentes da cadeia. Foi desenvolvido, a partir de referencial tedrico das dreas de gestdo da qualidade e
de cadeias de produgdo e de dados levantados em estudo de casos, realizados em empresas representativas
da cadeia do leite. O modelo estd estruturado na forma de um sistema de gestdo, constituido por modulos e
atividades e segue a logica de gestdo do ciclo PDCA de controle e melhoria.

Palavras-chave: Gestdo da qualidade; Cadeia do leite; Coordenagdo da qualidade em cadeias de produgdo.

Abstract

This article presents a management model for coordinating quality in the milk production chain, which
addresses information management on product quality and quality management practices, the identification
of quality problems, the elaboration of improvement plans and the monitoring of performance levels in the
chain. The model must be adjusted for implementation in each specific milk production and distribution
chain, being managed by a coordinating agent, representative and accepted by the chain agents. It was develo-
ped from a theoretical reference of quality management areas and production chains, and data raised in case
studies conducted at representative companies in the milk chain. The model is structured as a management
system, consisting of modules and activities, and follows the control and improvement logic of the PDCA ma-
nagement cycle.

Keywords: quality management, milk chain, coordination of the quality in production chains.
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Proposicdo de um modelo de gestéo para coordenagdo da qualidade na cadeia de produgéo do leite

1. INTRODUCAOQ

Os clientes e consumidores estao cada vez mais exigentes quanto aos atributos de qualidade dos produ-
tos agroalimentares que adquirem, sejam atributos diretamente relacionados ao produto, como por exemplo,
valor nutricional, aparéncia, sabor e seguranga, como atributos relacionados aos sistemas de produgcao, tais
como a adogdo de métodos de produgio em conformidade com as normas sociais e ambientais. Esses atri-
butos devem ser gerados e mantidos ao longo de toda a cadeia de produgao. Para atender essa diversidade de
atributos de qualidade dos produtos e dos sistemas de produgao, ¢ necessaria uma visao gerencial sistémica,
ou seja, as acoes de gestao devem ser planejadas e executadas de forma integrada pelos agentes que compdem
uma cadeia de producio agroalimentar, ndo devendo ser executadas apenas em segmentos especificos.

No Brasil, a visdo de gestdo de cadeia de produgéo, tendo como referéncia a satisfagao do consumi-
dor final e de todos os agentes envolvidos, ndo pode ser considerada suficientemente difundida e adotada
na cadeia de produgio do leite. Sdo vérios os limitantes que impedem o desenvolvimento dessa cadeia: a
baixa qualidade do leite recebido pelos laticinios, 0 uso de mao--de-obra ndo devidamente qualificada,
a falta de garantia da qualidade do produto final e o uso de servigos de transporte e de distribuicdo dos
produtos inadequados a preservagao da qualidade (SCALCO & TOLEDO, 2002).

Sao muitas as publica¢des sobre leite (FIGUEIREDO et al., 2004, ZOCCHE et al., 2002, INMETRO,
2006), de enfoque técnico, que demonstram a baixa qualidade do produto lacteo oferecido aos consumi-
dores brasileiros, ndo existindo apenas um segmento responsavel por essa baixa qualidade. A falta de con-
digoes higiénico-sanitarias adequadas, por exemplo, pode ser observada em todos os segmentos, desde o
produtor rural até o ponto de venda.

Aliado a fatores de ambito institucional, como a ineficiéncia da fiscalizagdo sanitéria, tem-se a de-
sarticulacdo entre os produtores de leite, indudstrias de laticinios, distribuidores e pontos de venda, o que
contribui para os problemas de qualidade do produto final e para os altos indices de desperdicios e de
custos ao longo da cadeia (JANK e GALAN, 1998; PROJETO LEITE, 1997; JANK JUNIOR, 2001).

Diante da necessidade de adequar a cadeia de producao do leite as abordagens integradas de gestao
da qualidade, a fim de proporcionar produtos seguros e de melhor qualidade ao consumidor e maior efici-
éncia econdmica, pela redugdo de perdas no processamento e distribuicao, justifica-se a proposi¢ao de um
instrumento de gestdo para essa cadeia, que contribua para a coordenagido da qualidade do produto lacteo,
com beneficios a todos os agentes envolvidos. Para se obter produtos seguros e de qualidade e reducao das
perdas na cadeia, ¢ fundamental que todos os envolvidos atuem de forma coordenada e sistémica.

Este artigo apresenta um modelo para a coordenagio da qualidade na cadeia produtiva do leite. Trata-
se de um modelo de referéncia genérico, que deve ser adequado a cada caso especifico. Para elaboragio do
modelo, foram utilizados dados de fontes secundarias (SCALCO & TOLEDO, 2002; NOVO, 2001) e dados
primarios sobre gestdao da qualidade no setor, bem como o referencial tedrico sobre gestdo da qualidade e
gestdo de cadeias de produgio. Os dados primarios foram obtidos por meio de estudo de casos, conduzidos
em empresas de cada um dos segmentos desta cadeia, sendo: duas unidades de produgio rural do leite, trés
empresas multinacionais do setor de laticinios e duas empresas de grande porte do segmento varejista.
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O artigo esta estruturado em seis topicos. O primeiro, ¢ esta introdugio, o segundo, aborda os con-
ceitos de gestdo da qualidade e de qualidade de produtos agroalimentares. O terceiro tépico aborda a me-
todologia para elaboragdo do modelo e o quarto, trata da coordenagao da qualidade na cadeia produtiva
agroalimentar. O quinto topico apresenta o modelo proposto e o sexto, traz as consideragoes finais.

2. GESTAO DA QUALIDADE DE PRODUTOS AGROALIMENTARES

A percepgiao da qualidade de um produto agroalimentar resulta da interpretacao de diversas carac-
teristicas e propriedades inerentes ao produto ou associadas a ele. Tendo em vista a diversidade de carac-
teristicas presentes nos produtos alimenticios, a qualidade do produto pode ser avaliada sob os pontos de
vista objetivo e subjetivo (TOLEDO, 2001).

Do ponto de vista objetivo, a qualidade do produto refere-se as caracteristicas intrinsecas ou ocultas
ao produto, ou seja, as caracteristicas nutricionais e higiénicas do produto, que sdo caracteristicas nao per-
cebidas pelos consumidores, mas que comprometem a sua satide e seguranga e que podem ser avaliadas de
forma objetiva. Do ponto de vista subjetivo, a qualidade do produto refere-se as caracteristicas sensoriais
de preferéncia dos consumidores, tais como, aparéncia e sabor, além da imagem da marca, as quais, apesar
de ndo comprometerem a satde e seguranca do consumidor, interferem na decisao de adquirir ou nio o
produto.

Segundo CIA (2000), nas cadeias agroalimentares existem trés categorias genéricas de produto, que
representam eventos marcantes na produc¢do e comercializagio:

O produto pronto: é o alimento que ja esta processado, embalado, armazenado e empacotado para o
transporte na unidade de producdo que o processou. Neste evento, tem-se o produto industrial.

» A mercadoria disponivel: ¢ esse mesmo alimento nos balcdes expositores dos varejistas, pronto para
venda aos consumidores. Neste evento, tem-se a mercadoria.

o A iguaria consumida: é o alimento em fase de preparacao para degustagiao pelo consumidor. Neste
evento, tem-se a iguaria.

Para cada uma dessas fases do produto tém-se caracteristicas de qualidade especificas, conforme o
quadro 1.

Para que uma iguaria tenha sucesso, os eventos anteriores (produto industrial e mercadoria) devem
ser alcancados com sucesso. Quanto mais rdpido levar-se o evento iguaria a se aproximar dos eventos
produto industrial e mercadoria, estar-se-a beneficiando as caracteristicas de qualidade desejadas do ali-
mento. Além disso, os custos de estoques e as perdas de valores nutricionais do alimento sdo reduzidos
(CIA, 2000).
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Proposicdo de um modelo de gestéo para coordenagdo da qualidade na cadeia de produgéo do leite

Caracteristicas de qualidade

Produto industrial

Mercadoria

Iguaria

- Produzido de acordo
com os padroes
estabelecidos;

- Produzido dentro do
custo aceitavel;

- Produzido no dia
programado;
-Produzido nos volumes
solicitados.

Do Cliente:

- Preco de compra;

- Prazo de validade;

- Custo da embalagem
unitaria de venda;

- Peso liquido declarado
nas unidades de venda;
- Cadigo de barras;

- Entregas no prazo;

- Volumes entregues;

Do Consumidor:

- Frescor;

- Preco de venda;

- Custo da fracdo
unitaria;

- Disponibilidade para
comprar;

- Facil de guardar em
casa;

- Apelos promocionais

- Facil de preparar;

- Gostoso;

- Saboroso;

- Saudavel;

- Facil de abrir;

- Facil de guardar o
EXCesso;

- Facil de Armazenar;
- Facil de descartar a
embalagem.

- Embalagem de
transporte reciclavel;

Quadro 1 - Caracteristicas de qualidade do alimento: produto industrial, mercadoria e iguaria.
Fonte: CIA (2000)

Como se observa, o autor considera caracteristicas de qualidade num sentido amplo, incluindo, por
exemplo, custos e prazos. Para que seja possivel alcancar e manter as caracteristicas de qualidade do ali-
mento, independente do seu estagio, é necessario que se tenha uma eficiente gestao da qualidade nos
agentes da cadeia, com procedimentos e praticas adequadas.

A gestdo da qualidade pode ser definida como a abordagem adotada e o conjunto de sistemas,
ferramentas e praticas planejadas e executadas pela empresa, para obter, de forma eficiente e eficaz, a
qualidade pretendida para o produto (TOLEDO, 2001). Exemplos de abordagens mais genéricas para
gestdo da qualidade sdo os Sistemas de Gestao da Qualidade normalizados, os Modelos de Gestao da
Qualidade Total e os Modelos de Exceléncia de Gestao de Negocios. As abordagens mais especificas
envolvem modelos, tais como a ISO 22000, que aborda aspectos especificos de seguranca do alimento.
Quanto as praticas de gestdo da qualidade, para cadeias agroalimentares, sdo exemplos as Boas Praticas
de Fabrica¢ao (BPF) e de Higiene (BPH), a Andlise dos Perigos e Pontos Criticos de Controle (APPCC),
as Boas Praticas Agropecudrias (BPA), os Procedimentos-Padrao de Higiene Operacional (PPHO), o
Quality Function Deployment (QFD), o Monitoramento Integrado de Pragas (MIP) e os Sistemas de
Identificacdo e Rastreabilidade.

Em se tratando de produtos lacteos, para que se tenham iguarias de qualidade para o consumidor
final, todas as etapas da cadeia de produgdo devem ter procedimentos e praticas de gestio da qualidade,
devidamente planejadas e acompanhadas. Essas praticas devem abranger o manejo do rebanho, proce-
dimentos de captagdo do leite nas fazendas, o processamento industrial, a armazenagem, o transporte, a
distribui¢ao e a exposi¢ao dos produtos nos pontos de venda, além de instru¢des adequadas e mecanismos
a prova de erro para a preparac¢io do alimento.
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3. COORDENAGAO DA QUALIDADE EM CADEIAS DE PRODUGAO

Um objetivo basico do gerenciamento de cadeia produtiva é proporcionar sinergia entre seus agen-
tes, sendo eficiente no atendimento das necessidades do consumidor final, tanto pela reducdo de custos,
diminuindo custos de transagao e de produc¢ao, como pela agregacdo de valor ao produto final, criando
bens e servicos customizados e o desenvolvimento conjunto de competéncias distintas em toda a cadeia,
com esforgos e beneficios muatuos (PIRES, 2000).

Segundo BOCHLJE et al. (1998), as pressdes para que as empresas se organizem em cadeias, a fim de
ganhar vantagem competitiva, se ddo em trés fases sequenciais em que se busca:

« Primeira Fase - Eficiéncia e redugédo de custos: O planejamento e a execugéo de atividades integradas
entre os agentes contribui para a melhoria na eficiéncia e redugdo de custos homogéneos.

« Segunda Fase - Redugdo de risco (qualidade, quantidade e seguranca do alimento): Uma forte co-
ordenagdo € necessdria para obter quantidades e caracteristicas especificas de qualidade e seguranca
como, por exemplo, vegetais sem agrotoxicos e com dtima aparéncia. Assim, estabelecem-se entre os
agentes que procuram reduzir riscos de qualidade, quantidade e seguranca do alimento, contratos
especificos e até mesmo integragao vertical.

o Terceira Fase — Satisfazer as necessidades dos consumidores: A ultima caracteristica que impulsiona
a formacio de cadeias coordenadas, é a busca da satisfagiao das necessidades dos consumidores, visto
que estes estdo cada vez mais exigentes quanto a qualidade e seguranca dos produtos que consomem
e procuram até mesmo avaliar se os produtos sdo produzidos, conforme o especificado, como no
caso de produtos orgénicos e étnicos.

No Brasil, a cadeia do leite é pressionada, principalmente quanto a busca de eficiéncia e reducdo de
custos, ja que a preocupagao dos agentes, em sua maioria, esta na obten¢ao de volume de leite e custos
correspondentes, que sejam suficientes para suprir as necessidades dos laticinios e do varejo. No entanto,
existem nichos de mercado que valorizam atributos especificos de qualidade.

O consumidor brasileiro, que antes atribuia ao fator preco a principal variavel para decisiao de com-
pra, cada vez mais considera outros fatores no ato da compra. Em pesquisa realizada pela ACNielsem, em
2000, com consumidores de supermercados brasileiros, foi apontado que 41% consideravam o atributo
preco como fator decisivo no momento da compra de produtos alimenticios (MARCA, 2001). Ja Neves et
al. (2005) observaram que o prego é o terceiro fator, em ordem de importéincia, que os consumidores estao
considerando na compra de produtos lacteos (15%). Os dois primeiros atributos relatados, foram sabor
(45%) e presenga de propriedades funcionais (21%). Assim, ja ndo se pode mais considerar que as deci-
soes de compra se limitam, exclusivamente, a atributos de conveniéncia e preco. Elas envolvem também,
caracteristicas intrinsecas aos alimentos, tais como, valor nutricional, seguranca do alimento (auséncia de
residuos quimicos e doengas) e aspectos ambientais (relacionados a tecnologia de produ¢ao ambiental-
mente equilibrada) (SPEARS, 1999).
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Proposicdo de um modelo de gestéo para coordenagdo da qualidade na cadeia de produgéo do leite

As exportagdes brasileiras de produtos lacteos tém evoluido para paises como Angola e paises do
Oriente Médio. Em 2003, foram exportados 44,44 milhdes de quilos de leite; em 2004 cerca de 60,24 mi-
lhées e em 2005 exportou-se 78,36 milhdes de quilos (ESTATISTICA, 2006). Apesar desse consideravel
aumento, nenhuma empresa brasileira estd habilitada a exportar produtos lacteos para os paises da Unido
Européia, visto que os padrdes de qualidade dos produtos lacteos ,nesses paises, sdo superiores aos estabe-
lecidos no Brasil, mesmo considerando-se os padrdes e as exigéncias da instru¢ao normativa 51 (a mais re-
cente legislacao do Ministério da Agricultura, Pecudria e Abastecimento para a cadeia produtiva do leite).

A fim de atender aos requisitos de qualidade, os agentes de uma cadeia devem gerenciar a qualidade
de uma forma coordenada. A coordenagdo da qualidade, em cadeias de producio, pode ser definida co-
mo “o conjunto de atividades planejadas e controladas por um agente coordenador, visando aprimorar a
gestdo da qualidade na cadeia, por meio de um processo de transagdo de informagdes, contribuindo para
a garantia e melhoria da qualidade do produto (produto industrial, mercadoria e iguaria), com redugao de
custos e de perdas em todas as etapas da cadeia” (TOLEDO et al., 2003). Os principais conceitos presentes
nesta definicao, sdo explicitados a seguir.

Planejar, controlar e aprimorar a gestdao da qualidade: Juran (1994) estabeleceu a chamada “Trilogia
da Qualidade” para a gestao da qualidade, em que o planejamento significa identificar os requisitos de qua-
lidade a serem atendidos e planejar atividades com o objetivo de criar um produto e um processo capazes
de satisfazer tais requisitos; o controle da qualidade significa controlar as atividades, que sdo executadas
apos o planejamento, com o objetivo de avaliar o desempenho real e agir corrigindo o processo caso haja
um desvio no resultado do mesmo; e o aprimoramento da qualidade consiste na realizacdo de atividades
com o objetivo de melhorar a qualidade do produto e do processo, por meio da identificagao de problemas
e das suas causas, das oportunidades de aperfeicoamento e da implementagio de agdes de melhoria.

O processo de transa¢do das informacdes pode ser definido como os processos de aquisi¢ao, geren-
ciamento e distribui¢do de informacdes em toda a cadeia produtiva (EDUM-FOTWE, 2001). As infor-
magoes transacionadas dizem respeito aos requisitos da qualidade do produto (matéria-prima, produto
industrial, mercadoria e iguaria) e da gestdo da qualidade, ao seu atendimento pela cadeia e aos indicado-
res de desempenho.

Agente Coordenador: A fim de que as informacgoes e a¢oes relativas a qualidade sejam planejadas, pra-
ticadas, controladas e aprimoradas, é necessario um agente coordenador. Esse agente pode ser uma empre-
sa de um segmento da prépria cadeia, uma equipe de profissionais com representantes de cada segmento,
uma empresa contratada para exercer tal fun¢io e até mesmo, uma institui¢do representativa da cadeia.

As formas de governanga sio estabelecidas com o objetivo de incentivar e controlar os agentes na
cadeia. Além de uma estrutura de governanga adequada, é relevante que o agente coordenador disponha
de um instrumento facilitador do gerenciamento da qualidade na cadeia, o qual é proposto a seguir.
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4. METODOLOGIA

O modelo proposto foi elaborado, a partir do referencial tedrico de gestdo da qualidade e de cadeias
de produg¢io, de trabalhos ja publicados sobre gestao da qualidade na cadeia do leite e de dados primarios
levantados em estudo de casos, realizados em empresas de cada segmento desta cadeia. Foi realizada uma
revisdo bibliografica sobre sistemas de gestdo da qualidade e sobre as técnicas de gestdo da qualidade
que se adequam a cadeia do leite, tais como SQF 2000, ISO 9000, Identificacdo & Rastreabilidade, ISO
22000, APPCC, Boas Praticas Agropecuarias, QFD, entre outras. Inicialmente a elabora¢ao do modelo
de referéncia, foi feito um estudo de casos em duas propriedades leiteiras, dois laticinios e duas empresas
do varejo. O objetivo desse estudo preliminar foi fazer um levantamento das agoes de gestio da qualidade
internamente nessas organizagdes e entre os agentes da cadeia, a fim de fomentar a elabora¢ao do modelo
de referéncia. Diante do estudo, concluiu-se que ha um desequilibrio dos procedimentos e responsabili-
dades, no que diz respeito a gestdao da qualidade. De um lado, encontram-se os produtores de leite que,
na sua maioria, ndo tém instrucdes suficientes para produzir leite com caracteristicas de qualidade acei-
taveis para a elaboragdo dos produtos lacteos e, muitas vezes, sequer tém conhecimentos dos requisitos
de um leite de qualidade e procedimentos para o seu alcance. Do outro lado, estdo os pontos de venda
que, apesar de deterem um nivel maior de conhecimentos, quanto a preserva¢io da qualidade dos pro-
dutos lacteos, eximem-se dessa responsabilidade. No meio, e até mesmo literalmente, estao os laticinios,
que acabam se responsabilizando pela qualidade dos produtos lacteos, ja que é a marca dessas empresas
que ¢ afetada, caso seja averiguada a baixa qualidade de seus produtos. As suas agdes tanto internamente
como externamente, em relacdo aos produtores, a partir de servigos de assisténcia técnica e programas
de pagamento pela qualidade do leite e em relagdo aos clientes, a partir de orientagoes e fiscalizagdes, de
uma forma isolada, ndo contribui para a qualidade do produto final, uma vez que a qualidade do produto
final s6 é possivel, a partir dos esfor¢os de todos os agentes da cadeia. Ha a necessidade de uma maior
integracao entre os agentes da cadeia (produtor, laticinio e ponto de venda) quanto aos procedimentos e
normas de gestdo da qualidade, para a melhoria da qualidade do produto ao consumidor e para a redugao
de perdas e de custos para todos os agentes.

A partir dessas fontes, foi possivel identificar as praticas de gestdo da qualidade e de coordenagéo
da qualidade, utilizadas nessa cadeia no pais. Foram realizados estudo de casos em propriedades leiteiras,
industrias de laticinios e pontos de venda, a fim de identificar as agdes, nos segmentos e nas suas interre-
lagdes, que contribuem para melhoria da qualidade do produto final. Adotou-se também, o conceito de
coordenagdo da qualidade para cadeias de produg¢ao exposto no item 3, deste artigo.
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Proposigéo de um modelo de gestéo para coordenagéo da qualidade na cadeia de producao do leite

5. MODELO PROPOSTO PARA COORDENAR A QUALIDADE NA
CADEIA DE PRODUGAO DE LEITE

O modelo estd estruturado em: 1) modulos; e 2) atividades do processo de coordenagao da qualidade.
Os moddulos representam conjuntos de atividades afins do processo de coordenacio, segundo uma logica
de gestdo. As atividades representam conjuntos de tarefas com finalidades especificas. Conforme a figura
1, sao 4 médulos (Estratégia, Planejamento, Controle e Melhoria) e 18 atividades, detalhadas a seguir.

5.1 Madulos e atividades do processo de coordenacao
da qualidade

Madulo I: Estratégia da Qualidade

As atividades deste médulo sio:
1) Identificar os requisitos do mercado e de regulamentacoes

Devem ser identificados e analisados os direcionadores que vao orientar a estratégia de qualidade
para a cadeia: i) necessidades e requisitos do mercado, considerando-se as caracteristicas do produto va-
lorizadas pelo mercado, o preco que o mercado esta disposto a pagar pelo produto e o potencial de cresci-
mento do produto no mercado; ii) exigéncias das regulamentac¢des que se aplicam ao produto, como por
exemplo os padroes estabelecidos pelo Ministérios da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento e da Saude,
e iii) capacidades de produgéo existentes na cadeia e custos associados.

2) Definir a estratégia de qualidade e as caracteristicas
de qualidade a serem coordenadas

Considerando-se as exigéncias e requisitos do mercado e das regulamentagdes, as capacidades de
producio, os custos associados e o preco que o mercado esta disposto a pagar, pode-se definir a estratégia
de qualidade da cadeia. A partir desta estratégia, podem ser definidas as caracteristicas de qualidade que
serdo coordenadas. Assim, de acordo com as estratégias basicas de qualidade, sejam relacionadas a melho-
ria da qualidade dos produtos e servicos aos clientes ou as melhorias no processo produtivo, para reduc¢io
de perdas e refugos, obtém-se a defini¢do das caracteristicas de qualidade de produto ou de processo a
serem coordenados.

As caracteristicas de qualidade de produto podem ser relativas a aparéncia, embalagem, textura,
sabor e qualidade microbioldgica. As caracteristicas de qualidade de processo sio relativas a indices de re-
trabalho, de perdas, de nao-conformidades e de adogdo de praticas de gestdo (por ex., BPE, BPA, APPCC,
Rastreabilidade), ou seja, as caracteristicas que afetam a produtividade e os custos de produgao.
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Modulos

Atividades do proceso de
coordenacdo da qualidade

Médulo |
Estratégia da qualidade

1. Identificar requisitos do mercado
e de regulamentacdes

Y

2. Definir a estratégia de qualidade e
as caracteristicas de qualidade a serem coordenadas

Madulos II
Planejamento da qualidade

| 3. Definir e detalhar as CQP, PGQ, PC e ID

Y

| 4. Avaliar a situagdo atual das CQP, PGQ, PC e ID

Y

| 5. Analisar os custos e beneficios

Y

| 6. Gerar plano para implantacéo das acdes

Y

| 7. Informar o plano de implantagao

8. Comparar as praticas e resultados com o planejado

Y

Médulos Il
Planejamento da qualidade

9. Identifcar os desvios observados

Y

10. Identificar causas dos desvios

Y

y

12. Informar plano de acoes corretivas

y

|
|
|
| 11. Elaborar plano de agdes corretivas
|
|

13. Acompanhar acgdes corretivas

Moédulos Il
Planejamento da qualidade

14. Identificar as oportunidades de melhoria

Y

15. Definir metas de melhorias

y

Y

17. Informar plano de acoes de melhoria

Y

|
|
| 16. Elaborar plano de agdes de melhoria
|
|

18. Acompanhar agdes de melhoria

!

]

mo >D=—mMmO >0

!

!

mo OO CUOOI™

!

!

m={=—mr-

m
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Figura 1 - Modelo para coordenar a qualidade na cadeia de produgéo do leite
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Proposicdo de um modelo de gestéo para coordenagdo da qualidade na cadeia de produgéo do leite

Modulo Il — Planejamento da qualidade

As atividades de Planejamento da Qualidade séo, respectivamente, de defini¢do e detalhamento das
caracteristicas de qualidade do produto, das praticas de gestiao da qualidade, das praticas de coordenagio
da qualidade e dos indicadores de desempenho, bem como a andlise das relagdes de custo-beneficio, e a
elaboracao e informagao do plano de coordenagio aos agentes envolvidos.

3) Definir e detalhar:
3.1) As Caracteristicas de Qualidade do Produto (CQP)

A partir das caracteristicas de qualidade do produto a serem coordenadas, definidas no médulo de
estratégia da qualidade, definem-se as especificagdes e os desdobramentos das mesmas a cada agente da
cadeia. Assim, tem-se especificado as caracteristicas de qualidade de produto para cada agente da cadeia,
conforme exemplo no quadro 2.

3.2) As Praticas de Gestdo da Qualidade (PGQ)

Com a finalidade de atingir a qualidade esperada para o produto, reducio de custos e de perdas e
o atendimento dos requisitos de qualidade dos clientes, em todos os segmentos ou agentes da cadeia, as
empresas precisam definir as praticas e os procedimentos de gestao da qualidade. Exemplos de praticas de
gestdo da qualidade sdo as Boas Praticas de Higiene (BPH) na produgéo leiteira e na produgéo industrial
e a Andlise dos Perigos e Pontos Criticos de Controle (APPCC) em todas as etapas da cadeia de produgao.
No quadro 3, encontram-se alguns exemplos de praticas de gestao da qualidade, considerando-se as ativi-
dades realizadas em cada agente da cadeia e os requisitos de gestdo da qualidade nessas atividades.

3.3) As Praticas de Coordenagio (PC)

Com o objetivo de reduzir a incerteza entre os agentes e melhorar e manter a qualidade do produto
nos agentes que compdem a cadeia do leite, aumentando a confianga entre os mesmos, é necessaria a
adogdo de praticas de coordenagdo para gerenciar a qualidade. Entende-se por praticas de coordenacao,
as praticas que atuariam como facilitadoras para a coordenagdo da qualidade na cadeia. Exemplos de pra-
ticas de coordena¢ao da qualidade entre produtor rural e industria sao a assisténcia técnica, os financia-
mentos, as prestagoes de servicos, a certificagdo e o pagamento pela qualidade do leite. E entre a industria
e o ponto de venda tém-se, como exemplos, a certificacio, as orientagdes de armazenagem e conservacio
e o pagamento pela qualidade do servigo.
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Mercadoria (ponto de venda) — caracteristicas de qualidade

Atributos fisico-quimicos da mercadoria: temperatura da mercadoria (se refrigerada);

Atributos de embalagem:

- rétulo: - sem rasuras e boa visualizag&o;

- informacoes (nome do alimento; ingredientes, peso liquido e drenado; industria, embalador, distribuidor, importador,
exportador ou vendedor; pais de origem; identificacéo do lote; data de fabricacéo e validade; instrugdes de armazenamento
e uso.

- Integridade — sem deformacbes (estufamento, amassos, cortes);

Atributos organolépticos da mercadoria (cor, sabor, odor, textura, solubilidade, aparéncia);

Mercadoria (distribuidor) — caracteristicas de qualidade

Atributos fisico-quimicos da mercadoria: temperatura da mercadoria (se refrigerada);
Atributos de embalagem (idem aos requisitos no ponto de venda);

Produto industrial (industria) — caracteristicas de qualidade

Atributos fisico-quimicos do produto industrial (temperatura, sujidades, toxinas, residuos quimicos, composigao,
gordura, proteina, solidos totais) e algumas especificas a alguns produtos, como: umidade (para leite em p6 e manteiga),
solubilidade, particulas queimadas e dispersabilidade (para o leite em pd), indice de peroxido (para a manteiga),
estabilidade ao etanol (para o leite uht) e viscosidade (para iogurtes e bebidas lacteas));

Atributos organolépticos do produto industrial (cor, sabor, odor, textura, solubilidade, aparéncia);

Atributos microbioldgicos (Contagem Total de microorganismos (C.T): mesofilos, psicotroficos (coliformes), estafilococos
coagulase-positivo, “salmonella sp”, “bacillus cereus”, listeria monocytogeneses e bolores e leveduras;

Atributos da embalagem (tamanho, forma, praticidade, protecao, reciclavel, manuseio e idem aos requisitos de embalagem
especificados no ponto de venda);

Matéria-prima (produtor) — caracteristicas de qualidade

Atributos fisico-quimicos do leite cru refrigerado: gordura: minimo 3 gramas/100 gramas de leite (g/g de leite);
densidade relativa: 1,028 a 1,034 g/ml de leite; indice criscopico: -0,530 a 0,550 °H; sélidos ndo gordurosos:
minimo 8,4 g/100g de leite; proteina total: minimo 2,99/100g de leite; inibidores*

(ver LMR no site www.agricultura.com.br, portaria 11); temperatura: 4°C.

Atributos microbioldgicos de leite cru refrigerado:

- Presenca de microorganismos indesejaveis ao leite, utilizando-se um dos trés testes quimicos e rapidos para se
averiguar: redutase: minimo 3:30 horas (para leite B) e minimo 90 minutos (para leite C); estabilidade ao alizarol 72%:
estavel; e acidez real 0,14 a 0,18 g de acido lactico/ml de leite — PH entre 6,6 € 6,8;

Testes microbioldgicos, como:
- UFC* (unidades formadoras de col6nias): maximo 5x 100000 UFC/ml de leite;
- CCS*: (contagem de células somaticas): 1000000cs/ml de leite;

* verificar esses requisitos duas vezes por més, por produtor.

Quadro 2 - Caracteristicas de qualidade do produto.
Fonte: DIPOA, Instrugdo Normativa 51, Pesquisa de Campo, MAPA
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Proposicdo de um modelo de gestéo para coordenagdo da qualidade na cadeia de produgéo do leite

Agente Atividades Requisitos de gestao da qualidade Praticas de gestdo da qualidade
. Manter local limpo e arejado, BPMH e PHA (Programa de
% Manejo do rebanho e o rebanho livre de doencas Higienizacado Ambiental)
1
% BPMH, PHA, “Pré-dipping” e “Pés
=3 Ordenha Manter a higiene e limpeza do local de dipping”, Procedimentos de limpeza e
= ordenha e do ordenhador sanitizag@o dos equipamentos de ordenha
g Produtor e do tanque de resfriamento do leite
~ rural . . e~
g Procedimentos de limpeza e sanitizagao
Manter o leite refrigerado em local limpo dos equipamentos de ordenha e do
% Armazenamento e apropriado tanque de resfriamento do leite, BPA,
:L‘ PHA, APPCC e Rastreabilidade
- ~ - .
- Captacéo Manter higiene de todos os equipamentos -
(37 utilizados e do funcionario responsavel BPA, Rastreabilidade, PHA e APPCC
(-]
=" Desenvolvimento de Desenvolver Produto que satisfaca o QFD
< Produto consumi go r ¢ Mapas de Percepcéo e Preferéncia
g Pesquisa de Mercado
<| Retirar as amostras necessarias para
. realizagdo das andlises, sob condigdes -
g Recebimento necessarias e retirar o leite sob perfeitas BPH, Rastreabilidade e APPCC
& condicdes de higiene e limpeza
D
E Andlises Realizar as analises necessarias Boas Praticas de Laboratdrio
(7p]
o) Manter o leite refrigerado sob perfeitas BPH, Rastreabilidade, APPCC e MIP
n Armazenamento condigdes de higiene
(£
Q Induistrial BPH, BPF, Rastreabilidade, APPCC
O 3 ) ) ) y
S . o'g'i’(‘)tnet’r; é’zggﬁfi‘(’)#t‘;ﬁ;‘r’g”g?d o | MIP.PPHO, Procedimentos de limpeza
1) Processo de Producéo ualquer espécie: quimica figi ca ou e sanitizacéo de equipamentos de
8- qualq m?c obi (;1 sqica) ' pasteurizaco e producéo de produtos
o g derivados do leite
(=)
‘8,, Envasar e embalar os produtos, sob
- Envase/embalagem condigdes adequadas, para evitar BPH, BPF, Rastreabilidade, APPCC e MIP
= contaminagzo do produto
S
o. Empacotar o produto sob condigdes .
(1] Empacotamento adequadas para evitar a contaminagéo BPH, Rastreabilidade, APPCC & MIP
-g futura do produto
‘..g Expedicéo Manusear o produto sem que se altere BPH, Rastreabilidade e APPCC
(<F] .
Recebimento .
S N BPH, Rastreabilidade, APPCC
> Distribuicao Arg(aze:jr;aggm Manusear o produto sem que se altere MIP (no armazenamento)
o pedic:
E Recebinjento Manusear o produto sem que 0 mesmo BPH, Rastreabilidade, APPCC
Ll Ponto de venda Disposicéo dos - ’ ’
[ produtos seja alterado MIP

Quadro 3 - Praticas de gestdo da qualidade.

Fonte: Elaborado pelos autores
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3.4) Os Indicadores de Desempenho em Qualidade da Cadeia (ID)

Com a finalidade de promover e acompanhar melhorias na gestdo da qualidade e na qualidade do
produto na cadeia, devem ser definidos Indicadores de Desempenho (ID) em qualidade na cadeia de pro-
ducio do leite. Os IDs sdo necessarios para acompanhar a evolu¢io das melhorias implementadas e dos
resultados da coordenacio da qualidade.

Podem ser definidos trés tipos de indicadores, para avaliar a qualidade: indicadores de custos da
nio-qualidade, indicadores de nao conformidade e os indicadores de satisfacao do cliente. Os indicadores
de custos da nao-qualidade evidenciam, de forma quantitativa, as perdas nas etapas da cadeia, em termos
de desperdicios e em relagao as ndo conformidades. Os indicadores de nao conformidade indicam as taxas
de produtos nido conformes na cadeia. E os indicadores de satisfagdo do cliente analisam o desempenho
da cadeia como um todo, em termos de atendimento das necessidades dos clientes. Podem ser medidos o
indice de satisfagdo do consumidor final e o indice de satisfagao dos clientes diretos dos agentes da cadeia.
O indice de satisfacio do consumidor final diz respeito a qualidade do produto consumido, aos servigos
de atendimento ao consumidor, a disponibilidade, as variedades e preco do produto. J4 o indice de satis-
fagdo do cliente direto dos agentes da cadeia, diz respeito a qualidade do produto ofertado a esses clientes,
nas quantidades e prazos corretos, nas condi¢des solicitadas, bem como os servigos oferecidos, tais como
orientagdes quanto ao manuseio e acondicionamento do produto.

4) Avaliar a situacao atual:
4.1) Das Caracteristicas de Qualidade do Produto (CQP)

Cada agente deve ter as caracteristicas de qualidade do seu produto definidas e especificadas. Assim,
o agente coordenador deve proceder uma investigagdo em cada agente da cadeia, para averiguar se estio
informados e seguem as caracteristicas de qualidade de produto especificadas e necessarias para atender
ao seu cliente e ao consumidor final.

4.2) Das Praticas de Gestao da Qualidade (PGQ)

Deve-se proceder a uma investigacdo da gestao da qualidade nos agentes, a fim de identificar suas
deficiéncias e, se necessario, inserir novos procedimentos e/ou praticas de gestdo da qualidade anterior-
mente definidos.

4.3) Das Praticas de Coordenagdo da Qualidade (PCQ)
Deve-se avaliar a relagdo fornecedor-cliente na cadeia, a fim de identificar se tanto o produto ofereci-

do como o produto recebido, estdo dentro dos requisitos de qualidade definidos e se hd ado¢do de praticas
de coordenagio da qualidade para alcangar tal objetivo.
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Proposicdo de um modelo de gestéo para coordenagdo da qualidade na cadeia de produgéo do leite

4.4) Dos Indicadores de Desempenho em Qualidade (ID)

Apos a defini¢do dos indicadores de desempenho, é necessario verificar se os agentes da cadeia os
utilizam conforme foram especificados. E necessario, também, acompanhar os indices para orientar as
agoes de melhoria e definir novas metas de ID para toda a cadeia.

5) Analisar os custos e os beneficios das praticas e acoes

E necessdria uma anélise dos custos e dos beneficios da implantagdo das préticas e agdes definidas
para a cadeia. Ou seja, deve ser analisado se as mudancas necessarias para efetivagio das CQP, PGQ, PCe
dos ID, para o alcance das metas planejadas, incidirao em aumento nos custos de produgéo e, consequen-
temente, no custo final. Seja qual for a estratégia de qualidade, de melhoria do produto ou de processo ou
ambas e as mudangas necessarias para alcanga-la, é necessario a identificacdo dos custos que irdo incidir
sobre o produto final e dos beneficios que serdo proporcionados, em termos de diferencial de preco e de
aumento de vendas. Esta andlise deve ser realizada para a tomada de decisoes e para comunica¢io adequa-
da com os agentes envolvidos na estratégia de coordenagao.

6) Gerar plano para implantacao das agoes/mudancas

Apos a definigao das CQP, das PGQ, dos ID e das PC, da investiga¢ao da situagao atual das mesmas e
da analise dos custos e dos beneficios, o agente coordenador pode gerar o plano de implantagio, a fim de
atingir os objetivos definidos para a coordenagdo da qualidade.

Neste plano, devem ser previstas as agdes a serem implantadas, os prazos e os recursos necessarios
para a sua adequada implantagdo pelos agentes da cadeia, desde equipamentos até programas de capaci-
tagdo nas praticas de gestdo da qualidade a serem adotadas.

7) Informar a cadeia o plano de implantacao

O plano gerado deve ser informado a todos os agentes da cadeia, a fim de que seja compreendido e
implantado. As informacoes referentes ao plano elaborado, devem ser registradas e documentadas.

Modulo Il — Controle da qualidade

Ap6s terem sido definidas as caracteristicas da qualidade do produto e as praticas de gestdo da qua-
lidade para a cadeia, para que as mesmas sejam mantidas ao longo do tempo, elas devem ser constante-
mente controladas pelos agentes que compdem a cadeia e, periodicamente, pelo agente coordenador. As
atividades que compreendem o médulo de controle da qualidade, pelo agente coordenador, sao:
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8) Comparar as praticas e resultados com o planejado:
8.1) Para as Caracteristicas de Qualidade do Produto

O controle da qualidade tem por objetivo constatar se as caracteristicas especificadas para a quali-
dade do produto estdo sendo atingidas pelos agentes, permitindo ao agente coordenador um diagndstico,
conforme quadro 2, para cada agente da cadeia. Para esse diagnostico, o agente coordenador deve analisar
os documentos referentes as avaliacoes da qualidade realizadas pelos técnicos responsaveis, a partir de tes-
tes especificos para cada atributo a ser medido, como por exemplo, nas andlises fisico-quimicas, andlises
microbiolégicas e sensoriais.

8.2) Para as Praticas de Gestdo da Qualidade

O diagndstico da gestdo da qualidade é relevante para orientar a¢oes de melhorias nos agentes e
processos da cadeia. Um exemplo de diagnostico sdo os resultados das auditorias de gestao da qualidade,
com o objetivo de verificar se os procedimentos e praticas especificados estio sendo seguidos. A titulo de
exemplificagdo, o quadro 4 apresenta um exemplo de diagnostico.

Agente Atividades Praticas @ prqcedlmentos_, de gestao Diagnostico
da qualidade planejados
Produtor . Limpeza inadequada
rural Manejo do rebanho BPA e PHA dos tetos das vacas

Quadro 4 - Diagnostico da Gestao da Qualidade

Fonte: Elaborado pelos autores.
8.3) Para as Praticas de Coordenacio

As praticas de coordena¢io estabelecidas e implementadas precisam ser avaliadas quanto a estar
cumprindo sua fun¢ao principal, ou seja, se estdio promovendo a satisfagdo tanto de fornecedores como
de clientes na cadeia produtiva.

9) Identificar os desvios observados

A realizagdo do diagndstico resulta na identificagdo de desvios da qualidade, os quais devem ser
analisados, a fim de se buscar respostas aos problemas. O agente coordenador deve interpretar os desvios,
para classificd-los por categorias e prioriza-los, ou seja, identificar os desvios que conferem maior impac-
to, seja na qualidade do produto seja na gestao da qualidade priorizando os problemas.
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Proposigéo de um modelo de gestéo para coordenagéo da qualidade na cadeia de producao do leite

10) Identificar as causas dos desvios

A partir dos diagnosticos realizados, sao identificadas as nao-conformidades, ou seja, os desvios
na qualidade do produto e na gestio da qualidade, bem como os desvios em relagdo aos indicadores de
desempenho. A partir dos desvios encontrados e priorizados, deve-se proceder a uma investigacao das
possiveis causas e da causa fundamental. O método do diagrama de causa e efeito, por exemplo, auxilia
na investigacdo das provaveis causas (matéria-prima, método, maquina, medigdo, méao-de-obra e meio
ambiente) do problema de qualidade identificado (efeito).

11) Elaborar plano de acoes corretivas

Apos a identifica¢ao das causas, sdo estabelecidos planos de agdes, para resolu¢ido dos problemas a
serem executados pelos agentes da cadeia. Esses planos objetivam gerar idéias e meios para solucionar os
problemas, resultando em ag¢des concretas. As alternativas de solugido devem ser avaliadas por meio de
critérios, comparadas e consensadas. E necessario consenso na cadeia sobre essas agdes.

As acgdes para a correcio de problemas podem ser, por exemplo, a reformula¢do de uma prética de
gestdo da qualidade, um treinamento especifico ou até mesmo, a implanta¢ao de uma nova pratica de ges-
tdo da qualidade, quando o procedimento adotado ¢ insuficiente para garantir a qualidade do produto.

As decisoes tomadas nesse mddulo, sao planejadas em conjunto, ou seja, o agente coordenador deve
tomar as decisdes, juntamente com os agentes que compdem a cadeia. Dando sequéncia ao exemplo do
quadro 4, o quadro 5 exemplifica uma agao corretiva frente ao diagndstico apresentado.

Diagnostico Diagnostico Desvio da Causa dos Acéies para resolucsio
Agente da qualidade da gestao da . problemas Goes p ¢
. qualidade o dos problemas
do produto qualidade verificados
Leite fora . . L
o Ma Treinar os funcionarios nos
Produtor t]JII::((;: /Tnlsgg?g::g g;)s 5:35232 higienizacdo | procedimentos corretos de
rural ; a nos tetos das | limpeza e desinfeccéo dos
oru refrigerado para o vacas tetos das vacas
consumo

Quadro 5 - Exemplo parcial de plano de agdes corretivas

Fonte: Elaborado pelos autores.
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12) Informar o plano de acdes corretivas

O plano de agdes corretivas deve ser informado aos agentes da cadeia envolvidos no processo de
resolucdo dos desvios da qualidade identificados. Os planos comunicados devem ser registrados e docu-
mentados.

13) Acompanhar as agoes corretivas

Apds a execugdo das agoes corretivas, o agente coordenador deve observar se a corre¢ao da causa do
desvio foi satisfatoria e se implicaram em algum efeito indesejado. Essa checagem pode ser realizada por
meio da andlise de documentos, relatorios ou até mesmo por observagio direta. Deverdo ser definidos
intervalos de tempo para que possam ser realizadas novas checagens para acompanhar a evolugdo da
correcdo executada (quadro 6).

Agente Acbes corretivas Acompanhamento

Produtor Treinar os funcionarios nos procedimentos corretos de

: . o Auditorias periddicas
rural limpeza e desinfeccao dos tetos das vacas. p

Quadro 6 - Acompanhamento das agdes corretivas

Modulo IV — Melhoria da qualidade

A cadeia de produgéo de leite deve se conscientizar de que nao ¢ suficiente atingir e manter niveis
aceitaveis de qualidade. Estes devem ser periodicamente revistos e melhorados. A etapa de melhoria segue
as seguintes atividades:

14) Identificar oportunidades de melhoria

O agente coordenador deve analisar, periodicamente, o desempenho obtido e a competitividade da
cadeia, considerando as metas para qualidade do produto, para a gestao da qualidade, para as praticas de
coordenagio e para os indicadores de desempenho, a fim de identificar oportunidades de melhoria, pro-
porcionando melhoria continua em toda a cadeia.

(=1}
T
(=1}
o™
S
S
(=]
(=]
N
=
[<T}
7
=
-
()
(-]
=
<
(=}
c
<
|
»n
<
=
[T}
wjed
L
(7]
(.1}
(7
<t}
©
O
S
-
[T}
o
o
=)
S
O
=
=]
o
S
o,
(1}
=]
(=}
4]
whd
n
-t}
S
(%)
o
oc
o,
(1T
(L]




Set/2009, p. 39-59

=
-
()
(-]
=
<t
(=)
=
<t
|
(7]
[1°]
=
D
=1
L
(7]
(<+]
(7]
(5]
=]
O
[1°]
p .
(]
(=3
o
=)
{3+
On
-
=]
(=]
S
o.
[3°]
-
(=)
{31
whed
(7]
<})
S
7]
o
('
Q.
L
S

56

Proposigéo de um modelo de gestao para coordenagéo da qualidade na cadeia de producao do leite

15) Definir metas de melhoria

Identificada a oportunidade de melhoria, seja a partir de problemas recorrentes seja da necessidade
de melhoria da situagdo vigente, o agente coordenador, juntamente com os representantes da cadeia, deve
identificar e analisar “o qué” deve ser melhorado, definindo claramente as novas metas a serem atingidas.

16) Elaborar plano de acoes de melhoria

Frente a novas metas a serem atingidas, o agente coordenador, juntamente com os agentes da cadeia,
define as acdes de melhoria que devem ser adotadas. Uma a¢do de melhoria pode ser, por exemplo, uma
mudang¢a em um procedimento adotado, alteracdo num processo ou numa matéria prima ou a definigdo
de novos indicadores de desempenho. A elaborag¢io do plano pode gerar agdes alternativas, que devem ser
avaliadas, segundo critérios. Esse processo de decisdao permite selecionar, de forma consensual, a melhor
acdo considerada a ser executada para a melhoria (quadro 7).

Agente Novas metas Situacéo atual Acoes de melhoria
Leite refrigerado Leite transportado Adocao de tanques de refrigeracao
Produtor L .
rural a temperatura maxima em temperatura na pr_opr_ledade rural e qoleta em
de 4°C ambiente caminhoes-tanque refrigerados

Quadro 7 - Ag¢bes de Melhoria.
17) Informar plano de melhorias para a cadeia

Apos as decisodes sobre o plano de melhorias terem sido tomadas, o agente coordenador deve comu-
nica-las aos agentes envolvidos nesse processo. A transferéncia dessas informagoes deve, se possivel, ser
realizada em reunides com os envolvidos.

18) Acompanhar as acoes de melhoria

O agente coordenador deve acompanhar a execugio e evolugao das agoes de melhoria que foram
propostas e aprovadas (quadro 8).

Agente Acoes de melhoria Acompanhamento
Produtor Adocao de tanques de _refrJgeragao na prqprledade rural e Auditorias periodicas
rural coleta em caminhdes-tanque refrigerados

Quadro 8 - Acompanhamento das agoes de melhoria.
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Para a implanta¢do do modelo, apresentam-se algumas consideragdes e recomendagoes:

a) O escopo inicial para a aplica¢do do modelo, ndo necessariamente deve incluir toda a cadeia de pro-
dugdo do leite (produtor - industria — distribui¢do - ponto de venda). A sua aplicagao estd relacio-
nada aos interesses individuais e coletivos dos agentes da cadeia, podendo ser aplicada, por exemplo,
em dois agentes que se relacionam.

b) Para a adequacdo e implantagdo do modelo, em uma cadeia especifica, devem ser definidos o agen-
te coordenador e as suas fun¢oes. Este podera ser um representante indicado pela prépria cadeia,
um grupo de representantes dos agentes da cadeia, uma empresa contratada para a realizagdo desta
funcdo, uma entidade representativa do setor ou outra forma de coordenacio que a cadeia considere
mais adequada.

¢) Para iniciar a implantagdo do modelo, é necessdrio que os agentes envolvidos discutam o modelo,
seus custos e beneficios e busquem a conscientiza¢do e as capacita¢des necessarias, por meio de trei-
namentos, que contemplem as praticas de gestdo da qualidade a serem adotadas, bem como os pa-
droes de qualidade do produto que devem ser seguidos. A capacitagdo deve ser prevista no mdédulo
de planejamento.

d) A implantagdo do modelo de gestao deve ser conduzida de forma gradual e continua, ou seja, por
modulos e na sua sequéncia, @ medida que as atividades a serem realizadas, em cada mddulo, sejam
assimiladas pelos agentes, por meio de um processo evolutivo de aprendizagem e maturidade.

e) O modelo de gestao implantado deve ser dinamico, ou seja, constantemente as atividades, as metas
e as prioridades devem ser revistas, a fim de se estabelecer novos niveis de maturidade da coordena-
¢do, para que a cadeia tenha oportunidade de melhorar, frequentemente, a sua competitividade.

f) O modelo proposto pode servir como um instrumento de referéncia para a implantagao de progra-
mas especificos de qualidade, tais como, os selos de qualidade e de produtos organicos e programas
de identificacéo e rastreabilidade.

g) Conforme sugerido no item “a”, o0 modelo pode, inicialmente, ser implantado em dois agentes da
cadeia produtiva. A partir do momento que outros agentes da cadeia observarem as vantagens na
utilizagao do modelo, em termos de melhoria no desempenho das atividades e no produto, outros
agentes, naturalmente, serdo inclusos no sistema. A eficiéncia em termos de coordenagio da quali-
dade na cadeia produtiva do leite, somente se fara por completo, se todos os agentes participarem do
processo de implantagdo do modelo.

6. CONSIDERAGOES FINAIS

O conceito de coordenagdo da qualidade na cadeia de producio, tendo como ponto de partida a
satisfacdo do consumidor final, ndo pode ser considerado suficientemente difundido e adotado na cadeia
de producio do leite e derivados. Sdo muitas as deficiéncias do produtor rural até o ponto de venda, que
demonstram problemas de qualidade nos processos e a consequente falta de qualidade do produto ofere-
cido ao consumidor final. Esse trabalho contribui para a introdugio de conceitos de gestao e coordenagiao
da qualidade em cadeias, por meio da proposi¢do de um modelo de apoio a gestao da qualidade, especifi-
camente para a cadeia do leite, focando a prevengdo e a melhoria da qualidade.
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Proposicdo de um modelo de gestéo para coordenagdo da qualidade na cadeia de produgéo do leite

Uma contribui¢ao importante do modelo, encontra-se na busca de coordenagio entre os agentes,
baseada numa concepgdo sistémica da qualidade, em que, além da existéncia da gestdo da qualidade, sob
o enfoque interno e individual de cada segmento, admite-se a necessidade de coordenagio da cadeia como
um todo, orientada para a satisfacdo dos clientes e para agdes de melhoria. Essa coordenagao pode ser
efetivada por meio dos médulos e atividades de gestao propostas.

A partir da conceituagdo adotada para a coordena¢ao da qualidade em cadeias de producao agroali-
mentares, os principais pontos a serem considerados para a adequagio e implantagao do modelo sdo:

1) E necessdria a compreensio e conscientizagdo de que gerenciar a qualidade na cadeia de produgio,
implica em estabelecer um sistema de informagao sobre as caracteristicas de qualidade do produto e
sobre as praticas de gestdo da qualidade para todos os agentes da cadeia, com um objetivo comum,
que ¢ a garantia da qualidade do produto ao consumidor final e a redugdo de perdas e desperdicios
nas etapas da cadeia.

2) Uma das condigoes basicas para a implantagdo do modelo, estd na defini¢ao do agente coordenador
e de suas fungdes. O agente coordenador, além de ter como fungdo “auxiliar o gerenciamento da
qualidade” na cadeia, a partir do levantamento e distribuicdo de informacdes relativas a qualidade,
também deve estimular a relagio de cooperagdo entre os agentes envolvidos.

3) E fundamental o desdobramento dos objetivos e das atividades de coordenacio da qualidade a to-
dos os agentes da cadeia. As atividades de coordenagdo devem ser desdobradas em cada médulo do
modelo: Estratégia da Qualidade, Planejamento da Qualidade, Controle da Qualidade e Melhoria da
Qualidade.

A difusio deste modelo vem ao encontro das necessidades da cadeia do leite, no sentido de melhorar
a qualidade do produto final e reduzir perdas e custos nas etapas da cadeia.

Espera-se que as atividades de continuidade deste trabalho, para operacionalizacdio dos mddulos
e atividades previstas e para testes de aplicagdo pratica do modelo e sua difusdo no setor, fomentem a
coordenagdo da qualidade na cadeia de produgéo de leite, a partir de um instrumento concreto de geren-
ciamento, contribuindo para a melhoria e preservagio da qualidade do produto e para reducio de custos
e perdas.
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