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RESUMO



CONTROLE DA QUALIDADE NA PANIFICACAO

AUTORA: Luiza Hoch Paschoalin de Oliveira
ORIENTADORA: Morgana Pizzolato

O grande numero de empresas de um mesmo segmento e com produtos semelhantes gera
competitividade entre organizacbes. Diante disso, o controle da qualidade de produtos se
torna um grande diferencial para que a empresa se mantenha forte no mercado,
especialmente para empresas do setor alimenticio como as panificadoras. Diante disso, esta
pesquisa tem como objetivo identificar as técnicas utilizadas para garantir a qualidade dos
processos de panificagdo. Especificadamente, este estudo tem como intuito identificar os
principais problemas enfrentados pelas empresas sob a 6tica da qualidade, bem como as
principais ferramentas de qualidade utilizadas pelas empresas. Para isso, foram realizadas
entrevistas individuais com cinco empresas panificadoras em Santa Maria/RS. Dentre as
principais técnicas de controle da qualidade utilizadas estdo a analise de ponto critico de
controle, 5S e 5W2H. As principais dificuldades na garantia da qualidade est&o relacionadas
ao treinamento de pessoal e as técnicas envolvidas em produto cuja producdo possui
caracteristicas artesanais.

Palavras-chave: Panificacdo. Controle da qualidade. Empresas.

ABSTRACT



QUALITY CONTROL IN BAKERY

AUTHOR: Luiza Hoch Paschoalin de Oliveira
ADVISOR: Morgana Pizzolato

The large number of companies in the same segment and with similar products generate
competition between organizations. Given this, product quality control becomes a great
differential for the company to remain strong in the market, especially for companies in the
food sector such as bakeries. Therefore, this research aims to identify the techniques used to
ensure the quality of baking processes. Specifically, this study aims to identify the main
problems faced by companies from the perspective of quality, as well as the main quality
tools used by companies. For this, individual interviews were conducted with five bakery
companies in Santa Maria/RS. Among the main quality control techniques used are the
critical control point analysis, 5s and 5W2H. The main difficulties in quality assurance are
related to personnel training and the techniques involved in a product whose production has
artisanal characteristics.
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1 INTRODUCAO

A importancia da alimentacdo no processo evolutivo da espécie humana e na
organizacdo da sociedade é notavel. A abundancia ou escassez de alimentos ao longo dessa
evolucao foram essenciais para o surgimento e o desaparecimento de diversas formas de vida
(MARINS, 2014). A mudanca deambiente foi o primeiro fatordeterminante para a distribuicdo
de alimentos, tendo em vista que os individuos mais aptos a se locomoverem eram capazes de
conseguir encontrar mais alimentos que os demais (TELES, 2017).

Na induUstria alimenticia existem diversos segmentos (ABIA, 2020), dentre eles a
panificagdo. De acordo com a Associacdo Brasileira da Industria de Panificagdo e Confeitaria
(ABIP, 2020) esse segmento registrou em 2020 uma queda de 4% em relacdo ao ano anterior,
a qual tem relagdo com a pandemia da Covid-19. Apesar do cenario atual ser instavel, continua
o desafio de se produzir produtos que atendam aos regulamentos e que tenham potencial de
competitividade.

Embora a distribuicdo de alimentos seja desigual, a producéo de produtos alimenticios
no mundo é imensa. Esse aumento da producdo em escala global s6 foi possivel em virtude do
desenvolvimento cientifico, e o forte processo de globalizagdo dos mercados consumidores
trouxeram mudancas significativas na relacdo producdo-consumo (MARINS, 2014). Ainda
nesse contexto, é valido ressaltar a importancia que o fenbmeno do marketing e dos veiculos de
comunicacdo, aliados aos aspectos socioculturais, assumem na modernidade. Todos esses
aspectos obrigaram o0s governos e os especialistas da ciéncia dos alimentos a refletirem e
avancarem em todas as vertentes direta e indiretamente ligadas a producao de alimentos, o que
inclui a seguranca alimentar e a qualidade dos alimentos (MARINS, 2014).

Conforme a definicdo presente na Higiene dos Alimentos Textos Basicos do Codex
Alimentarius (FAO, 1998), alimento seguro é aquele que quando consumido ndo causara danos
a saude do consumidor. Para isso, 0 alimento deve estar livre de qualquer tipo de perigo, seja
ele causado por agentes fisicos, quimicos, bioldgicos, ou alguma outra condicdo capaz de o
causar efeitos adversos (FAO,1998). Ademais, a seguranca alimentar & consequéncia do
controle de todas as etapas do processo produtivo de um alimento, desde o campo até a mesa
do consumidor, haja vista que a exposicao aos perigos citados pode ocorrer em qualquer etapa
do processo (ANVISA, 2014).

No processo de producdo dos alimentos, o controle de todas as etapas € de vital
importéncia para garantir a sua seguranga, ocasionando vantagens competitivas as empresas
(SANTOS; ANTONELLI, 2011). Entretanto, quando se fala em qualidade do alimento como



produto, outras abordagens sdo necessarias, como apresentado por Garvin (1992). O autor
identifica cinco abordagens para a definicdo de qualidade: transcendental, baseada no processo,
baseada no produto, baseada no usuario e no valor. Segundo Yamada et al. (2015), € importante
considerar a qualidade a partir de mais de uma das abordagens, dado que satisfazer apenas um
grupo de caracteristicas pode mascarar outros aspectos fundamentais para a sobrevivéncia e
sucesso das empresas. Para isso, é vital que as empresas adotem orientacdes variadas, onde a
abordagem a ser seguida deve ser coerente com a fase em que o produto esta (GARVIN, 1992).

Nesse sentido, surgem os seguintes questionamentos: o que é qualidade na panificagdo?
Como as empresas panificadoras garantem a qualidade ao longo do processo produtivo?

Por meio de pesquisas preliminares em periddicos, foram encontradas literaturas que
abordam sobre o tema. De acordo com Osei-Tutu (2018), boa parte dos surtos de doencas
transmitidas por alimentos é fruto das mas praticas de preparo e manipulacdo dentro das
pequenas empresas do setor alimenticio. Ja o estudo de Zuluaga (2011) diz respeito ao uso de
técnicas estatisticas multivariadas dentro da industria alimenticia, onde foram compilados
diversos trabalhos que servem como demonstracdo da aplicabilidade dessas técnicas no ramo.
Outro ponto destacado por Kafetzopoulos (2014) é a Analise de Perigos de Pontos Criticos de
Controle (APPCC) que foi desenvolvida especificamente na area de alimentos, com o intuito
deauxiliar em organizagdes detodaa cadeia alimentar para identificar e prevenir fontes derisco
a saude na fabricacdo de alimentos, que € um fator importante na qualidade do produto.

Ademais, outra técnica de garantia da qualidade comumente utilizada na industria € a
Espectroscopia de Impedéancia Elétrica (EIS). Segundo Caicedo-Eraso, Diaz-Arango e Osorio-
Alturo (2020), medidas de impedancia sdo empregadas para estabelecer a maturacdo das frutas,
identificar adulteragdes em carnes e laticinios, determinar propriedades fisico-quimicas em
matrizes alimentares e até mesmo para quantificar microrganismos presentes nos alimentos e
nas superficies de trabalho.

Diante das literaturas apresentadas, justifica-se a importancia da realizacdo de uma
pesquisa que vise identificar quais as principais técnicas de monitoramento e garantia da
qualidade utilizadas nas panificadoras e como sdo aplicadas. Quanto aos objetivos da pesquisa,
este estudo visa identificar as técnicas utilizadas para garantir a qualidade dos processos de
panificacdo. Como objetivos especificos destacam-se: (i) identificar os principais problemas
enfrentados pelas empresas, sob a Gtica da qualidade; (ii) identificar as principais ferramentas

daqualidade utilizadas nas empresas.



2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 PANIFICACAO

A panificacdo esta entre 0s seis maiores segmentos da indUstria alimenticia do Brasil,
representando 36% na indUstria de produtos alimentares e 6% na de transformagdo. Em 2020,
0 segmento da panificacdo registrou uma quedadaordem de 3,3% em relacdo ao ano anterior.
Entretanto, tal queda tem relacdo diretacom a pandemia do novo Coronavirus, tendo em vista
que a circulacdo de pessoas nas ruas foi reduzida e, consequentemente, a frequéncia nas
padarias também (ABIP, 2020).

Dentre os principais produtos da panificacdo, tem-se o pao francés. Em sua simplicidade,
0 pdo consiste em fermento, agua, farinha e sal. Cauvain e Young (2009) relatam que,
antigamente, padeiros-artesdos utilizavam seu conhecimento pratico para empregar da melhor
maneira possivel as matérias-primas disponiveis para obter a qualidade desejadasdos produtos.
Tal fato ocorreu por meio de adaptacGes e mudancas das técnicas de fabricagdo preexistentes,
e, em certas ocasifes, pelo desenvolvimento de técnicas inteiramente novas. Ao longo do
tempo, outros ingredientes foram acrescentados nas receitas, ampliando a variedade de sabores,
aromas, formas e texturas. Somado a isso, 0 estudo cientifico e o desenvolvimento técnico
proporcionaram maneiras mais ageis e de melhor custo-beneficio para a fabricacdo de pées e
derivados, possibilitando, assim, aampliacdo da variedade de produtos existentes (CAUV AIN;
YOUNG, 2009).

De acordo com Canela-Rawls (2003), o processo de fabricacdo de produtos de
panificagcdo pode ocorrer de duas formas: intensiva em mecanizagdo ou intensiva em méo de
obra. A primeira € o0 caso das grandes industrias de pées, onde tem-se 0 uso de equipamentos
sofisticados e automatizados, capazes de produzir o alimento praticamente sem o contato do
operador. Ja& a segunda é o caso das pequenas padarias, cujos produtos possuem carater
artesanal. Seguindo a mesma linha de pensamento de Canela-Rawls (2003), o Programa de
Desenvolvimento da Alimentacdo, Confeitaria e Panificacdo (2013), diferencia os dois
conceitos de forma clara e sucinta: a panificacdo industrial sendo voltada ao atacado, com foco
nos produtos embalados e/ou congelados; e a panificacdo artesanal tendo como foco o
consumidor final.

Conforme dados da ABIP (2020), as padarias artesanais sdo responsaveis por produzir
79% dos produtos do segmento, enquanto as padarias industriais fabricam 14% e as padarias

de supermercados 7%. Para Marins (2014), ao mesmo tempo que a industrializagdo gera



inimeras solugdes no ambito da alimentagdo em niveis mundiais, ela também cria diversos
problemas relacionados as caracteristicas sensoriais. De um lado, tem-se a abertura das relaces
comerciais, em virtude do aumento da validade dos produtos, o atendimento as normas de
seguranca alimentar e a facilidade de distribuicdo; por outro lado, os ingredientes naturais estéo
cada vez mais perdendo espaco para ingredientes sintéticos, fato que gera perda do valor
nutritivo dos alimentos (MARINS, 2014).

Paralelamente, tem-se a panificacdo artesanal, detentora de uma significativa fatia do
mercado consumidor. A Organizacdo das Nacdes Unidas paraa Educacéo, a Ciéncia e a Cultura
(UNESCO) no Simpdsio Internacional/CCIl de 1997, definiu produto artesanal como

produtos que sao produzidos por artesdos, seja completamente a mao ou com a ajuda
de ferramentas manuais ou mesmo meios mecanicos, desde que a contribui¢cdo manual
direta do artesdao continue sendo o componente mais substancialdo produto acabado
[...].- A natureza especial dos produtos artesanais deriva de suas caracteristicas
distintas, que podem ser utilitarias, estéticas, artisticas, criativas, culturalmente
ligadas, decorativas, funcionais, tradicionais, religiosas e socialmente simbolicas e
significativas (UNESCO, 1997).

Analisando o contextoem que a producao de alimentos artesanal e industrial esté inserido,
percebe-se que as caracteristicas exigidas para considerar o produto como sendo de qualidade
sdo distintas. Na panificacdo artesanal, a qualidade do produto esta interligada com a
experiéncia do cliente, bem como o conceito de qualidade transcendental proposto por Garvin
(1992). J& na panificacdo industrial, a qualidade é uma variavel mensuravel, bem como a
abordagem baseada no processo e no produto descritas pelo mesmo autor. Diante disso, 0
controle da qualidade deve ser feito de modo distinto, utilizando métodos subjetivos - para
panificadoras artesanais - e métodos objetivos - para panificadoras industriais (MARINS,
2014). Ferreira (2002) afirma que os métodos subjetivos sdo todos aqueles realizados por meio
dos Orgdos sensoriais: visdo, tato, olfato e degustacdo, avaliando-se aparéncia, cor, odor,
textura, sabor e aspecto geral. J& 0s métodos objetivos focam na padronizagdo, com o uso de

instrumentos especificos, de forma a medir os atributos de qualidade.

2.2 QUALIDADE NA PANIFICACAO

A resposta para a pergunta “O que ¢ qualidade?” ndo ¢é tao simples, dado que existem
diferentes pontos de vista sobre quais fatores levam um produtoa ser consideradode qualidade.
De acordo com a defini¢do de Campos (1992), “um produto ou servigo de qualidade ¢ aquele
que atende perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo

certo as necessidades do cliente”. Tal autor, nesse sentido, estabelece cinco componentes para



10

a qualidade: custo, entrega, moral, seguranca e qualidade. Tais componentes dao origem ao
conceito de Qualidade Total ( WERKEMA, 2014).

Costa e Canuto (2010 apud PEZZATTO; AFFONSO; LOZADA, 2018) definem
qualidade como a adequagdo a um conjunto de atributos ou elementos que compdem um
produto ou servico, em que se incluem também a conformidade com requerimentos, o grau de
exceléncia, a adequagdo ao uso e ao propdsito, e a inexisténcia de defeitos, imperfeicdes ou
contaminacdo e consumidores satisfeitos. Para Juran e DeFeo (2010), qualidade significa
adequacé@o ao objetivo, o qual pode ser definido pelas necessidades dos clientes, que sdo
responsaveis por nortear a compra dos bens e servicos oferecidos.

Entretanto, a complexidade da definicdo de qualidade fez com que os autores dividissem
0 conceito em duas partes: caracteristicas que atendem as necessidades dos clientes e isen¢édo
de falhas. O Quadro 1 apresenta esquematicamente o significado de qualidade como

considerado por Juran e DeFeo (2010).

Quadro 1 - O significado de qualidade

Caracteristicas que atendem as necessidades dos Isengéo de falhas
clientes
Uma qualidade superior permite que as Uma qualidade superior permite que as
organizagoes: organizacgoes:

- Aumentem a satisfacdo dos clientes - Reduzamastaxasdeerros

- Produzam produtosvendaveis - Reduzam oretrabalho e o desperdicio

- Encarem a concorréncia - Reduzam falhasde campo e encargos com

- Aumentem sua fatia de mercado garantias

- Gerem receitas de vendas - Reduzam a insatisfagdo dos clientes

- Garantam agio em seus precos - Reduzam inspegdese testes

- Reduzamriscos - Abreviem o tempo para colocarnovos produtos

no mercado
- Aumentem o rendimento e a capacidade
- Melhorem o desempenho nasentregas
Quanto maior a qualidade, menor o custo. Quanto menor a qualidade, maior o custo.

Fonte: Juran e DeFeo (2010).

Confiar em apenas uma Unica definicdo de qualidade pode representar uma fonte de
problemas para a empresa (GARVIN, 1992). Entretanto, a presente pesquisa tem como foco as
cincos abordagens de Garvin (1992) para a definicdo de qualidade: a transcendental, a baseada
no produto, a baseada no usuario, a baseada na producéo e a baseada no valor.

A abordagem transcendental trata a qualidade como absoluta e universalmente

reconhecivel, sendo sindnimo de exceléncia inata (GARVIN, 1992). Nessa defini¢do, a
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qualidade é imensuravel, e seu reconhecimento ocorre pela experiéncia e reputacdo da marca e
do produto (TOLEDO et al., 2012).

Ao contréario da transcendental, a abordagem baseada no produto descreve a qualidade
como uma varidvel mensurével, precisa e que depende da presenga de caracteristicas que séo
requeridas pelo consumidor (TOLEDO et al., 2012). Essa abordagem esta interligada com a
definicdo de Juran (1992), que descreve qualidade como adequacéo ao uso. Se a balanca pesa,
ela tem qualidade; se o carro anda, ele tem qualidade; se o chocolate tem cacau, ele tem
qualidade. Desse modo, as diferencas de qualidade refletem, assim, diferencas da quantidade
de algum ingrediente ou atributo de um produto (GARVIN, 1992).

A abordagem baseada no usudrio parte da premissa de que a qualidade “esta diante dos
olhos de quem observa” (GARVIN, 2002). Nessa definicao, segundo o autor, a qualidade esta
associada a uma Vvisdo subjetiva, baseada nas preferéncias pessoais dos consumidores e que
consiste na capacidade de satisfazer desejos.

A abordagem baseada no valor tem como foco a qualidade percebida em relagcdo ao
preco do produto. Aqui, é importante frisar a diferenca entre valor e preco. Valor é definido
como qualidade que faz com que algo se torne importante para alguém, o prestigio, a qualidade,
a relevancia ou importéncia de algo. Ja preco, ¢ a relacdo estabelecida pela acdo de trocar um
bem (propriedade) por outro (DICIO, 2021). Por tanto, nessa abordagem a relacéo entre custo
aceitavel e produto bom é de extrema importancia. No geral, o consumidor aceita produto de
menor qualidade mais barato, e aceita pagar mais por um produto de maior qualidade. Nesse
ultimo, o consumidor valoriza o valor do produto, independente do preco (GARVIN, 1992;
TOLEDO et al., 2012; YAMADA et al., 2015).

Ao contrario da abordagem baseada no usuario, que prioriza o consumidor (0
determinante da procura), a abordagem baseada na producao concentra-se na oferta (GARVIN,
1992). O autor afirma que o enfoque baseado na producdo identifica a qualidade como
“conformidade com especificagdes”. Toledo et al. (2012) alegam que, nessa abordagem, a
exceléncia em qualidade ¢ sinonimo de atendimento de especificagdes e de “fazer o certo a
primeira vez”. Trazendo esSe contexto para a industria alimenticia, pode-se afirmar que um
produto de qualidade é aquele que segue todas as regulamentacbes da ANVISA e que é
produzido sempre com as mesmas caracteristicas sensoriais.

Garvin (1992) ressalta que, uma vez estabelecido um projeto ou uma especificacdo de
determinado produto, qualquer variabilidade implica em alguma alteracdo no nivel da
qualidade. A variabilidade, também denominada dispersdo ou variacao, esta presente em todos

0s processos de producdo de bens e de fornecimento de servigos. Segundo Werkema (2014),
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ela esta relacionada, na grande maioria dos casos, a ndo uniformidade das materias-primas e
dos equipamentos, adisparidade de treinamento dos funcionarios e, muitas vezes, as condi¢es
inerentes ao processo.

Werkema (2014) afirma que a redugdo da variabilidade dos processos implica na
diminuicdo do numero de produtos defeituosos fabricados. Segundo a autora, esse processo
envolve a coleta, 0 processamento e a disposi¢do de dados, para que as causas fundamentais de
variacdo possam ser identificadas, analisadas e bloqueadas. Nesse sentido, o uso de ferramentas
estatisticas contribui para que a reducdo da variabilidade possa ser alcancada de forma
satisfatoria.

Existem dois tipos de causas para a variacdo na qualidade dos produtos provenientes de
um processo: causas comuns (aleatorias) e causas especiais (assinalaveis). A variacdo
proveniente de causas comuns, também conhecida como variabilidade natural do processo, é
inerente ao processo e se faz presente mesmo que todas as operagOes sejam executadas
conforme o procedimento padrdo. Quando se tem um processo em que apenas as causas comuns
estdo presentes, o nivel de variabilidade se mantém em uma faixa estavel, conhecida como faixa
caracteristica do processo. Nesse caso, pode-se dizer que 0 processo estd sob controle
estatistico, pois apresenta um comportamento estavel e previsivel (WERKEMA, 2014;
MONTGOMERY, 2017).

J4 as causas especiais de variacdo surgem ocasionalmente, em virtude de um
acontecimento especifico que faz com que o processo se comporte de forma diferente da usual,
resultando em uma anomalia que é um deslocamento do seu nivel de qualidade. Nesse caso,
pode-se dizer que o processo esta fora de controle estatistico. Segundo Montgomery (2017), a
variabilidade proveniente das causas especiais surge, de modo geral, em trés fontes: maquinas
ajustadas ou controladas de maneira inadequada, erros do operador ou matéria-prima
defeituosa. Tal variabilidade é, geralmente, muito grande quando comparada com o ruido de

fundo, e representa, usualmente, um nivel inaceitavel do desempenho do processo.
2.3 TECNICAS PARA GARANTIR A QUALIDADE DOS PROCESSOS
2.3.1 Boas Praticas de Fabricacdo
Com o intuito de orientar as empresas a produzirem alimentos seguros, as Boas Praticas

na Fabricacdo de Alimentos (BPF) foram unificadas em 2002 e deram origem a RDC 275

(Resolucdo da Diretoria Colegiada). Essa tem como objetivo a padronizacdo de processos,
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cuidados e fiscalizacdo adotados pelas empresas do setor alimenticio, a fim de garantir a
qualidade higiénico-sanitéria e a conformidade com a legislacdo. Segundoa ANVISA (2002),
a RDC 275 aplica-se aos estabelecimentos processadores e industrializados que realizem
produgdo, industrializagdo, armazenamento e/ou transporte de alimentos industrializados sob o
ambito de fiscalizacdo dos érgdos integrantes do Sistema Nacional de Vigilancia Sanitaria
(SNVS).

Durante todo o processo produtivo do alimento, do produtor ao consumidor, 0s
microrganismos contaminantes podem infectar os alimentos e, por conseguinte, a salide humana
(MELLO, 2017). Segundo o autor, a exposi¢cdo dos alimentos a microrganismo nocivos eleva a
preocupacdo por parte da industria e dos produtos de alimentos, bem como dos responsaveis
pela sadde, em garantir que os alimentos ndo apresentem perigo para o consumidor quando sdo
preparados ou consumidos de acordo com o uso para o qual foram destinados.

As BPF representam uma importante ferramenta que auxilia a manutengéo da qualidade
para o alcance de niveis adequados de seguranca dos alimentos. Sua ado¢do é um requisito da
RDC 275 (2002) e faz parte dos programas de garantia da qualidade do produto (ANVISA,
1997; BRASIL, 1993). A cartilna disponibilizada pela ANVISA pode ser utilizada em
treinamentos e como um guia geral. Entretanto, é recomendado que cada empresa elabore seu
préprio manual, em virtude de caracteristicas e necessidades especificas que variam de empresa
para empresa (COSTA, 2018).

Outra ferramenta importante na industria de alimentos e que faz parte do manual BPF
séo 0s Procedimentos Operacionais Padrdo (POP). Os POP s&o exigidos pela RDC 275 (2022)
para todas as industrias, independentemente da escala ou setor a que pertencem (ANVISA,
1997; BRASIL, 1993). Devem existir procedimentos para cada processo em que é necessario
deixar claro as atividades a serem realizadas pelos funcionarios. Segundo Costa (2018), a
padronizacdo dos processos permite verificar quais sdo 0s pontos de risco para possiveis
contaminacdes e quais sdo 0s métodos adequados para evita-los.

Ademais, a padronizacdo de processos contribui paraa diminuicdo davariabilidade, fato
gue desempenha um importante papel na melhoria e no controle da qualidade dos produtos
fabricados (POLO-REDONDO; CAMBRA-FIERRO, 2008). Em resumo, enquanto de um lado
tem-se as BPF e os POP garantindo as condicdes higiénico-sanitarias dos alimentos, de outro
lado tem-se as técnicas de controle da qualidade que busca a padronizacdo dos produtos
fabricados utilizando as ferramentas da qualidade (GONZALEZ; MARTINS, 2007).
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2.3.2 Ferramentas da Qualidade

Segundo Carpinetti (2016), o processo de melhoria continua de produtos e processos
envolve cinco etapas: identificacdo dos problemas prioritarios, observacéo e coleta de dados,
andlise e busca de causas-raizes, planejamento e implementacdo das acOes e verificacdo dos
resultados. Para auxiliar no desenvolvimento dessas etapas, foram estruturadas técnicas ou
também conhecidas como ferramentas e classificadas como Estatisticas e Gerenciais. O Quadro

2 apresenta uma lista simplificada dessas técnicas.

Quadro 2 - Principal finalidade e utilizacdo

Finalidade Ferramenta Classificacao

Amostragem e estratificacao Estatistica

Folha de verificacao Estatistica

L L Histograma, medidasde locacdo e variancia Estatistica

dentificagdo e priorizagdo Gréafico de Pareto Estatistica
de problemas - - -

Gréfico de tendéncia e de controle Estatistica

Mapeamento de processo Gerencial

Matriz de priorizacado Gerencial

Estratificacdo Estatistica

L Diagrama espinha de peixe Gerencial

Identlflc:z%z;?tge causa e Diagrama de afinidades Gerencial

Diagrama de relagtes Gerencial

Relatério dastrés geragdes Gerencial

Diagrama &rvore Gerencial

Elaboracdoe Diagrama de processo decisério Gerencial

implementacéo de solugdes 5W1H Gerencial

5S Gerencial

Amostragem e estratificacao Estatistica

Folha de verificacdo Estatistica

Verificacao de resultados Histograma, medidasde locacao e varidncia Estatistica

Gréfico de Pareto Estatistica

Grafico de tendencia, grafico de controle Estatistica

Fonte: Autora (2022), com base em Carpinetti (2016).

2.3.3 Estudos relacionados com o tema

O estudo realizado por Hairiyah, Amalia e Luliyanti (2019) em uma indUstria caseira de
pdes mostrou que, dentro do sistema de gestdo, o controle da qualidade ndo é aplicado. O
método de pesquisa utilizado foi coleta de dados por meio de observacdo e entrevistas, seguida
de tratamento de dados utilizando o método Controle Estatistico da Qualidade. Esse método é

utilizado em etapas que incluem o preenchimento da ficha técnica, construcdo de histogramas
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e graficos de Pareto, calculo e construcdo de graficos de controle e diagrama de causa e efeito.
O resultado daanalise do grafico de Pareto mostra a causa dando-qualidade dopdo como sendo
manipulacdo, métodos e maquinas. O Pareto mostra, ainda, que o tipo de dado ao produto é
mais dominante em defeitos de tamanho (38,55%) e os resultados da analise do grafico de
controle mostram que o controle de qualidade da padaria ainda esta fora. Uma das alternativas
proposta pelos autores foi a implementacdo das POP e a colocacdo de temporizador e
termémetro no forno.

Fernandes e Pontarolo (2018) aplicaram sua pesquisa em uma padaria, com o objetivo
de apresentar os possiveis problemas de qualidade que geram insatisfacdo de clientes. O uso da
ferramenta Método de Andlise e Solucdo de Problemas (MASP) permitiu analisar quais 0s
possiveis problemas de qualidade causam tal insatisfacdo. Dentro das etapas do MASP, foram
empregadas as ferramentas da qualidade como a Folha de Verificagdo, Diagrama de Pareto,
Diagrama de Causa e Efeito e 5W1H. Dessa maneira, foi identificado que o principal problema
que causa insatisfacdo aos clientes é a presenca de moscas no ambiente. Assim sendo, foi
possivel levantar as principais causas que ocasionavam o problema, sendo possivel propor
solucdes através de um Plano de Agéo.

Ja Gomes, Ferreira e Silva (2017) realizaram uma pesquisa bibliografica com artigos
cientificos sobre ferramentas da qualidade utilizadas nas indUstrias de alimentos publicados nos
ultimos dez anos. Desse modo, foram realizadas buscas nas bases de dados Science Direct e
Google Académico, e nos Anais eletronicos da Associacdo Brasileira de Engenharia de
Producdo (ABEPRO). Em seguida, os artigos selecionados foram analisados para identificar
quais foram as ferramentas da qualidade mais utilizadas pelos autores, quais os tipos de
empresas estudadas e as principais tendéncias dos estudos sobre controle da qualidade na
industria de alimentos. Um dos resultados encontrados pelos autores foi de que diversas
pesquisas - cerca de 63% - apontaram que o controle da qualidade no setor de alimento pode
ser implementado por meio de um conjunto de ferramentas gerenciais e estatisticas, com o
objetivo de prezar pelo cumprimento das legislacfes e garantia das BPF.

A pesquisa realizada por Bukhovets, Shkurina e Demina (2022) analisa o sistema de
gestdo da qualidade do principal fornecedor de produtos de panificacdo em Saratov, Russia. O
objetivo doestudo é desenvolver um plano de Analise dosPerigos e Pontos Criticos de Controle
(APPCC) para uma empresa que fabrica tipos terapéuticos e preventivos de produtos de
panificacdo. Ao desenvolver o sistema APPCC, foram identificados trés tipos de fatores
potencialmente perigos: bioldgicos, quimicos e fisicos. Apos identificar fatores potencialmente

perigosos caracteristicos da producdo de panificacdo, os fatores que prevaleceram de forma
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mais critica em cada etapa de producédo foram tabelados. Com base na analise do processo
produtivo da empresa, os principais elementos do sistema de gestdo da qualidade com base no
APPCC foram desenvolvidos. Os pontos criticos de controle foram identificados, acdes
corretivas foram estabelecidas, documentacdo e sistema de relatérios foram implementados,
podem ser usados para garantir a producdo de alimentos seguros e de qualidade.

Tungyshbayeva et al. (2021) relata em sua pesquisa 0 impacto do sistema de gestéo
APPCC na seguranca dos produtos de panificacdo. O objeto do estudo sdo dois pontos criticos
de controle da producdo que afetam o indicador de qualidade microbioldgica e a seguranga dos
alimentos produzidos. Os limites dos pontos criticos de controle foram determinados utilizando
um modelo matematico. O autor afirma que a utilizacdo de um modelo matematico permite
predeterminar os parametros de cozedura para a massa de qualquer concentracdo inicial. Por
fim, os resultados podem ser utilizados na produtos de produtos de panificacdo para melhor
garantir a qualidade e a seguranca do produto.

Ibramova (2021) também fez uso do sistema APPCC e aplicou a ferramenta para
gerenciar a qualidade e a seguranga no desenvolvimento de tecnologia para novos tipos de
produtos de panificacdo de maior valor nutricional. A motivacdo para tal pesquisa surgiu por
meio de uma pesquisa de marketing que elencou 0 aumento da procura por paes mais nutritivos
e com aditivos naturais. No resultado da analise do processo de producdo do pédo foram
identificados os fatores de risco e definidas as medidas de gestdo da seguranca. Trés pontos
criticos de controle foram identificados: preparacdo, fermentacdo e armazenamento. Apos a
definicdo dos fatores de risco, foram elencados os limites criticos, estabelecido um
procedimento de monitoramento e desenvolvidas as a¢@es corretivas. Segundo o autor, o plano
APPCC desenvolvido no projeto de pesquisa foi testado em uma empresa de producdo de
produtos de panificacdo, fato que resultou no aumento da seguranca dos produtos e,
consequentemente, no aumento da competitividade no mercado consumidor.

Teixeira et al. (2014) apresenta e analisa a proposta de padronizacdo de processos
produtivos do Programa de Desenvolvimento da Alimentacdo, Confeitaria e Panificagcdo
(PROPAN) implantada em cinco empresas panificadoras localizadas no interior do estado de
Sao Paulo. O PROPAN desenvolveu uma proposta de padronizacdo sistematica de processos
para o setor de panificacdo com o objetivo de oferecer subsidios gerenciais para 0
aprimoramento da qualidade em empresas panificadoras, mas que pode ser adaptadoe utilizado
por outros setores da industria alimenticia. Com o objetivo de analisar a aplicacdo da proposta
de padronizacdo dos processos produtivos do Propan, Teixeira et al. (2014) optou pela

utilizacdo da abordagem de pesquisa qualitativa, que foi operacionalizada por meio da
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realizacdo de cinco estudos de casos. Para coleta de dados foram utilizadas trés fontes de
evidéncias: analise de documentos, entrevista semiestruturada e visitas continuas in loco
durante o processo de implantacdo do programa. Dentre os resultados da pesquisa estdo a
melhoria de qualificagdo e de nivel de satisfacdo de seus funcionérios, além do aumento da
estabilidade de processos produtivos, o que gerou ganhos em termos de diminuicdo de nivel de
refugo, maior controle de custos e beneficios em termos de produtividade.

Por ultimo, o trabalho de Longo et al. (2016) fez uso de ferramentas da qualidade, como
folha de verificacdo, diagrama de causa e efeito, 5W2H, brainstorming e com a aplicacdo da
metodologia Kanban e da curva ABC, com o objetivo de implementar a ferramenta PDCA no
setor de planejamento e controle da producédo, precisamente na capacidade da empresa em

atender a demanda.

2.3.4 Andlise dos Perigos e Pontos Criticos de Controle (APPCC)

Através da pesquisa bibliografica, percebe-se que a APPCC é amplamente utilizada na
indUstria alimenticia. Tal fato se confirma tendo em vista que a APPCC, de acordo com Assis
(2017), é a ferramenta prioritaria na gestdo de perigosos da garantia da qualidade.

A Organizacdo das Nacdes Unidas para Agricultura e Alimentacdo (FAO) descreve o
sistema APPCC como “uma abordagem preventiva e sistematica direcionada a perigos
bioldgicos, quimicos e fisicos, atraves de antecipacdo e prevencdo, em vez de inspecéo e testes
em produtos finais” (FAO, 1998). Ou seja, a APPCC parte do principio que se existe a
possibilidade de haver perigos em determinado alimento esses devem ser identificados, assim
como as etapas do processo produtivo em que podem ser controlados ou eliminados (ASSIS,
2017).

Conforme a Embrapa (2021), o sistema APPCC tem como objetivo a garantia, a
efetividade e a eficacia do controle dos perigos de qualquer natureza (bioldgica, quimica ou
fisica) envolvidos na producgdo de alimento. Sua implementacdo envolve, segundo o Codex
Alimentarius (2003), a aplicacdo de sete principios:

1)  Realizagdo de andlise de perigos;

2)  Determinacdo de Pontos Criticos de Controle (PCC);

3)  Estabelecimento de limites criticos;

4)  Formacdo de um sistema de monitoramento e controle dos PCC;
5)  Estabelecimento de medidas corretivas;

6)  Criacdo de procedimentos de verificacdo para o sistema APPCC,;
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7)  Estabelecimento de um sistema de documentacgéo para procedimentos, registros

a partir destes principios e suas aplicacdes.
Atualmente, o sistema APPCC é considerado o que mais gera confianca de resultados
dentroda industria (RIBEIRO-FURTINI; ABREU, 2008). Segundo o autor, essa confianca se
deve ndo sé em relacdo a seguranca do produto ou reducao de desperdicios, como também pela

certeza de as fiscalizagdes nacionais e internacionais estarem sendo cumpridas.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia desta pesquisa esta dividida em trés subsecdes: cenario, métodos de
pesquisa e etapas de pesquisa. O cenario descreve 0 contexto em que a pesquisa sera
desenvolvida e as caracteristicas dasempresas a serem estudadas. No método de pesquisa tem-
se a classificagdo da pesquisa. Por fim, as etapas da pesquisa e o cronograma descrevem o que

sera feito, a forma e as ferramentas utilizadas e quando cada etapa sera feita.

3.1 CENARIO

Esta pesquisa foi realizada em panificadoras localizadas no Rio Grande do Sul. Para
isso, foram selecionadas cinco empresas de pequeno e grande porte que produzem produtos
semelhantes. As empresas selecionadas para as entrevistas individuais possuem producao
propria de pées e produtos derivados, permitindo a anlise de seus processos de producéo.

Dentre as empresas selecionadas estdo empresas que trabalham com processos usuais
de producdo de pdes, como a fermentacdo quimica, e empresas que buscam métodos mais
naturais de producdo, como a fermentacdo natural. O objetivo desse antagonismo entre
processos produtivos é possibilitar a comparacdo entre diferentes técnicas de panificacdo e

relaciona-las com as abordagens da qualidade proposta por Garvin (1992).

3.2 METODO DE PESQUISA

A natureza desta pesquisa € aplicada, pois ela objetiva gerar conhecimento para
aplicacdo pratica, dirigida & solucdo de problemas especificos (KAUARK; MANHAES;
MEDEIROS, 2010). Dessa forma, este estudo visa a identificacdo de técnicas para a melhoria

daqualidade na literatura e aquelas utilizadas pelas empresas do segmento da panificacéo.
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Quanto a abordagem, o estudo classifica-se como qualitativo, pois tem o ambiente
natural como fonte direta dos dados e o pesquisador como instrumento-chave (BOGDAN;
BIKLEN, 1994). O pesquisador tera papel fundamental na conducao dasentrevistas individuais
em seu contexto natural.

Além disso, esta pesquisa caracteriza-se como exploratoria, dado que seu propdsito é
possibilitar maior familiaridade com o problema, a fim de torn&-lo mais explicito (GIL, 2018).
A coleta de dados sera realizada tanto na literatura quanto nas entrevistas individuais com
empresas do segmento panificacdo. Por ultimo, o pesquisador analisard os estudos obtidos nas
entrevistas individuais a fim de comparar com a literatura.

Os procedimentos técnicos adotados caracterizam-se como estudo de caso maltiplo, haja

vista que o trabalho possui grande aprofundamento e baixa amplitude.

3.3 ETAPAS DA PESQUISA

Selltiz (1974 apud GIL, 2018) define que a coleta de dados em pesquisas exploratorias
pode ser dividida em trés etapas: levantamento bibliografico; entrevistas com pessoas que
tiveram experiéncia pratica com o assunto; e analise de exemplos que estimulem a
compreensdo. Diante disso, este estudo foi divididoem duas tapas, as quais foram estabelecidas
com o intuito de atender aos objetivos da pesquisa.

(i) Preparar e aplicar as entrevistas individuais: essa etapa consiste em preparar as
entrevistas individuais semiestruturadas para serem realizadas com empresas que atuam no
segmento da panificacdo e aplica-las. Essa categoria de entrevista tem se consolidado como um
dos principais métodos de coleta de dados em pesquisas qualitativas, e hd duas formas de
conduzi-las: conducéo ndo-estruturada e semiestruturada (RIBEIRO e MILAN, 2004).

Gil (2018) recomenda a entrevista semiestruturada quando é guiada pela relacdo de
pontos de interesse que o entrevistador vai explorando ao longo de seu curso. Quando a
entrevista se caracteriza como semiestruturada, o entrevistador utiliza um roteiro bésico
previamente preparado. Nesse roteiro hd um conjunto de questdes que sdo realizadas ao
decorrer da entrevista. Entretanto, apesar da existéncia desse roteiro, as entrevistas individuais
ndo sdo rigidas, uma vez que o entrevistador possui liberdade para complementar o roteiro caso
haja necessidade e excluir alguma pergunta caso o entrevistado responda ao questionamento
arbitrariamente (GIL, 2018; RIBEIRO e MILAN, 2004).

O intuito daentrevista individual semiestruturada é identificar quais tecnicas utilizadas

pelas empresas auxiliam na melhoria da qualidade do produto e do processo de panificacgéo.
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Essa entrevista sera dividida em cinco topicos: informacgdes gerais sobre o entrevistado,
empresa, produtos que a empresa fabrica, matéria-prima e, por fim, processo produtivo,
conforme apresentado no Apéndice A.

O convite para a entrevista foi feito por telefone, momento em que foi explicado o
objetivo daentrevista, a fim deavaliar o interesse daempresa a ser entrevistadae sua inclinacao
a participar da pesquisa, conforme recomenda Ribeiro e Milan (2004). Assim que confirmado
0 interesse do entrevistado, as questdes de agenda foram discutidas por e-mail. Todas as
entrevistas foram realizadas pelo Google Meet e foram gravadas, a fim de possibilitar a posterior
andlise de dados.

(ii) Identificar os principais problemas enfrentados pelas empresas, sob a oGtica da
qualidade: nessa Ultima etapa, deve-se analisar os dados obtidos nas entrevistas individuais
semiestruturadas e comparar com a literatura. A partir disso, sera possivel identificar quais 0s
principais problemas enfrentadospelas empresas, sob a 6tica daqualidade e elencar os métodos
de controle da qualidade considerados mais relevantes e/ou adequados para a industria de
panificacdo. Desse modo, sera avaliado o nivel de contribuicdo dos métodos para a melhoria do

processo produtivo e para a qualidade dos produtos fabricados.

4 RESULTADOS

A empresa escolhida para a realizacdo da entrevista teste € uma empresa de pequeno
porte localizada em Santa Maria e tem como foco a producédo de pées de queijo. No primeiro
grupo de questdes denominado “Entrevistado” notou-se que as perguntas “fun¢do na empresa”
e “atividade na empresa” possuem basicamente a mesma resposta. Dessa forma, a pergunta
“fungdo na empresa” foi excluida do questionario. Além disso, foi acrescentada a questdo “porte
da empresa”. Ademais, foi percebida a necessidade de perguntar sobre o produto principal da
empresa logo no inicio do questionario.

No grupo de perguntas denominado “Empresas”, notou-se a necessidade de retirar a
questdo sobre concorrentes diretos e coloca-la no grupo “Produtos” junto dos demais
questionamentos sobre a concorréncia, tendo em vista que ambas as perguntas estdo falando
sobre concorrentes. Na sessdo “Matéria-prima”, foi excluida a pergunta sobre preferéncia por
tipo de insumo, tendo em vista que as demais perguntas da sessdo sdo suficientes para
caracterizar a matéria-prima principal utilizada pela empresa. Nessa mesma secdo, foi

acrescentada a pergunta sobre os produtos possuirem receitas, que anteriormente estava na
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sessdo “Produtos”. A sec¢do “Processos” foi dividida em “Processos” e “Maquinas” devido ao
grande nimero de perguntas destinadas exclusivamente ao maquinario.

Além disso, notou-se a necessidade de acrescentar uma pergunta especifica sobre o0 uso
de ferramentas gerenciais ou estatisticas para controle da qualidade. No Apéndice B, encontra-

se 0 roteiro para a entrevista individual com os ajustes.

4.1 CARACTERISTICAS DAS EMPRESAS

Para esta pesquisa, foram entrevistadas cinco empresas. Com o intuito de manter a
discricdo, as empresas foram nomeadas como: Empresa A, Empresa B, Empresa C, Empresa D
e Empresa E. As empresas A e B estéo localizadas em Santa Maria e a empresa C em Porto
Alegre. J& a empresa D tem sua sede em Sao Gabriel, e a empresa E em Canoas. No Quadro 3,

foram reunidas informacgdes gerais sobre cada uma delas e 0s respectivos entrevistados.

Quadro 3 - Informagdes Gerais das Panificadoras e Entrevistados

Tempo de Numero de . Tempo na
atuaﬁ;éo funciondarios FOE BNyl emppresa
Empresa A 2 anos 2 Micro Fundador(a) 2 anos
Empresa B 2 anos 2 Micro Fundador(a) 2 anos
Empresa C 6 anos 9 Pequeno Fundador(a) 6 anos
Responsével
Empresa D 23 anos 104 Grande técnica e 5 meses
nutricionista
Empresa E 20 anos 120 Grande SUEEZ:ZZ?eda 5anos

Fonte: Autora (2022).

A analise do Quadro 3 permite a comparacdo entre o tempo de atuacdo das empresas, 0
namero de funcionarios e o porte daempresa. Asempresas de maior porte sdo aquelas estdo ha
mais tempo no mercado e com um numero de funcionarios maior. As empresas A e C, embora
sejam de micro e pequeno porte, tém suas vendas concentradas cobrindo suas cidades-sede e
algumas cidades da regido. Ja a empresa B tem suas vendas concentradas apenas em Santa
Maria. A empresa D possui abrangéncia estadual, e a limitacdo acontece pelo fato de
trabalharem com produtos congelados. J& a empresa E atinge toda a regido sul e sudeste do
Brasil.

Com relacdo ao foco de vendas, as empresas D e E possuem suas vendas 100%

destinadas para revenda. Ja as empresas A, B e C vendem de forma mista: parte para
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consumidor final e parte para revenda. No Quadro 4, foram reunidas informacdes sobre

funcionérios ligados a producéo.

Quadro 4 - Funcionarios da producéo e treinamento

Funcionarios Tempo de Método de Precisa experiéncia?

na producao treinamento treinamento P ’
Empresa A 1 3 meses Pratico Nao, preferem sem experiéncia
Empresa B 2 1 més Teorico e pratico | N&o, preferem sem experiéncia
Empresa C 6 1 més Tedrico e pratico | N&o, preferem sem experiéncia
Empresa D 53 1 més Pratico Nao
Empresa E 60 3 meses Tedrico e pratico Sim

Fonte: Autora (2022).

Através do Quadro 4, é possivel inferir que o tempo de treinamento, o método e a
exigéncia de experiencia ndo estdo relacionadas ao porte da empresa. No entanto, percebe-se
gue as empresas A, B e C, de micro e pequeno porte, preferem contratar funcionarios sem
experiéncia na area. Os entrevistados das trés empresas deram 0 mesmo motivo: optam por
funcionéarios que aprendam o processo do inicio e que ndo carreguem vicios de producoes
semelhantes.

A tltima pergunta do grupo “Empresa” diz respeito ao surgimento da empresa. Nas
entrevistas com as empresas A, B e C houve detalhamento sobre a historia do empreendimento,
tendo em vista que o questionario foi aplicado com um dos fundadores. A empresa A surgiu
com o intuito de trazer para Santa Maria e regido um péo de queijo tal qual a tradi¢cdo mineira
manda: com muito queijo, ovos e leite. A empresa surgiu na pandemia, com producao caseira,
em um momento de 6cio em que as sdcias estavam sem aulas na universidade.

A empresa B também surgiu na pandemia e o motivo do surgimento foi a ideia de trazer
para Santa Maria um produto saudavel e natural por um precgo acessivel. Ossocios prezam pela
utilizacdo deinsumos de extrema qualidade e gorduras boas, com poucos aditivos quimicos. As
primeiras producdes eram realizadas em casa.

Ja a empresa C comecgou por necessidade financeira. Um dos sécios, que ja possuia
conhecimento em fermentacdo natural, iniciou um clube de assinatura de pées e a producgéo
também era em casa. A empresa D comecou de forma familiar, onde os fundadores produziam
pédes em casa e vendiam para os vizinhos. E por Gltimo, a empresa E comegou sendo um anexo

do moinho pertencente a mesma rede.
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4.2 GRUPO DE PERGUNTAS -PRODUTO

Esse grupo de perguntas tem como foco os produtos produzidos pelas organiza¢@es. No

Quadro 5 foram reunidas as principais informac6es sobre os produtos.

Quadro 5 - Informagdes Gerais dos Produtos

Principal Forma | Concorréncia .
Grupos de produtos | Carro-chefe deF{/enda Direta Comparativo
Empresa A Paeérc]ii?nc:::uo Péaes de queijo Congelado 1 Mais caro
Pées
Empresa B Amanteigados Pées Assado 4-6 Mais barato
Confeitos
Pées
Empresa C Folhados Paes Assado 8-10 Um pouco
Salgados mais caro
Confeitos
Linha de Forma
Empresa D Linha Integral Pdo de Forma Assado 4-6 Mais barato
Linha Lanche
P&o Francés
Empresa E Linha Lanche Pao Francés Congelado 3-4 Mais caro
Pédes Especiais

Fonte: Autora (2022).

Com excecdo daempresa A, todas as empresas tém como carro-chefe o pdo. Entretanto,
as empresas B e C utilizam o processo da fermentacdo natural nos pées, ja as empresas D e E
fazem uso de métodos com fermento bioldgico. Ja a empresa A tem como foco a producéo de
pées de queijo artesanais.

Quando questionados sobre a caracteristicas julgadas cruciais para os produtos, as
empresas D e E focaram em questdes como: sabor, textura e aparéncia. As demais empresas,
embora sejam de micro e pequeno porte, priorizam questdes que vdo muito além de sabor e
textura. Essas trés organizagdes priorizam pontos como: 0 uso de equipamentos nacionais, a
utilizacdo de produtos organicos, embalagem biodegradaveis e comunicativas, ingredientes
com pouca adigdo de quimicos, produtos direto da horta e recolhimento de feedbacks
diretamente do consumidor final.

Essa andlise esta diretamente ligada a pergunta “Por que o cliente escolheu seu
produto?”, tendo em vista que as empresas A, B e C acreditam que a marca esta muito a frente

2 6

do produto emsi. “N&o é s6 um pao”, “ndo ¢ s6 um pao de queijo, ¢ uma experiéncia”, sdo duas
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frases utilizadas pelos representantes das empresas A e C. Ja as demais empresas responderam
que a escolha esté ligada ao preco e ao sabor.

Dentro da analise da concorréncia, é importante frisar que o comparativo de valor foi
realizado dentro de organizagdes diretamente concorrentes. A empresa A foi comparada a
outras empresas de pdo de queijo artesanal. As empresas B e C foram comparadas a empresas
que utilizam fermentacdo natural e que possuem clientes com as mesmas caracteristicas. Ja as
empresas D e E foram comparadas a outras que também possuem producdo em larga escala e
que vendem para as mesmas cidades e mercados.

No quesito langcamento de produtos, para as Empresas D e E normalmente ocorre quando
ha a necessidade por parte dos clientes. Quando ocorre demanda por parte dos mercados e
lancherias, ambas empresas analisam a possibilidade de se criar o produto solicitado. J& as
empresas A, B e C quase sempre criam produtos novos como forma de alavancar as vendas de
determinados periodos. A empresa A, de paes de queijo artesanais, lanca produtos temporarios
em datas comemorativas e no verdo, periodo em que as vendas caem. Na empresa B, o
lancamento dos produtos é feito por meio do “experimento da semana”, a partir do qual sdo
utilizadas as redes sociais para avisar aos clientes sobre novos produtos. Enquanto isso, a

empresa C faz o lancamento por meio das redes sociais e da vitrine da loja fisica.

4.3 GRUPO DE PERGUNTAS - MATERIA-PRIMA

Esse grupo de perguntas tem como foco a matéria-prima utilizada pelas empresas. No

Quadro 6 foram reunidas as principais informac6es sobre politicas de escolha de fornecedores.

Quadro 6 - Informacgdes Geraisde Matéria-prima e Fornecedores

Existéncia de Insumos em Preferéncia | Prioridade na Escolha | Analise de
Ficha Técnica Comum Por Marca do Fornecedor Laudo
. Polvilho, de dois A mesma . ~
Empresa A Sim tipos desde sempre Qualidade Nao
Empresa B Sim Farlnha}, MESMO 1 34 houve troca Qualidade Sim
tendo varios tipos
Empresa C Sim Farlnha}, MESMO | 34 houve troca Qualidade Sim
tendo varios tipos
. Farinha, mesmo , . .
Empresa D Sim tendo vArios tipos Ja houvetroca Qualidade Sim
Empresa E Sim Farinha, mesmo Moinho da Moinho da mesma rede Sim

tendo varios tipos mesma rede

Fonte: Autor (2022).
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A partir desse grupo de perguntas obteve-se maior semelhanca de respostas entre as
empresas de escala industrial e as empresas com producgdo mais artesanal. Todas as empresas
possuem receitas e fichas técnicas dos produtos produzidos. Além disso, com excecdo da
empresa A, que trabalha majoritariamente com polvilho, as empresas analisam os laudos das
farinhas antes mesmo do recebimento do lote. Caso o insumo apresente elasticidade e
extensibilidade muito alterados, isto é, ndo estejam em conforme ao esperado, o lote é recusado
para recebimento (para as empresas D e E) ou a receita da producéo € alterada (empresa B).
Entretanto, embora ndo faca uma andlise de laudos, aempresa A testatodosos lotes de polvilho
recebido. Ainda sobre o recebimento de insumos, todas as empresas solicitam troca em caso de
avarias como: embalagem rasgada, mofo, sujidades, cor e odor fora do padrdo, entre outros
requisitos.

Com relacdo a escolha de fornecedores, todas as empresas prezam pela qualidade.
Embora a empresa E utilize farinha do moinho pertencente a rede da empresa, o0 entrevistado
afirma que essa escolha sé se deve a alta qualidade da farinha. A empresa A informou nunca
ter trocado a marca do polvilho, tendo em vista que existem poucas marcas de qualidade no
mercado. J& as empresas B, C e D afirmaram ja terem efetuado troca de moinho com o intuito

de melhorar o principal insumo.

4.4 GRUPO DE PERGUNTAS -PROCESSOS

Nesse grupo de perguntas foram reunidas informagdes sobre os processos de producao,

aplicacdo as BPF e politica de defeituosos. Algumas dessas informacgdes foram simplificadas

no Quadro 7.
Quadro 7 - Informacgdes Gerais de Processos
x . . Funcionarios Rodizio de
? ?
Local de producdo | Possui POP? Aplica BPF7 com curso BPE atividades?
Empresa A Compartilhado Sim Nao Zero Nao
Empresa B Compartilhado Sim Nao Zero Nao
Empresa C Exclusivo Sim Sim Todos Nao
Empresa D Exclusivo Sim Sim Todos Nao
Empresa E Exclusivo Sim Sim Todos Sim

Fonte: Autora (2022).

Asempresas A e B dividemo local de venda e produgdo uma com a outra, com o intuito

de reduzir custos operacionais. Ja as outras empresas possuem um local de producéo exclusivo.



26

No que diz respeito ao uso de POP e BPF, todasas empresas utilizam as POP, porém nem todas
elas aplicam as BPF. As empresas A e B justificam essa falta de uso pelo curto tempo de
abertura da loja fisica, a qual ainda ndo possui um ano, mas alegam ja estar providenciando os
cursos de BPF para todos os funcionarios.

No quesito rodizio de atividades, percebe-se que ndo ha um padrdo entre empresas de
grande e as de micro e pequeno porte, haja vista que somente a empresa E faz o rodizio. A
justificativa para essa pratica se da pelo numero de atividades com esforco fisico. J& as demais
empresas prezam por treinar e aperfeigoar os colaboradores em somente uma atividade.

As empresas A, D e E alegam que a producédo é controlada pelo estogque e nao pelos
pedidos. Nesse caso, a producdo esta sempre a frente da demanda. Entretanto, a empresa A
alega ja ter ficado sem estoque, mas que ja esta providenciando compra de equipamentos para
aumentar a producdo. Ja as empresas B e C trabalham com produtos de validade curta. Produtos
que podem ser congelados tém sua producdo controlada pelo estoque, porém os pdes de
fermentacdo natural sdo produzidos em quantidade limitada.

Com relagdo a reclamacdo de clientes e produtos defeituosos, todas as empresas
possuem historico de reclamagdes. Todas elas registram e investigam a causa da reclamacdo e
treinam a equipe para evitar recorréncias. Ja para os defeituosos, todas as empresas operam de
forma semelhante: se o defeitofor somente visual, o produto é doado para os funcionarios, caso

seja algo mais grave, o produto é descartado.

4.5 GRUPO DE PERGUNTAS - MAQUINAS

Por serem fabricantes de pées, independentemente do método, as empresas B, C,D e E
possuem 0s mesmos tipos de maquinas e equipamentos: masseira, forno, freezer, fatiadora,
modeladora, divisora e modeladora. As empresas B e C possuem em menor quantidade estes
equipamentos. Ja a empresa A trabalha com freezers e batedeiras.

No quesito manutencéo, todas as empresas alegam terem investido em equipamentos
robustos que dificilmente falham e precisam ir para manutencao corretiva. As empresas D e E,
por trabalharem com producdo em grande escala, tém plano de manutencdo preventiva
implantado e realizado. Todas as manutencdes sdo feitas no proprio estabelecimento por se
tratarem de equipamentos grandes.

A empresa E tem estoque de pecas de reposi¢cdo de todas as maquinas. Por isso, embora

algumas maquinas ndo possuam substitutas, raramente a producdo para por quebra nas
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maquinas e equipamentos. Ja as demais empresas alegam estarem vulneraveis a quebra de
maquinas e equipamentos que ndo possuam substituicao.

Quanto aos instrumentos de medicdo, todas as empresas utilizam termo-higrometros,
termdmetros e balancas. Porém, somente as empresas C, D e E realizam calibragdes periddicas.
Esse cuidado, no caso das empresas D e E, se devem principalmente ao fato da empresa

trabalhar com produtos pré-medidos.

5 DISCUSSAODOS RESULTADOS

As entrevistas individuais permitiram elencar qual a prioridade das empresas com
relacdo a qualidade dos seus produtos. Asempresas A, B e C possuem prioridades relacionadas
a abordagem “transcendental” proposta por Garvin (1992), pois possuem uma grande
preocupacdo com a experiéncia do cliente. Para essas empresas, agilidade no processo e pregos
competitivos ndo sdo prioridade. Ja as empresas D e E, por produzirem em grande escala e
concorrem com marcas ja consagradas no mercado, tendem a priorizar a abordagem “baseada
no processo” ¢ “baseada no produto”.

Ao final da pesquisa, foi realizada uma andlise de todas as respostas dadas pelos
entrevistados, com o intuito de responder a pergunta: quais os principais problemas enfrentados
pelas empresas, sob a ética da qualidade?

A empresas B e C obtiveram um diagndstico muito semelhantes, tendo em vista que
ambas trabalham com fermentacgdo natural. Embora os responsaveis pela producao tenham um
alto nivel de conhecimento, alguns fatores vitais para que a fermentacdo natural ocorra - como
temperatura, umidade e pH - nem sempre séo controlaveis.

Para a empresa A, o principal problema enfrentado tem relagdo com as duas principais
matérias-primas: queijo e polvilho. A entrevistada afirma que o queijo parmeséo tem variagdes
significativas entre lotes, haja vista que em alguns a maturacdo do queijo é maior, o que agrega
mais sabor ao produto. J& o polvilho varia muito com relacdo a quantidade de &gua, o que
provoca alteragBes continuas nas receitas.

Por ser uma empresa ativa ha muitos anos e ter um alto nivel de automacéo, o principal
problema enfrentado pela empresa D ndo tem relagdo com o produto em si, mas com 0s
operadores. A alta rotatividade de funcionarios provoca uma necessidade constante de
treinamento de colaboradores novos, o que aumenta o risco de mal-uso de algum equipamento,

e, consequentemente, alguma falha na producéo.
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Jaa empresa E tem como principal problema - sob a ¢ticadaqualidade - a parte logistica.
Por trabalhar com produtos congelados, existe uma série de fatores, como tempo de entrega,
distancia, embalagem, que afetam diretamente a qualidade do produto. Ao final dessa analise,
as empresas foram contatadas novamente para uma pergunta final: quais ferramentas gerenciais
e estatisticas sdo utilizadas pelas empresas?

Asempresas A e B, por serem microempresas e terem aberto suas lojas hd menos de um
ano, ainda estdo em processo de implementacdo de ferramentas. Até a presente pesquisa,
somente a ferramenta 5S € utilizada por ambas. As informacfes sobre as empresas C, D e E

foram reunidas no quadro a seguir.

Quadro 8 - Ferramentas gerenciais e estatisticasutilizadasnasempresasC,D e E

Empresa C Empresa D Empresa E
Amostragem e estratificagdo Amostragem e estratificagdo Amostragem e estratificacdo
Grafico de tendéncia e de controle Folha de verificacao Folha de verificacdo
Mapeamento de processos Mapeamento de processos Grafico de Pareto
Matriz de priorizacdo Analise de ponto critico de controle Grafico de tendéncia e controle
Analise de ponto critico de 5W2H Mapeamento de processos
controle
5W2H 5S 58
5S Diagrama causa e efeito
Anadlise de ponto critico de
controle
Diagrama de processo decisorio
5W1H

Fonte: Autora (2022).

A partir de um questionamento mais objetivo sobre as técnicas de controle da qualidade
utilizadas pelas organizacdes foi possivel perceber que, embora seja uma empresa de pequeno
porte e com enfoque artesanal, a empresa C possui 0 mesmo nivel de aplicacdo de ferramentas
que as empresas D e E, as quais séo de grande porte. Tal fato vai ao encontro com o julgamento
apriori deque as empresas menores, e que priorizam o método artesanal, ndo apliquem técnicas
e ferramentas de controle da qualidade.

Além disso, o Quadro 8 facilitou o comparativo com as informacfes obtidas por meio
da pesquisa bibliografica. Nos artigos encontrados na revisdo bibliografica da presente

pesquisa, muito se fala sobre a ferramenta Analise de Ponto Critico de Controle. Autores como
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Bukhovets, Shkurina e Demina (2022), Tungyshbayeva (2021) e Ibramova (2021) aplicam e
recomendam tal ferramenta na industria alimenticia. Os autores retratam essa ferramenta como
a principal dentro da industria de alimentos, pois monitora e controla os fatores mais criticos
dentro do processo produtivo.

Por fim, os autores recomendam ferramentas como 5W2H, folha de verificacéo,
mapeamento de processo, entre outras, como ferramentas complementares. Dessa forma, é
possivel inferir que as ferramentas indicadas na literatura sdo condizentes com aquelas
utilizadas pelas indUstrias, quando se trata de empresas de grande porte ou de empresas que

estdo ha mais tempo no mercado.

6 CONCLUSAO

Em virtude do aumento da competitividade entre as empresas, € necessario se
diferenciar para poder garantir lugar no mercado. Em vista disso, o controle da qualidade tem
sido um importante aliado na garantia da padronizacdo e exceléncia dos produtos. Um dos
setores inseridos nessa realidade € a panificacdo, que além de precisar garantir a padronizagéo
dos produtos, possui a questdo da seguranca alimentar. Por esse motivo, o presente trabalho
objetivou elencar os principais problemas enfrentados pelas empresas de Santa Maria/RS e
regido, o qual foi plenamente foi atendido por meio dos objetivos especificos.

Para identificar o nivel de controle da qualidade das panificadoras da cidade, foram
realizadas entrevistas com cinco panificadoras. Tais entrevistas apontaram que trés dessas
empresas fazem uso de ferramentas gerenciais e estatisticas da qualidade, ja as outras duas, as
quais séo de menor porte, fazem uso de poucas e/ou simples ferramentas.

O principal problema enfrentado pelas empresas no &mbito da qualidade tem relacdo ao
processo de fabricacdo dos produtos em si, pois trés das cinco empresas possuem processos
manuais de producdo e dependem das condi¢bes ambientais da fabrica. As outras duas
empresas, por outro lado, lidam com problemas relacionados a rotatividade de colaboradores e
0 consequente treinamento constante que precisa ser feito.

Sugere-se, portanto, para futuras pesquisas que englobam a area de controle da
qualidade no segmento da panificacdo, uma proposta de implementacdo de ferramentas

gerenciais e estatisticas da qualidade em empresas de pequeno porte.
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APENDICE A-ROTEIRO ENTREVISTAS INDIVIDUAIS

Entrevis-
tado

Nome

Tempo de empresa

Funcdo na empresa

Atividade na empresa

Empresa

Quantos funcionarios?

Quantosanosno mercado?

Vende para quaiscidades?

Revenda ou consumidor final?

Quantos funcionériosdiretamente na producéo?

Quanto tempo os funcionarios ficam em treinamento?

Como é feito o treinamento?

Como é feita a selegdo? Exigem experiéncia?

A empresa possui concorréncia direta?

Comosurgiu a ideia da empresa? (O motivo do surgimento da empresa explica o
foco da qualidade)

Produtos

Quantosgrupos de produtosa empresa produz?

Qual produto/grupo vocé considera o carro/chefe?

Quais caracteristicasvocé julga serem cruciais para esse produto?

Como é feito o0 langcamento de produtos novos?

Todos os produtos possuem receita?

Seu produto é mais caro, maisbarato ou possui 0 mesmo prego quea
concorréncia?

Em sua opinido, seu cliente escolhe seu produto pelo precgo, pelo saborou pela
aparéncia?

Matéria-prima

Existe algum insumo comum para todasasreceitas?

Existe preferéncia por tipo deste insumo?

Existe preferéncia por marca/fornecedordeste insumo?

Na hora de escolher este insumo/fornecedor, 0 que pesa mais: qualidade, prego,
logistica ou prazo?

Quando o insumo é comprado/recebido, como saberque ele esta dentro dosdas
especificacdes?

E feito o descarte do insumo caso no esteja nos padroes?
Ocorréncia?

O local de producgdo dosalimentos é exclusivo da empresa?

A empresa documento o modo de operacgdo? (POP, ficha técnicas...)

A empresa aplica as BPF?

Algum funcionario possui curso de BPF?

E feito o rodizio de atividades?

A empresa produz e vende, ou vende e depois produz?

Ja houvealgum tipo de reclamacgdo com relacdo a mudanca de tamanho ou sabor
do produto?

Processos

Como a empresa trata osdefeituosos? Registra? Descarta? Investiga a causa
(como)?

A empresa possui maquinas? Quaise quantas?

Essas maquinasrecebem manutencao periodicamente?

As maquinasvao para manutencdo quando quebram?

No caso de quebra/manutencdo, existe outra para substituir ou a produgdo para?
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A empresa usa instrumentosde medigdo (balanca,termdmetro,
termohigrometro...)?

Como a empresa garante que estes instrumentos medem corretamente?

A empresa precisa ser fiscalizada pelo Inmetro (pré-medidos)?

O que, na sua concepgao,garante a qualidade do processo e consequentemente do
produto

35



APENDICE B-ROTEIRO ENTREVISTAS INDIVIDUAIS MELHORADO

Entre-
vistado

Nome

Tempo de empresa

Atividade na empresa

Empresa

Quantos funcionarios?

Quantosanosno mercado?

Porte da empresa?

Vende para quaiscidades?

Revenda ou consumidor final?

Quantos funcionériosdiretamente na produgédo?

Quanto tempo os funcionarios ficam em treinamento?

Como é feito o treinamento?

Como é feita a selegdo? Exigem experiéncia?

Comosurgiu a ideia da empresa? (O motivo do surgimento da empresa explica o
foco da qualidade)

Produtos

Quantosgrupos de produtosa empresa produz?

Qual produto/grupo vocé considera o carro/chefe?

Quais caracteristicasvocé julga serem cruciais para esse produto?

Como é feito 0 langcamento de produtos novos?

A empresa possui concorréncia direta?

Seu produto é mais caro, maisbarato ou possui 0 mesmo prego quea
concorréncia?

Em sua opinido, seu cliente escolhe seu produto pelo pre¢o, pelo saborou pela
aparéncia?

Matéria-prima

Existe algum insumo comum para todasas receitas?

Todos os produtos possuem receita?

Existe preferéncia por marca/fornecedordeste insumo?

Na hora de escolher este insumo/fornecedor, 0 que pesa mais: qualidade, prego,
logistica ou prazo?

Quando o insumo é comprado/recebido, como saberque ele estd dentro dosdas
especificacdes?

E feito o descarte do insumo caso n&o esteja nos padroes?
Ocorréncia?

Processos

O local de producdo dosalimentos é exclusivo da empresa?

A empresa documento o modo de opera¢do? (POP, ficha técnicas...)

A empresa aplica as BPF?

Algum funcionério possui curso de BPF?

E feito o rodizio de atividades?

A empresa produz e vende, ou vende e depois produz?

Ja houve algum tipo de reclamacédo com relacdo a mudancade tamanho ou sabor
do produto?

Como a empresa trata os defeituosos? Registra? Descarta? Investiga a causa
(como)?

Maquinas

A empresa possui maquinas? Quaise quantas?

Essas maquinas recebem manutencéo periodicamente?

As maquinasvao para manutencdo quando quebram?

No caso de quebra/manutencdo, existe outra para substituir ou a producao para?

A empresa usa instrumentos de medicéo (balanga, termdmetro,
termohigrometro...)?
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Como a empresa garante que estes instrumentos medem corretamente?

A empresa precisa ser fiscalizada pelo Inmetro (pré-medidos)?

O que, na sua concepgao,garante a qualidade do processo e consequentemente do
produto?

A empresa faz uso de ferramentasgerenciais ou estatisticas de qualidade?
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