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RESUMO

O presente estudo busca respostas para a seguinte problematica: quais as deficiéncias
encontradas no sistema de gestdo do controle de qualidade implantado na empresa
Cooperativa Regional Agropecudria de Rubiataba — Cooper Agro, tendo como objetivo
demonstrar para os administradores da empresa Cooper-Agro a importéncia da melhoria dos
processos de controle de qualidade da empresa, tendo como fator primordial na qualidade do
leite, agregando valor ao produto final e aumentando o volume de produgdo/vendas,
sugerindo novas ideias para a melhoria do controle qualidade. Foi realizada uma pesquisa
descritiva, qualitativa sendo realizadas observagdes para levantamento de informagdes. Com o
diagnéstico aplicado na organizagfo foram realizadas algumas observagdes de melhorias dos
processos, evidenciando a necessidade do envolvimento de todos os colaboradores desde a
diretoria ao operacional e algumas mudangas nos equipamentos que véo garantir a eficacia na
melhoria dos processos de controle de qualidade.

Palavras chaves: Qualidade; controle; processos.
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ABSTRACT

This study seeks answers to the following issues: what are the deficiencies in the quality
control management system implemented in the company Cooperativa Regional Agropecuaria
de Rubiataba - Cooper Agro, aiming to demonstrate to the company Directors on improving
process control company quality as the key point of milk quality, adding value to the final
product and increasing the volume of production / sales, suggesting new ideas to improve
quality control. A descriptive, qualitative observations being conducted participants to gather
information was performed. With the diagnosis operation in the organization underwent some
observations of process improvements, highlighting the need for the involvement of all
employees from the boardroom to the operational and some changes in equipment that will
ensure the effectiveness in improving quality control processes.

Keywords: Quality; control; processes.
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INTRODUCAO

Durante os tiltimos anos as empresas brasileiras estdo sofrendo grandes mudangas no
seu sistema de gestdo de qualidade, os clientes estdo mais exigentes em relagio a melhores
produtos e pregos mais acessiveis, e pensando assim, os gestores da Cooper-Agro tém a
necessidade de programas de qualidade que almejam a maior eficdcia em todo o sistema da
empresa.

Buscar novos conhecimentos, adquirir produtos € servigos que possuem garantia de
controle de qualidade do processo de industrializagdo, ¢ a melhor forma de uma empresa
satisfazer as necessidades, melhorando o controle de qualidade dos seus produtos €
automaticamente se adequar com as exigéncias dos consumidores.

As empresas alimenticias devem possuir garantia de qualidade dos produtos
desenvolvidos, pois elas sfo as principais forgas da cadeia alimentar dos seres humanos €
influencia diretamente na satude dos consumidores de alimento.

Segundo Lacombe (2009), a qualidade sdo todos os fatores que influenciam na
satisfagdo dos clientes, sendo que os produtos ou servigos possam Ser utilizados pelos clientes
sem causar nem um dano pelo uso dos mesmos.

Diante do mercado atual onde a concorréncia e a busca continua pela qualidade sdo
diretrizes essenciais para manter e conquistar clientes, sendo assim a Cooper-Agro busca a
exceléncia e eficicia no seu processo de produgfo. E com este esbogo vai-se buscar e
trabalhar a problemdtica: quais as deficiéncias encontradas no sistema de gestfio do controle
de qualidade implantado?

A melhoria do controle de qualidade e o fator principal na empresa, pois 0 mesmo tem
influencia direta na qualidade dos produtos desenvolvidos pela organizago, garante 2o
consumidor maior seguranga alimentar dos produtos ofertados, diminuirem custos com
despesas desnecessarias por falta de controle, erros operacionais gerando maior lucratividade.

Na sociedade econdmica brasileira as empresas s6 investem em melhoria da qualidade
quando as mesmas sfo cobradas pelos érgos fiscais competentes, sendo que os mesmos estédo
perdendo com a qualidade dos seus produtos, nas maiorias das vezes s@io até atuados e
interditados simplesmente por falta de controle de qualidade, causando a empresa prejuizos
por falta de administrag@io do sistema de estéio de qualidade.

Os clientes estiio cada dia mais exigentes principalmente na compra de leite resfriado,

estio sempre realizando auditorias para avaliar a eficdcia dos controles de processos dentro
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dos postos de resfriamento, entéio cabe as empresas buscar implantar melhoria da qualidade na
mesma para garantir e eficicia da qualidade de seus produtos ofertados a mesma.

O objetivo do trabalho € demonstrar para oS administradores da empresa Cooper-
Agro a importéncia da melhoria dos processos de controle de qualidade da empresa, tendo-a
como fator primordial na qualidade do leite, agregando valor ao produto final e aumentando o
volume de produgdio/vendas. Especificamente: verificar a eficacia dos processos de controle
de qualidade da empresa; identificar as dificuldades dos funciondrios para execugdo das
atividades no processo de controle de qualidade; descrever a atual estratégia utilizada na
coleta do leite.

Visando responder ao objetivo foi realizada uma pesquisa descritiva, que segundo
Cervo e Bervian, (1996, p. 49) observar, registrar, analisar e correlacionar fatos ou fendmenos
(varidveis) sem manipuld-los. Procura descobrir, com a precisio possivel, a frequéncia com
que um fendmeno ocorre, sua relagdo e conexdo com outros, sua natureza e caracteristica.

Quanto & abordagem foi qualitativa, Richardson (1999, p. 90):

A pesquisa qualitativa pode ser caracterizada como a tentativa de uma compreensdo
detalhada dos significados e caracteristicas situacionais apresentadas pelos
entrevistados, em lugar da produgdo de medidas quantitativas de caracteristicas ou
comportamentos.

Os métodos empregados na coleta de dados, foram levantamentos e observagdes
participantes, que possibilitaram a compreenséo do sistema empresarial da empresa. Segundo
Gil (2002, p. 50), Levantamento ¢ as pesquisas deste tipo caracterizam-se pela interrogagéo
direta das pessoas cujo comportamento deseja conhecer. Basicamente, procede-se a
solicitacdio de informagdes a um grupo significativo de pessoas acerca do problema estudado
para, em seguida, mediante anélise quantitativa, obterem-se as conclusdes correspondentes
aos dados coletados.

0O Levantamento foi realizado utilizando o formulario (anexo) fornecido pela Casser
Jr, empresa de consultoria do curso de administrago da Facer, aplicado concomitantemente
com as observagdes.

Durante a pesquisa foram observadas, registradas, informacGes varidveis, com
finalidade de descobrir a falhas do processo de controle de qualidade da empresa.
Descobrindo a natureza do problema e as causas.

Gil (2002, p. 50) “diz que a pesquisa participante, assim como a pesquisa-agdo,

caracteriza-se pela interagfio entre pesquisadores € membros das situagdes investigadas”.
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Segundo Marconi e Lakatos (2003, p. 194) “observagfio participante consiste na
participagdo real do pesquisador com a comunidade ou grupo. Ele se incorpora ao grupo,
confunde-se com ele. Fica tio préximo quanto um membro do grupo que estd estudando e
participa das atividades normais deste”.

A pesquisa participante esta técnica ¢ utilizada para levar ac autor mais conhecimento
sobre o trabalho, pois o pesquisador tem participagéo direta com 0 grupo com se 0 mesmo
fosse membro do grupo, sendo que ele participa das atividades desenvolvidas na empresa.

A anglise dos dados se deu por mensuragdo onde foram considerados os dados que
mais se enquadram na temdtica estudada. Gil (1999, p. 91) diz; “que a mensuragio de uma
entidade sempre & feita por comparago. Medir algo consiste em verificar quantas vezes uma
unidade de medida cabe no objeto a medir”.

A téenica de mensuragiio foi utilizada na entidade para medir quais os potencias que a
empresa possui com a melhoria do controle de qualidade fazendo assim uma comparagdo dos
resultados de analises obtidos.

O capitulo 1 relata sobre o referencial teérico que aborda o tema qualidade como foco
no processo. A importncia das capacitagdes e envolvimento dos funcionérios no processo de
controle de qualidade e a logistica do leite; foram citados alguns autores entre eles: Slak
(2009), Maximiano (2009), Krajewski (2010), Slack (2009), Bertaglia (2003) , RDC n° 275
(2002) , RDC n° 275 (2002). No capitulo 2, ressalta sobre a caracterizagio da empresa onde
descreve todas as informagdes da empresa. No capitulo sdo colocados o organograma da
empresa e outras informagdes necessdrias para descrigiio da mesma e dos seus pontos fortes e
fracos. No capitulo 3 ¢ realizado um diagndstico da empresa € sugestdes/ orientagdes para a
melhoria do controle de qualidade da empresa. E por fim, sio realizadas as consideragdes

finais da pesquisa de melhoria do controle de qualidade da empresa.
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CAPITULO 1 - REFERENCIAL TEORICO

1.1. QUALIDADE COMO FOCONO PROCESSO

No mercado atual e competitivo as empresas buscam fatores determinantes para
sobressafrem e conquistarem seus clientes, é atraves da busca continua pela qualidade que
proporciona vdrias vantagens que sfo: reducio nos custos operacionais; auséncia do
retrabalho; confiabilidade de seus clientes; eliminacfio do desperdicio de matéria-prima;
aumento no volume de produgdo; selecdo e aprovagido de fornecedores; controle €

prevengdo dos riscos quimicos, fisicos e biologicos.

Qualidade sdo todas as propriedades ou caracteristicas de um produto ou servigo
relacionadas 4 sua capacidade de satisfazer as necessidades explicitas ou implicas
dos que o utilizam, isto ¢ dos clientes, sem prejudicar os que s@o afetados pelo
uso do produto ou servigo (LACOMBE, 2009, p. 255).

1.1.1. Satisfagiio de clientes

Segundo Krajewski, (2010, p.171) “satisfacdio de cliente & quando os clientes internos
e externos, estio satisfeitos quando as suas expectativas em relagio a um servigo ou produto
foram atendidas ou superadas™.

A satisfacdo dos clientes é a principal finalidade para o crescimento de uma
organizagiio, pois ¢ através deste fator determinante que estabelece resultados positivos nas
vendas e qualidade dos produtos e principal fator para garantir a clientela.

A qualidade de um produto ou servico € a principal fonte para reduzir custos na
empresa, pois quando um bem ou um servigo possui qualidade, isso indica que ndo houve
nenhuma uma falha no processo no desenvolvimento do mesmo. Quando ndo ha falhas nos
processos nfo é preciso arcar com mais custos para reparar a qualidade do produto.

De acordo com o estudo realizado in loco na Cooper-Agro os clientes no ramo de
laticinios visam a excelente qualidade do leite, pois realizam o pagamento, através de
indicadores de qualidade do leite recebido na plataforma de descarregamento do leite cru
refrigerado.

Segundo Bertaglia (2003, p. 387) “Garantia da qualidade é o conjunto de atividades
executadas com propésito de gerar confian¢a para o cliente e para a administragdo da

organizagfio de que os requisitos da qualidade especificados serdo atingidos”.
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A garantia da qualidade dos produtos ¢ um fator que garante uma melhor receita de
vendas, pois gera mais confianga aos clientes dos produtos desenvolvidos pelas organizagdes.

Slack (2009) relata que a qualidade reduz custos, pois quanto menos erros em cada
processo menos tempo € necessario para sanar a nfo conformidade com agoes corretivas.

A qualidade é o sistema de aperfeicoamento do desenvolvimento das atividades, que
acaba com os erros de processos, pois cada erro tem um prego seja ele com desperdicio de
matéria prima ou perca de tempo na produggo.

A Instrugdo Normativa n. 62:

Regulamenta que as InstalagSes e Equipamentos de refrigeragdo. Instalagbes:
deve existir local proprio e especifico para a instalagdo do tanque de refrigeragéo
e armazenagem do leite, mantido sob condi¢des adequadas de limpeza e higiene,
atendendo, ainda, o seguinte: ser coberto, arejado, pavimentado e de facil acesso
ao veiculo coletor, recomendando-se isolamento por paredes;ter iluminag@o
natural ¢ artificial adequadas; ter ponto de 4gua corrente de boa qualidade, tanque
para lavagem de latdes (quando utilizados) e de utensilios de coleta, que devem
estar reunidos sobre uma bancada de apoio as operagdes de coleta de amostras; &
qualidade microbiolégica da &gua utilizada na limpeza e sanitizago do
equipamento de refrigeragdo e utensilios em geral constitui ponto critico no
processo de obtengdo e refrigeragdio do leite, devendo ser adequadamente clorada

(BRASIL. MINISTERIO DA  AGRICULTURA, PECUARIA E
ABASTECIMENTO, 2011, p. 21).

As condicdes de higiene, estrutura fisica das instalagdes equipamentos utilizada na
ordenha sdio fatores que influenciam na qualidade do leite cru refrigerado. Mais uns dos
principais fatores que contamina os equipamentos ¢ 4 agua se a mesma ndo sendo tratada de
com cloro. Esse fator tem influéneia para a melhoria da qualidade o mesmo deve ser
observado durante as inspegdes dos técnicos da empresa.

Krajewski (2010, p. 170) afirma que: “Custos de prevengio estfio associados a evitar
defeitos antes de ele acontecer”,

Os custos de prevengfio sdo custos que as empresas devem ter a finalidade de prevenir
os problemas que a mesma pode gerar futuramente, sendo um custo que beneficia a
organizagdo pois, ¢ utilizado para néo existir prejuizos futuros.

Krajewski (2010, p. 170) “Custos de avaliagfo incidem quando a empresa avalia o
nivel de desempenho de seus processos”.

Os custos de avaliagio sdo custos que a empresa utiliza para avaliar a eficiéncia do
desempenhos dos seus processos, no seguimento alimenticio, realizando andlises fisico,
quimico e microbioldgico em laboratério.

Segundo Krajewski (2010, p. 170) “custos de falhas internas resultam de defeitos que

s&o descobertos durante a geracio de um produto ou servigo™.
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As industrias que ndo possuem custos de prevencdo s@o mais vulneraveis a falhas
interna/externa pois, 0os mesmos possuem erros no processo de produgdo de um bem ou
servico que acabam acarretando prejuizo causando uma menor receita.

Krajewski (2010, p. 171) “explica que custos de falhas externas surgem quando um
defeito é descoberto apos o cliente receber o servigo ou produto”.

Os custos de falhas externas influenciam com maior rapidez na diminuigdo da receita
da empresa proporcionando alta queda nas vendas de seus produtos/servicos, pois os erros
foram lancados diretamente para o consumidor, causando insatisfagdo de diversas formas
entre elas com custos com recall, retrabalho, perdas de matéria-prima, desperdicio de tempo
etc.

Para Maximiano (2009, p. 333) “agéio corretiva € o mecanismo que forgar ou obrigar o
atendimento dos padrGes de controle, objetivos ou expectativas da organizacdo”.

A agdo corretiva € uma ag¢do desenvolvida para reparar erros de processos, que tém
como finalidade obrigar a realizagfio dos padrées de controle dentro de uma empresa,

Maximiano (2009, p. 333) afirma que “autocontrole, sistema de controle que é
totalmente compativel com as modernas priticas de gestdo™.

O autocontrole ¢ um programa utilizado na administracio para planejamento dos
processos da qualidade dentro da empresa. Nos estabelecimentos agroindustriais do
seguimento alimenticio o autocontrole é a ferramenta utilizada para descrever todo
planejamento da qualidade desde a matéria-prima até o produto final.

Os procedimentos e normas utilizados séio estabelecidos e definidos por diversos
6rgdos fiscais que t€m como objetivo garantir a inocuidade do produto.

Brandéo (1999 apud BELOT, 2011, p. 3) diz que:

“O leite bovino € considerado” um alimento muito nutritivo e de facil assimilagdo,
por isso indicado ao consumo humano, além de ser um meio rico de cultura e de
facil assimilagdo, por isso indicado ao consumo humano, além de ser um meio rico
de cultura para a maioria dos micro-organismos.

O leite é um alimento rico em diversos nutrientes importantes para a saide humana
quando é ofertado ao consumidor em 6timas condigdes de qualidade.

Segundo Maximiano (2000, p. 78) afirma que “A qualidade de um produto ou servigo
pode ser definida como o conjunto total das caracteristicas de marketing, engenharia,

fabricacdo, manutencdo do produto ou servigo que satisfazem as expectativas do cliente”.
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1.1.2. Ciclo PDCA como método de solucéio de problemas

O ciclo PDCA ¢ um método que consiste em quatro etapas para solugdo de problemas
que sdo: PLAN = Planejar, DO = Executar, Check = Verificar, Act = Atuar de acordo com a

figura 01.
Figura 01- Ciclo PDCA.

| . iders Ficacio do Problema

Conclusas °

Padronizacic @

Fonte: Peters (1998).

Segundo Smith (1998, p. 31), “uma familia de métodos de solu¢do de problemas
consiste de procedimentos de multiplos passos para ir desempenhando todas as atividades
necessarias para solucionar algum ou todos os problemas”.

Para as empresas o ciclo PDCA ¢ uma ferramenta relevante para resolver e prevenir os
problemas de forma eficaz, desde o planejamento até a concluséo do processo de produgdo.

Werkema (1995, p. 17), explica o ciclo PDCA como “um método gerencial de tomada
de decisdes para garantir o alcance de metas necessdrias a sobrevivéncia de uma
organizagao.”

Para a organizagdo se tornar um diferencial no mercado ¢ importante a utilizagio do
ciclo PDCA no seu sistema gerencial de gestdo facilitando nas tomadas de decisio e para
atingir seus objetivos.

Segundo Paranhos (2007, p. 114), o ciclo PDCA “trouxe para pratica um método
simples e racional aplicavel a qualquer atividade da industria e mesmo fora dela, pois o ciclo
ajuda o gestor a procurar sempre a melhoria continua”.

A busca continua pela qualidade é fator necessario para produzir produtos/servigos em

alta escala com o menor custo e a maior qualidade.
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Para utilizar o método PDCA todos os colaboradores da empresa devem ser treinados
para sua execugdo e aplicagéio em toda a linha de producio.

Segundo Rodrigues (2006, p. 18)

A melhoria continua tem como suporte o controle e a otimizagfio dos processos e foi
a base para a Metodologia da Gestdo da Qualidade Total. Através do Ciclo PDCA
busca-se a monitoragio dos processos produtivos para a melhoria continua gradual
(Kaizen), através da identificacio ¢ andlise de resultados indesejiveis e da
consequente busca de novos conhecimentos para auxiliar nas solugdes.

No processo de resfriamento e expedicéo do leite cru pré-beneficiado integral erros e
falhas podem existir por diversos fatores envolvidos na gestdo, e segundo Campos (1992, p.
20), diz que “um problema ¢ um resultado indesejével de um processo”.

1.1.3 Programa da qualidade 5’s

O surgimento do programa 5°s foi no Japdo apds a segunda guerra mundial com o
objetivo sendo a base para toda a organizago que busca otimizar seu sistema de qualidade
que envolve toda a estrutura organizacional, mudanca de cultura, desde o operacional até a
diretoria.

Segundo Grifo (1998, p. 67)

O nome 5S provém da primeira letra de cinco patavras em japonés: Seiri, seiton,
Seiso, Seiketsu e Shitsuke. Esses termos podem ser traduzidos como: utilizagfio (ou
descarte), arrumaclo, limpeza, padronizagio (ou higiene) ¢ autodisciplina.
Basicamente o 5S consiste na determinagdo das pessoas em organizar o local de
trabalho por meio da manutengdo apenas do necessario, da limpeza, da padronizagio
e da disciplina requerida para a execug¢dio dos trabalhos, com o minimo de
supervisdo possivel,

A descrigdo ¢ tradugdo dos sensos do Japdo para o Brasil estfio descritos de acordo

com a tabela 01 abaixo:
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Quadro 1 —Denominagio dos 5’s.

- Ordem -~ - | ;- - - 5SENSOS(JAPAQ) - -7 7. 5SENSOS.(BRASIL)!
1° Senso Seiri Descarte
2° Senso Seiton Organizacfio
3° Senso Seiso Limpeza
4° Senso Seiketsu Higiene
5° Senso Shitsuke Ordem mantida

‘Fonte: Elaborado-pelo-autor, 2014.

Os sensos podem ser memorizados utilizando a nomenclatura D’OLHO que
significam: descarte, organizagdo, limpeza, higiene e ordem mantida sio importantes para a
organizagao.

1° Senso: Descarte € fazer a separagéo do util, e o que nfo tem utilidade efetuar o
descarte ou a doacdo.

2° Senso: Organizagdio busca identificar todos os setores, equipamentos, méveis, etc,
organizando o ambiente de trabalho de forma ordenada e padronizada.

3° Senso: Limpeza visa em manter todos os equipamentos limpos em boas condigdes
de uso.

4° Senso: Higiene s#o as condigGes necessarias que garantem a satide do trabahador
que envolve desde os cuidados com a higiene pessoal até as condigdes do ambiente de
trabalho.

5° Senso: Ordem mantida € praticar os quatros sensos anterios diariamente.

Segundo Silva (1994, p. 37), “ter os empregados comprometidos com o cumprimento
rigorosd dos padrdes éticos, morais e técnicos ¢ com a methoria continua a nivel pessoal e
organizacional”.

Os sensos devem ser praticados por todos os colaboradores da empresa desde a
diretoria ao operacional, se tornando uma atividade didria e sempre que necessaria sua
execucao.

1.2. CAPACITACOES E ENVOLVIMENTO DOS FUNCIONARIOS NOS PROCESSOS
DE CONTROLE DE QUALIDADE.

Para .a organizagéo .o treinamento de seus .colaboradores é relevante para que os
mesmos entendam e executam com efici€ncia de acordo com os processos e planejamento
definido pelos gestores.

Segundo Krajewski (2010, p. 119), afirma que:

Melhoria do processo € o estudo sistemitico das atividades e fluxos de cada
processo para melhora-lo. Sua finalidade ¢ ‘saber os numeros’, entender os
processos € extrair os detathes. Uma vez que o processo e entendido ele pode ser
melhorado.
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A falta da mao de obra qualificada nas fazendas influenciam né'qualid_adeﬂb leite cru
refrigerado enviado para o posto de resfriamento, pois um dos fatores ¢ a falta de
conhecimento dos vaqueiros que exercem as atividades de manejo na ordenha.

Para Werther Jr e Davis (1983, p. 4):

As pessoas sdo o elemento mais comum em cada organizagdo. Elas criam os
objetivos, as inovagdes ¢ as realizagdes pelas quais as organizagdes sdo louvadas.
Quando consideradas da perspectiva de uma organizagdo, as pessoas sdo recursos.
Nio sdo recursos inanimados, tais como terra € capital; ao invés, sdo recursos
humanos. Sem eles, as organizagdes ndo existem.

Segundo Santana ef al., (2001); Cerqueira et al., (1994) apud Beloti et al. (2011 P,03)

na Revista Cientifica Eletronica de Medicina Veterinaria.

A ma qualidade do leite cru refrigerado e, por consequéncia, dos leites pasteurizado
¢ esterilizado, assim como de derivados lacteos, estdo relacionadas a fatores como
deficiéncias no manejo e higiene da ordenha, indices elevados de mastite,
manutengo e desinfecgdo inadequada dos equipamentos, refrigeragdo ineficiente ou
inexistente e mio de obra desqualificada

As deficiéncias no manejo na hora da ordenha referente ha higienizagdo de
equipamentos e utensilios; altos indices de mastite sdo fatores que influenciam na qualidade
do produto. Pois quando ¢ realizada uma ma higienizagdo dos equipamentos/utensilios
aumenta a carga bacteriana do leite levando assim uma menor vida util produtos elaborados
com a matéria prima utilizada. A mastite deve ser controlada nas fazendas realizando os testes
de mastite clinica e subclinica para isso deve ser realizado a capacitagdo dos funcionarios que
realizam a ordenha.

Segundo Boog (1980, p. 4):

As atividades de educagiio e treinamento nascem de trés necessidades, existentes em
todas as organizagdes. A primeira ¢ a acomodagdo & rotatividade e ao crescimento do
pessoal. A segunda ¢ atender as mudangas em conhecimentos, habilidades requeridas
pela empresa de seus empregados. A terceira ¢ a de melhorar as habilidades e o
desempenho dos empregados nos seus cargos atuais.

Os treinamentos surgem nas empresas em todas as novas admissoes de funcionarios e
quando as necessidades de mudanga de cargo dos colaboradores. Em algumas empresas os
funcionarios ndo recebem treinamento, por falta de conhecimento sobre a importancia do

treinamento, para o desenvolvimento e controle dos processos de produgdo.
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Para Boog (1980) As atividades de educagéo e treinamento em uma organizacgdo séo
vistas na administragio como um investimento em capital humano, vista como um
instrumento para gerar lucros para a empresa € de crescimento pois as mesmas capacita os
funcionarios evitando erros nos processos de produgéo.

Os gestores das organizagBes de grande, médio e pequeno porte devem realizar os
treinamentos de admissfio e periédico com os colaboradores para desenvolvimento das
atividades no processo elaboragdio do produto ou servigo, pois os mesmos tem finalidade de
qualificar colaboradores para executar as tarefas de forma correta com finalidade de aumentar
a produtividade.

Krajewski, (2010, p. 173) afirma que:

O envolvimento dos funcionarios é uma tatica crucial para aperfeicoar processos ¢
qualidade. Uma maneira de conseguir o envolvimento dos funciondrios é o usc de
equipes, que sdo grupos pequenos de pessoas que tem um proposito comum, definem
suas proprias metas e abordagens de desempenho ¢ se consideram responsaveis pelos
bons resultados.

O envolvimento dos colaboradores durante as operagdes de controle de qualidade da
empresa e fator primordial para a melhoria do controle de qualidade das organizagGes do
segmento alimenticio, sendo todos os colaboradores obrigados a seguir as regras das

instituigdes de acordo com os itens do autocontrole implantado nas mesmas.

1.2. GERENCIAMENTO DA CADEIA DE LEITE

Diante dos processos de controle de qualidade um dos fatores que contribuem com ©

processo de melhoria € o gerenciamento correto da logistica das organizagoes.

v Especificacdo para admissfio de tanques comunitarios € processo de limpeza dos

recipientes utilizados na indistria ¢ nos tanques da fazenda.

De acordo com a Instrugfio Normativa n° 62 (BRASIL. MAPA, 2011, p. 22):

E admitido o uso coletivo de tanques de refrigeragdo a granel ("tanques
comunitarios™), por produtores de leite, desde que baseados no principio de operagio
por expansio direta. A localizagio do equipamento deve ser estratégica, facilitando a
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entrega do leite de cada ordenha no local onde o mesmo estiver instalado.

A admissio do tanque comunitario para armazenamento de varios proprietarios trazem
vantagens para os fornecedores de leite de pequeno porte, mais para inddstria gera prejuizos,
pois o controle da matéria prima fica com custo mais alta, pois a legislagdo exige as analises
de cada fornecedor do mesmo, sendo impossivel realizar o controle de todos os fornecedores
dos tanques comunitarios.

De acordo com a Instrugio Normativa n° 62 (BRASIL. MAPA, 2011), no processo de
higienizagdo dos latdes, os mesmos devem ser realizado a higienizag&o logo apos a entrega do
leite, nos tanques de através do enxague com agua corrente e a utilizaglio de detergentes
biodegradaveis e escovas apropriadas.

Apbs a recepgdo do leite em latSes na propriedade, o mesmos devem ser higienizado
imediatamente de forma correta com detergentes biodegradaveis para garantir a limpeza
correta dos latdes, quanto mais tempo demorar para realizar a limpeza e a desinfegfio dos
mesmos sio maiores as chances de proliferagio de carga bacteriana no mesmo , pois 0s
residuos de leite que ficam no mesmo, se prolifera causando assim o aumento da carga
bacteriana , causando a contaminagdo do recipiente e do leite da préxima ordenha que sera
colocado no recipiente. ‘

A Instrugio Normativa n° 62 (BRASIL. MAPA, 2011, p. 22), relata que:

A capacidade do tanque de refrigeragdo para uso coletivo deve ser dimensionada de
modo a propiciar condigdes mais adequadas de operacionalizago do sistema,
particularmente no que diz respeito & velocidade de refrigeragdo da matéria-prima.

A Tnstrucdo Normativa n° 62 (BRASIL. MAPA, 2011, p. 22) cita que “nfo ¢ permitido
acumular, em determinada propriedade rural, a produgéo de mais de uma ordenha para envia-
la uma tnica vez por dia ao tanque comunitario”.

O leite quando permanece na propriedade deve ser levado para o tanque comunitario o
mais rapido possivel para garantir a qualidade do mesmo, assim que ser terminada a ordenha
o mesmo deve ser encaminhado imediatamente para o tanque de resfriamento, pois 0 mesmo
perde a qualidade se ndo sofrer o resfriamento inferior ha 4 °C. Para um melhor
desenvolvimento da qualidade do leite expedido pelas empresas de resfriamento é essencial
realizar o controle dos tanques comunitarios na propriedade rural verificando se nos tanques
dos fornecedores nio a leite de mais de uma ordenha. Pois na pratica os fornecedores de

latBes, possui pequenas quantidades de leite. O mesmo realiza o resfriamento de ordenha de
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dias anteriores para encaminhar juntamente no outro dia para os tanques comunitarios. Esse
tipo de acumulo ¢ proibido por lei e deve ser monitorada pela empresa para garantir uma
melhor qualidade do leite.

A Instrugio Normativa n° 62 (BRASIL. MAPA, 2011, p. 22), relata que “A capacidade
do tanque de refrigeragdo para uso coletivo deve ser dimensionada de modo a propiciar
condigdes mais adequadas de operacionalizagdo do sistema, particularmente no que diz
respeito 4 velocidade de refrigeragéo da matéria-prima”.

A capacidade do tanque de expansdo de uso coletivo deve ter capacidade suficiente
para suportar a quantidade de leite recebida dos fornecedores , mais também deve ter
capacidade suficiente para realizar o resfriamento do leite com menor tempo possivel , pois a
temperatura de resfriamento do produto deve permanecer abaixo de 4 ° C para 0 mesmo ser
coletado e transportado até a empresa.

A Instrucgio Normativa n® 62 (BRASIL. MAPA, 2011, p. 22) cita que “nfo ¢ permitido
acumular, em determinada propriedade rural, a produgdo de mais de uma ordenha para envia-
la uma tnica vez por dia ao tanque comunitario”.

Para o desenvolvimento da qualidade do leite expedido pelas empresas de
resfriamento & essencial realizar o controle dos tanques comunitérios na propriedade rural
verificando se nos tanques dos fornecedores néo ha leite de mais de uma ordenha. Pois na
pratica os fornecedores de latdes, possui pequenas quantidades de leite. O mesmo realiza o
resfriamento de ordenha de dias anteriores para encaminhar juntamente no outro dia para os
tanques comunitarios. Esse tipo de actimulo ¢ proibido por lei e deve ser monitorada pela
empresa para garantir uma melhor qualidade do leite.

Segundo Instrugdo Normativa n° 62 (BRASIL. MAPA, 2011) a admiss&o do tanque
comunitario para armazenamento de vdrios proprietarios {razem vantagens para OS
fornecedores de leite de pequeno porte, mais para industria gera prejuizos, pois o controle da
matéria prima fica com custo mais alta, pois a legislagdo exige as analises de cada fornecedor

do mesmo, sendo impossivel realizar o controle de todos os fornecedores dos tanques

comunitarios.

A Tnstrugfio Normativa n° 62 (BRASIL. MAPA, 2011, p. 22) relata que:

O armazenamento do leite em uma determinada propriedade por periodo minimo de
24 e méximo de 48 horas, e de suma importncia, pois quanto menor o tempo de
armazenamento do leite na propriedade melhor e a qualidade do leite fornecido para
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os compradores , obtendo melhor lucratividade para empresa de resfriamento, pre
beneficiamento e expedigfio do leite cru refrigerado. O leite dos fornecedores
afiliados a Cooper-agro ndo podem ultrapassar mais de 24 horas no tanque do
fornecedor, 0 mesmo deve chegar no posto de resfriamento de leite por um periodo
maximo de 48 horas da ordenha inicial pois quanto menor for o tempo que a
empresa realizar a coleta e conseguir chegar com mesmo ao destina final melhor ¢ a
qualidade do mesmo , gerando a empresa melhor lucratividade com a qualidade do
mesmo e melhor satisfagdo do cliente.

De acordo com a RDC n° 275 (ANVISA, 2002, p. 3) a limpeza ¢ a operagio de
remog#o de terra, residuos de alimentos, sujidades e ou outras substancias indesej avelis.

A limpeza dos equipamentos e utensilios da empresa devem ser feita ,sempre antes de
usar um determinado equipamento e apés o uso do mesmo pois a limpeza dos equipamentos
influencia de forma direta na qualidade do leite produzido pelo estale cimento. A empresa
deve dividir a limpeza e dois tipos de limpeza que s&o limpeza acida e limpeza alcalina.

A limpeza alcalina deve ser realizada diariamente ap6s todas as descargas de leite cru
refrigerado no posto de resfriamento e antes de colocar o leite nos tanques de expansdo nas
fazendas . A mesma deve ser realizado o pre enxague com 4gua tratada, Realizar a circulagéo
com solucio na base de soda caustica na concentragdo adequada de acordo com as
informagdes informadas no rétulo do produto fornecido pela empresa fornecedora de produtos
quimico, circular a solugio de soda caustica durante 15 minutos com temperatura superior a
60°C e em seguida a sanitizagio ou desinfecfo.

A limpeza 4cida deve ser realizada com periodicidade minima de uma vez por semana
apds todas as descargas de leite cru refrigerado. A mesma deve ser feita com o Pre enxague
com 4gua tratada, circular solugdo de 4cido nitrico ou detergente desincrustaste dcido de
acordo com as recomendacdes de fabricante durante 15 minuto com temperatura superior a 60
° C, realizar o enxdgue e em seguida a sanitizagéo ou desinfe¢fo. Todos os equipamentos
utilizados para acondicionamento na ordenha, transporte ¢ expedigio devem ser feita antes de
iniciar as atividades.

v Sistema de transporte e coleta de leite a granel e expedigdo de leite.

A Instruciio Normativa n® 62 (BRASIL. MAPA, 2011, p. 20), relata que:

O processo de coleta de Leite Cru Refrigerado a Granel consiste em recolher o
produto em caminhdes com tanques isotérmicos construidos internamente de ago
inoxidavel, através de mangote flexivel ¢ bomba sanitaria, acionada pela energia
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elétrica da propriedade rural, pelo sistema de transmissio do préprio caminhdo,
diretamente do tanque de refrigeragdo por expansio direta.

A coleta a granel de leite cru pré-beneficiado integral da Cooper-Agro ¢ realizado
através de caminhdes com tanques isotérmicos de ago inoxidavel, possuindo bomba hidréulica
sanitaria acionada diretamente do sistema de transmissio do caminhio sendo as possuindo
capacidade de sugar 22 mil litros de leite por horas. E com magotes inodoros e atoxicos para
ndo contaminar o leite.

Para Ballou (1993) “uma empresa adquiri uma frota de veiculos com a finalidade de
obter menores custos e methor desempenho no transporte, ganhando tempo 1o processo de
transporte da matéria prima”.

A Cooper- agro possui em nome da mesma um frota com 5 caminhdes com tanques
isotérmicos em ago inox , para realizar a coleta & granel e o transporte do leite cru refrigerado
até o posto de resfriamento , a empresa optou pelo transporte préprio com finalidade de
garantir uma methor eficicia na coleta de leite e Reduzir os custos do transportes.

De acordo com as informagSes dos gestores da empresa, a expedi¢do de produtos
acabados ¢ realizada através de transporte terceirizado, pois os tempos decorridos para
realizar a descarga do produto nas industrias dos clientes levam em media de 7 horas no
processo de descarga e limpeza dos equipamentos, tornando totalmente inviavel para empresa,
pois o investimento € muito alto.

v Processo de controle de qualidade e recepgdo de leite cru refrigerado.

A Instrucdio Normativa n® 62 (BRASIL. MAPA, 2011, p. 22) regulamenta que:

O tempo transcorrido entre a ordenha inicial e seu recebimento no estabelecimento
que vai beneficid-lo (pasteurizagdo, esterilizagdo, etc.) deve ser no maximo de 48h
(quarenta e oito horas), recomendando-se como ideal um periodo de tempo ndo
superior as 24h (vinte ¢ quatro horas).

O tempo de coleta de leite e agilidade no processo de coleta a granel na propriedade
rural, é um fator que considerado muito importante , que influencia de forma direta na
qualidade do produto , pois quanto mais répido o leite for enviado para inddastria , para
realizar a fabricagdo melhor sera a qualidade pois o mesmo ir4 obter um menor tempo para
receber o tratamento térmico na industria que tem como finalidade eliminar os micro-
organismos patogénicos que sdo prejudiciais a qualidade do produto final e para satde dos

consumidores. E proibida realizagiio de processamento do leite apds se 0 mesmo possuir mais
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de 48 horas da sua obteng8o na ordenha.

Bertaglia (2003, p. 56) diz que “o recebimento do produto é a atividade que
corresponde a recepgdo de um produto em perfeitas condigdes, onde o mesmo ¢ processado e
em seguida realizada a expedig8o™.

O recebimento da matéria prima deve ser avaliado as seguintes caracteristicas, 08
locais de armazenagem que facilitam a realizagdo da expedigdo do produto, obedecendo a
metodologia de (PEPS) Primeiro que Entra ¢ Primeiro que Sai, para garantir que o produto
fica menos tempo possivel estocado no posto de resfriamento n#o ultrapassando as 6 horas
regulamentada pela legislagéo especifica do MAPA.

Segundo Bertaglia (2003) as analises de qualidade devem ser realizadas quando sdo
provenientes de terceiros e a checagem da quantidade deve ser feita em todas as
circunstancias, comparando se a quantidade do documento com quantidade fisica recebida na
organizagfio. Na recepgdo devem ser realizadas as andlises fisico quimica de acidez,
temperatura, alizarol, crioscopia, densidade, estrato seco total, estrato seco desengordurado,
reconstituintes, neutralizantes de acidez, e residuos de antibidticos.

Os residuos de antibiéticos sfo considerados ponto critico de controle na recepgdo de
matéria prima e devem ser controlados atraves da analise de residuos de antibidticos durante
as analises laboratoriais.

Existem trés tipos de aplicagdes diversos estagios do processamento. Estas analises de
Pesquisa sdo utilizadas para desenvolver ou adaptar métodos analiticos exatos, precisos,
sensiveis, rapidos, eficientes, simples e de baixo custo no Controle de Qualidade de Rotina
s3o utilizado para monitorar tanto a matéria-prima que chega quanto o produto acabado que
sai de uma industria, quanto para controlar a determinagdo. de um dado componente do

alimento.

A Instrugdio Normativa n° 62 (BRASIL. MAPA, 2011, p. 22) regulamenta que:

A eventual passagem do Leite Cru Refrigerado na propriedade rural por um Posto de
Refrigeracio implica sua refrigeragiio em equipamento a placas até temperatura ndo
superior a 4°C (quatro graus Célsius), admitindo-se sua permanéncia nesse tipo de
estabelecimento pelo periodo méximo de 6h (seis horas).

Durante o descarregamento no posto de resfriamento o leite deve passar na placa de
resfriamento para realizar o resfriamento do mesmo, na temperatura de 4°C com finalidade de
reduzir a temperatura, pois a bactérias patogénicas ndo se proliferacio em temperaturas
inferiores a 4 °C, o controle de temperatura tem influéncia de forma direta na qualidade do

mesmo. Durante a descarga do produto é obrigatério o descarregamento do leite através do
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resfriador, pois se o mesmo for descarregado sem a passagem no resfriador sofrera o aumento
da carga bacteriana, pois a temperatura do produto ficara superior a 4 °C , acima da mesma as
bactérias conseguem se multiplicar faciimente causando perca de qualidade do produto.

Bertaglia (2003) “depois de concluidas as etapas anteriores o produto € armazenado
em locais tempordrios para atender as demandas de varios pedidos”.

O leite Deve ser armazenado nas industrias em baldes estacionarios, ou silos de ago
inox em perfeitas condi¢Bes de uso de facil higienizago, possuindo termdmetros, externos
devidamente aferidos para monitorar a temperatura do leite. No mesmo deve ser realizado as
analises de alizarol, acidez dornic, crioscopia e temperatura quando o tanque de estocagem
estiver cheios. Se acaso 0 mesmo permanecer por um periodo superior a trés devem ser
realizados o mesmo controle a cada 3 horas. Na estocagem o leite néio pode ficar estocado a
mais de 6 horas e a temperatura do produto deve estar abaixo de 4 °C. Quando o mesmo for
transferido do caminhfio para o baldo, o mesmo € extremamente proibido o descarregamento
direto sem passagem na placa de resfriamento de leite.

Sendo viavel a empresa possuir um placa de resfriamento de leite com capacidade
maior , para aumentar a capacidade de resfriamento durante o processo de descarregamento.
Pois a empresa tem maior rapidez nas operag@es, evita desperdicios desnecessarios de tempo
durante o resfriamento garante economia com energia, ganha tempo com carregamento e
garante uma melhor qualidade do leite pelo fato de manter o produto em temperatura abaixo
de 4° Pois as bactérias patogénicas ndo se proliferam quando leite estd em temperaturas
abaixo de 5 ° C.

Para Bertaglia (2003) depois de realizado o armazenamento trata-se de colocar o
produto dentro do veiculo de tranéporte 4 granel conforme as ordens de cargas, com base nos
pedidos gerados pelos clientes.

Antes iniciar o carregamento das carretas o responsével pelo carregamento, deve
verificar como estio as condigdes de higiene da mesma anotando as condi¢3es de limpeza na
planilha de rastreabilidade do produto com finalidade de garantir a seguranga na limpeza do

equipamento.
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CAPITULO 2 - CARACTERIZACAO DA EMPRESA

RAZAO SOCIAL: Cooperativa Regional Agropecuéria de Rubiataba — Cooper agro

RAMO DA ATIVIDADE: Resfriamento, armazenamento e Expedigdo leite cru pre
beneficiado integral.

C.N.P.J: 01.305.333/0003-33

DIRETOR PRESIDENTE: Pedro Barbosa de Oliveira

ENDERECO: Rodovia go 434 km 01 bairro vila operaria Rubiataba- go

CEP: 76350-000 na cidade de Rubiataba — GO.

TELEFONE DE CONTATO: (62)3325-1440

E-MAIL: pedrobaol@hotmail.com

DATA DE INICIAL DAS ATIVIDADES: 12 de setembro de 1971

v Histérico da empresa:

A empresa Cooperativa Regional Agropecudria de Rubiataba — Cooper Agro foi
fundado no dia 12 de setembro de 1971. A mesma foi constituida por 70 fazendeiros afiliados
a Cooperativa. Nesta mesma data onde foram eleitas as primeiras pessoas para a dire¢do da
empresa. A diregdo da organizagio foi iniciada pelo senhor presidente Lazir Soares de castro
e vice-presidente o senhor Jose Santana Sorares. A partir desta data foram iniciadas as
atividades de transporte e expedigdo dos leites dos cooperados / fazendeiros. Inicialmente a
empresa realizava simplesmente o transbordo de leite em locais combinados com os clientes.
Em 2009, na Administragio do atual presidente Senhor Pedro Barbosa de Oliveira diretor
presidente da Cooper-Agro, a empresa instalon um posto de resfriamento na rodovia GO 434
km 01 possuindo o registro no servigo de inspegéo federal no ano de 2010 com objetivo de
melhorar o controle de qualidade do leite cru pré-beneficiado a Granel. Em 2011 foi realizado
a construgdo da nova sede da loja veterindria e escritério da direcio da empresa com
finalidade de melhorar as instalagdes dos recintos e melhorar o layout da empresa e possuir 0s

pontos mais estratégicos para aumentar as vendas dos produtos veterinarios.

Em 2013 a empresa optou em implantar uma fébrica de alimentos para animais, para
realizar a fabricagfio das ragdes e concentrados na filial da mesma para fornecer ao cooperado
e aos clientes da sociedade do vale S&o Patricio com produtos de qualidade e 6timos pregos

gerando empregos para a sociedade rubiatabense. A mesma se encontra com as instalacGes



prontas com todos os equipamentos instalados pronto uso, mais s6 ird iniciar o funcionamento

com a previsdo para o dia 05 de janeiro de 2015.

Figura 2. Layout da Empresa

7t UE IR €

v Estruturas organizacionais

A empresa € constituida de 25 colaboradores, sendo a mesma distribuida os cargos de

acordo com o organograma descrito na figura 02.
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Figura 3 - Organograma
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LEITE

Fonte: Cooper Agro, 2014,

v Missdo

Realizar de forma eficaz o processo de resfriamento do leite garantindo aos clientes,

total satisfagdio na aquisi¢io do leite fornecido pela empresa.

v Viso de futuro

Aumentar a produgio 3.500.000 litros de leite mensal com melhor qualidade do que a

atual.

v Objetivos e metas
O principal objetivo é agregar valor no leite pré-beneficiado integral gerando assim
melhor satisfagio dos cooperados e dos clientes.

A Principal meta é ser lider de vendas/qualidade do leite cru pré-beneficiado integral

no mercado de leite do estado de Goids.
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v Caracteristicas do recurso humano na organizagéo

v Quantidade de funciondrios da coleta de leite a granel e situagfio de Treinamentos e

jornada de trabalho

A equipe de coleta a granel da empresa ¢ formada por 9 motoristas e 9 ajudantes. Ndo
sfio todos os funcionarios que receberam treinamentos para realizar a coleta de leite granel
lizado. A jornada de trabalho dos mesmos é equivalente hd 8 horas diaria, sendo que os

mesmo possuem uma folga por semana.

v Quantidade de funcionérios do setor de controle de qualidade do leite, capacitagdo dos

funcionarios e Jornada de trabalho.

A empresa possui 2 funciondrios responsaveis pelo controle de qualidade e controle de
estocagem ¢ sendo um habilitado como Técnico em agroindustria responsavel pela
coordenagfio dos programas de auto controle ¢ da empresa, possui um técnico em
agropecudria, recém formado ainda n#o registrado no conselho regional de agronomia, que €
responsavel pelo analises laboratoriais e monitoramento do auto controle. Nos dias que sdo
possiveis 0 mesmo realiza o trabalho de boas praticas na fazenda. A jornada de trabalho dos

mesmos ¢ equivalente ha § horas diaria, sendo que os mesmo possui uma folga por semana.

v Quantidade de funcionérios do setor operacional do leite, capacitagfio dos funcionarios

e Jornada de trabalho.

A empresa possui 3 funciondrios responsaveis pela recepgfio e expedigdo de leite cru
pra beneficiado , sendo os mesmos qualificados de forma insatisfatoria para uma visdo
administrativa. A jornada de trabalho dos mesmos ¢ equivalente hé 8 horas diéria, sendo que

os mesmo possui uma folga por semana.

v Rotatividade de mfo de obra

A empresa possui alta rotatividade de funciondrios somente no setor de coleta de leite

a granel com os funcionarios auxiliares de motorista.
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v Recrutamento e selegdio
Na empresa nfo possui nem uma politica para recrutamento ¢ selecdio de funcionarios

para o desenvolvimento das atividades.
v Condigdes de higiene, seguranca e qualidade de vida no trabalho.

A empresa possui ambiente harmonioso, a higiene as vezes ¢ satisfatoria mais em
alguns momentos sdo insatisfatéria por ser do segmento alimenticio estd tendo falhas no
programa de autocontrole que a mesma possui. Na 4rea de seguranca a organizag@o possui o
programa de prevengo de riscos ambientais elaborado, mais n#o estd implementado da forma
correta que o mesmo deve ser aplicado. A qualidade de vida dos trabalhadores na empresa €
boa, pois a administragiio prioriza muito a qualidade de vida no trabalho, pois a mesma
fornece almogo, merenda e janta para os funcionérios do posto de resfriamento.

. Caracteristicas do mix de marketing na empresa

v Estratégia para produtos

A estratégia utilizada pela empresa ¢ produzir predutos de boa qualidade para garantir

a sustentabilidade no mercado.

v Estratégia para definigfo de pregos

O prego ¢ estabelecido pelos clientes através da qualidade do leite fornecidos aos

mesmos.
v Estratégia para defini¢do de pregos

Garantir o controle de qualidade da matéria prima e melhor a cada vez mais gestéo da
empresa para conseguir certificagio das empresas compradoras de leite garantindo um melhor

preco e fechamento de contrato de vendas as mesmas.

4 Estratégia de promogao
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S6 ha promogdes do leite, quando o mesmo esta com padrio de qualidade mais baixa

que o cliente fiel determina. O mesmo ¢ vendido para empresas cadastradas na empresa de

menor porte.

Figura 4 - Diagrama de fluxo do leite cru pre beneficiado integral
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CAPITULO 3 - DIAGNOSTICOS DA EMPRESA

Foi realizada uma pesquisa na Cooperativa Regional Agropecudria de Rubiataba —
Cooper-Agro no dia 21/11/2014 com o senhor, Pedro Barbosa de oliveira diretor presidente da
empresa € com o gerente geral do posto de resfriamento senhor Ione Terra de oliveira foram

analisados e confirmados pelos entrevistados os seguintes itens.
3.1.  LEVANTAMENTO

v Mercado

A empresa tem bom conhecimento no mercado em que atua, pois a mesma busca
sempre informagdes, de como esta o mercado para o tipo de produto que a mesma trabalha,
conhece bem seus clientes, e sabe a principais vantagens dos seus produtos e servigos ¢
sempre busca novas opinides de pessoas ou de organiza¢Bes que possui mais experiéncia do

mesmo seguimento de mercado.

4 Clientes

A empresa tem conhecimentos de quem sio seus poténciais clientes, segundo a mesma
¢ 4 Nestle sua principal compradora de leite. Os gestores do posto de resfriamento tem
conhecimento onde o cliente esta localizada e possui total controle da frequéncia que o cliente
realiza a compra do leite cru pré- beneficiado integral.

O principal fator para conseguir vender o leite para a Nestle € a qualidade do leite da
Cooper-Agro possui baixo indice de CBT (Contagem Bacteriana Total) que garante a
qualidade e a inocuidade do alimento. O cliente tem foco na qualidade do leite, pois eles
realizam a selegfio de seus fornecedores para garantir a qualidade dos produtos fabricados pela
mesma.

A Cooper-Agro cumpre 0S COMpIomissos assumidos com os clientes, o hordrio de
carregamento do produto, e um dos compromissos que sdo primordiais pela empresa, sempre
antes dos transportes de expedigdio fornecido pela Nestle chegar as dependéncias, o leite j&
esta resfriado e pronto para realizar o carregamento do mesmo imediatamente. O prego do
produto é determinado pela Nestle pela qualidade e quantidade de matéria gorda presente no
leite fornecido na plataforma de recepgdo do cliente.

A empresa nfio realiza nem um tipo de divulgagio de seus produtos, pois o leite jaé
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vendido antes do mesmo ser produzido. A organizagéo trabalha somente com vendas atacado.

v Processos produtivos

A organizagio conhece sua capacidade produtiva de comercializagdo de leite. Os
equipamentos de transporte, estocagem ¢ expedicdo sdo preparados para ndo ter surpresas. A
mesma possui um caminho disponivel para substituir caminhdes que apresentem defeitos
mecanicos, com objetivo de ndo atrasar a coleta de leite, manter € garantir a qualidade do
produto.

O programa de autocontrole instituigio ndo esta sendo executado de forma correta
possuindo falhas nos monitoramentos das atividades e erros nos procedimentos do mesmo.

A empresa nio possui padrio especifico proprio implantado na empresa, para selego
de fornecedores e padriio de qualidade do leite a ser recebido na plataforma de recepgdo.

E controlada mais o menos a qualidade dos produtos na recepgdo, sdo realizados as
analises, de residuos de antibidticos, crioscopia, alizarol, acidez dornic pois o©s
administradores da empresa pede prioridade pela liberagfio do transporte para realizar mais
coleta de leite no campo.

No descarregamento o leite ndo passa pela placa de resfriamento, e realizado
simplesmente um transbordo, neste processo a temperatura do leite fica acima da temperatura

de 4 °C.

L realizada a limpeza dos caminh3es tanques s6 uma vez por dia apos no fim da
jornada de trabalho.

Quando ocorrem erros a organizagfo toma providencias necessarias para reparar 0s
erros técnicos dando atengfo para as reclamagdes dos clientes.

Busca melhoria constante para relacionadas as atividades de coleta a granel investindo
em caminh&es novos, para agilizar a coleta de leite, ja para o controle de qualidade néo busca

melhoria continua para melhorar o processo de controle de qualidade do leite.

v Finangas
A organizagdo calcula o prego de venda de seu produto, realiza a apuragio dos custos,

faz estimativas da quantidade e valor das vendas, faz o controle de entrada e saida de recursos

financeiros, sabendo diferenciar efetivamente o que sobra na forma de lucro.

v Tecnologia

A empresa busca desenvolver novas formas de resolver antigos problemas, uma das
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formas que foi utilizadas foi o fornecimento de alimentagdo para funcionarios para evitar os
problemas de saida dos colaboradores de dentro da empresa. A mesma também procura
novidades existentes no seu ramo de negécios, uma das novidades e estar sempre participando
de palestras sobre manejo de na ordenha, manejo de boas praticas de fabricagdo de produtos e
controle de drogas veterinrias na indistria, as novidades tipos ideias de desenvolvimento de

produtos e servigos existentes na empresa néo registradas a patente.

v Planejamento
A instituicio realiza por escrito um planejamento, considerando todos os cenarios,
possui metas de curto e longo prazo e transforma o planejamento para o plano de agdo

colocando em pratica o que foi planejado.

v Recursos Humanos
Na organizagfio nfio tem por escrito, quais as fungdes realizadas na empresa. Os

colaboradores ndo sabem corretamente o que fazer em cada situagfo na instituig#o.

32. AVALIACAO

A empresa cooperativa regional agropecudria de Rubiataba Cooper agro de acordo
com o diagnostico realizado existem diversos pontos fortes que auxiliam para melhoria da
qualidade e diversos pontos fracos que afetam a qualidade do leite cru Pre beneficiado
integral, os mesmos serdo apresentados os resultados e realizado a discussdo com objetivo de

melhorar a qualidade do leite da empresa.

v Pontos fracos da empresa

Nio possui um politica de recrutamento e selegfio. Este fator ¢ um dos fatores mais
importantes para as empresas que trabalham no ramo de produtos alimenticios, pois para
trabalhar com alimentos precisa de varios requisitos que sfo primordiais para o

desenvolvimento da qualidade e no desempenho das atividades de processamento de leite cru

Pré-beneficiado integral.

v Falhas no monitoramento do programa de autocontrole.
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A empresa deve corrigir as eventuais falhas no programa de autocontrole, tanto na .
parte estrutural do mesmo como no monitoramento das atividades, colocando no papel a
verdadeira realidade encontrada, durante o monitoramento das instalagdes, equipamentos,
utensilios e demais assuntos que sdo monitorados pelo mesmo, com finalidade de realizar um
controle eficaz das atividades produtivas e Evitar agdes fiscais.

A empresa nfo possui uma padronizagéo criada pela prépria organizagio para selecdo
de fornecedores e padriio de qualidade do leite a ser recebido no estabelecimento.

A padronizagio de fornecedores é um critério que tem influéncia de forma direta na
qualidade do leite, pois quando o mesmo ¢ fornecido com ma qualidade, acaba contaminando
os demais produtos do estabelecimento. A empresa deve estabelecer critérios para analise da
qualidade para garantir a qualidade. Os critérios basicos a ser avaliados sdo a estrutura das
instalacdes que ficara o tanque de expansdo, procedimentos de execugdo da ordenha,
procedimentos sanitarios da limpeza de equipamentos € se possivel realizar uma bateria de
analise antes de realizar afiliagfio do produtor para averiguar a qualidade do produto que sera
fornecido para o estabelecimento.

A empresa deve elaborar um padréio de qualidade especifico de autoria propria, para

realizar a padronizagdo do leite, pois a padronizagdo de leite a ser recebido na plataforma e

fator essencial para garantir eficdcia qualidade do produto. Os gestores também tem que se
envolver com a implementagiio do padrfio de qualidade, criando condigdes favoraveis para a
execuco das analises laboratoriais. Caso haja leite fora do padréo especificado pela empresa
o mesmo deve ser realizado a estocagem em diferentes locais, para realizar a revenda a

pequenas inddstrias de laticinios quanto for permitido ou dar destinac#io final a0 mesmo.
v Controle Iaboratorial nfio ¢ satisfatorio para gerar resultados na qualidade do leite.

A cooperativa regional agropecudria de Rubiataba somente analises basicas para
realizar o descarregamento, para priorizar o tempo para liberar os caminhdes para fazer as
mais rota, de acordo com Instrugiio Normativa 62 (BRASIL. MAPA, 2011) ¢ obrigatério
realizar a coleta de amostra de cada compartimento do caminhfo tanque ¢ realizar as
seguintes andlises T emp.(°C), Aspecto, Coloragdo, Odor, Alizarol (°GL), Acidez (°D),
Crioscopia (°H), Densidade (15°C), Gordura (%) ,EST (%),ESD (%),pH, Alcool etilico,
Formol, Agua oxigenada, Cloretos, Amido, Sacarose, Hidroxido de sdédio, Carbonatos e
bicarbonatos e residuos de antibidticos . Estas analises citadas acima que obrigatoria por lei ¢

muito importante para influenciar na qualidade do leite cru Pre beneficiado integral. A
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temperatura do leite ao chegar ao posto de resfriamento tem que ser menor do que 10° Cse o
leite estiver com a temperatura superior o mesmo ndo pode ser adquirido pela empresa, pois a
carga bacteriana do mesmo ji se proliferou causando ao produto perca de qualidade da
matéria prima, a crioscopia deve estar entre -0,530 a -0,550 se a mesma néo estiver entre esses
dois valores o leite pode estar fraidado com &gua ou adicionado substancias estranhas que sdo
adulterantes do leite.

As andlises de caracteristicas sensérias devem contar normal, pois o leite quando
possui qualquer cheiro, odor ou cor diferente ele estd impropric para consumo e
industrializacao.

As andlises de pesquisas de conservantes ¢ neutralizantes de acidez € pesquisa que
prioriza a qualidade do leite garante a industria seguranca do leite, pois deve ser realizadas as
analises que comprovam que ndo existem nem um componente fisico ou quimico que
adulterantes do leite ou reconstituintes de acidez.

A andlise de residuo de antibiéticos é considerada ponto critico de controle, pois ¢ um
rico quimico se acaso for ingerido por pessoas de baixa imunidade, a mesma pode levar a
6bito. Os residuos de antibi6ticos sdo residuos de drogas veterindrias que foram injetadas nos
animais em lactagdo e 0 mesmo foi realizado a ordenha e em seguida encaminhado para
industrializagdo sem respeitar o tempo de caréncia do produto injetado no animal.

A empresa para melhor o controle laboratorial deve implantar todas as analises citadas
acima na recepgdo de matéria prima para ter a padronizagfo eficaz de seus produtos, quanto
mais rigoroso for o controle de qualidade da matéria prima melhor ¢ a qualidade do leite.

Com objetivo de fazer a selegio e acompanhamento da qualidade do leite dos
fornecedores, a empresa deve coletar uma amostra de cada fornecedor para o laboratério
oficial é no minimo uma amostra de cada produtor para realizar as analise em laboratorio
proprio. Nos laudos do laboratério oficial verificados in loco a empresa néo solicita a analises
de crioscopia. Com objetivo de melhorar o processo de qualidade seria necessario incluir a
analise de crioscopia no laudo oficial para averiguar, com mais eficiéncia se hd fraude nos
leites dos produtores.

Na organizagio como foi verificada in loco a empresa ndo consegue realizar as
analises de todos os produtores. Esse fator traz para empresa prejuizos, pois quando a
empresa ndo consegue monitorar a qualidade do leite dos fornecedores, ela perde o controle
da qualidade da matéria prima, pagando pregos superiores a verdadeira realidade da qualidade
do mesmo. O controle de qualidade dos fornecedores deve ser monitorado, ndio deixando de

forma alguma nem um produtor sem analisar, pois a qualidade do leite tem origem do
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fornecedor, quando o leite ja e fornecido com ma qualidade o produto final so6 tera resultados

negativos,
v" Descarregamento ¢ realizado de forma incorreta.

A industria realiza o descarregamento do leite através de transbordo, pois a placa de
resfriamento de leite sé realiza o descarregamento de 10.000 litros por hora, sendo 0 mesmo
se tornando prejuizo para a empresa, pois o leite fica por maior tempo em temperatura
superior a 4 ° C, sendo que o mesmo aumenta a carga bacteriana e a empresa gasta mais
tempo para realizar o resfriamento, perca de tempo no carregamento do produto, gerando uma
maior despesas com energia e perca da qualidade do leite. A organizagdo para melhorar
economizar tempo, melhorar, ganhar mais tempo na expedicdo e qualidade do produto. Tem
como proposta substituir a placa de resfriamento atual por outra placa de maior capacidade de
resfriamento, podendo assim descarregar o leite passando o mesmo na placa de resfriamento,
e ja estocando o mesmo na temperatura inferior a 4 ° C dando prioridade a qualidade do

produto e evitar problemas com a fiscalizag&o.
v Higiene de equipamentos de transportes insatisfatoria

A empresa realiza a limpeza e sanitizagfio dos equipamentos de transportes a granel
somente apés o final da jornada de trabalho. A organizagio deve realizar a limpeza e
sanitizacdo dos equipamentos de transportes, a cada descarga realizada no estabelecimento,
pois quando os equipamentos ndo s3o higienizados ficam residuos de leite e o mesmo
aumenta a temperatura até chegar ao primeiro tanque dos fornecedores, aumentando assim a
carga bacteriana do produto e gerando riscos de contaminagfio dos produtos de outros

fornecedores que serdio coletados posteriormente.

v Deficiéncia com recursos humanos

Na Cooper-agro nfio possui um procedimento por escrito descrevendo as fungdes de
cada funcionario, devido falta dos procedimentos os colaboradores nfo se envolvem com o
controle de qualidade da empresa. Os responsaveis pela administragdo da organizagéo deve
elaborar um procedimento por escrito descrevendo as atividades a ser realizadas pelos

funciondrios da empresa.
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Os funciondrios da recepgdo de leite cru refrigerado nfio se envolvem na realizacdo das
analises mais basica para realizar a descarga do leite cru refrigerado

Na institui¢fio h4 falta de conhecimento sobre a importancia do controle de qualidade.
Desde operacional a diretoria da empresa por falta de envolvimento com o controle de

qualidade aplicado na gestfio do controle de qualidade atval da empresa.
v Pontos fortes da empresa

A diretoria e a geréncia da instituigio buscam novos conhecimentos em organizagdes
que atuam no mesmo segmento de mercado. Esse método utilizado pela empresa enriqueceu
os conhecimentos dos gestores da empresa trazendo aos administradores da empresa melhor
conhecimento para a execugdo das atividades produtivas.

Organizagfo tem um grande volume de leite sendo a lider do segmento no comércio
do segmento de laticinios. A quantidade do leite que a empresa possui € um requisito
importantissimo para o cliente. Mais o interesse maior dos clientes € a melhor qualidade do
produto.

As instalagdes da empresa foram construidas de forma ha no contaminar o produto
desenvolvido pela organizagéio. A organiza¢fio possui trés balBes de ago inox para realizar a
estocagem do leite.

A institui¢fio possui 5 caminhdes equipados com tanque isotérmico semi novos , sendo
o mesmo destinado para o coleta de leite a granel , com finalidade de coletar o leite com mais
agilidade ¢ garantir uma coleta de leite segura , ndo ultrapassando 48 horas apds cada ordenha
até a entrega do leite nos clientes .

A empresa possui equipamentos de uso do laboratorio de alta precisio digital, com
capacidade de realizar 150 analises em uma hora sendo o mesmo chamado tecnicamente de

lactoscam.
34  ORIENTACOES PARA EMPRESA

De acordo com as pesquisas realizadas na empresa a cooperativa regional
agropecudria de Rubiataba, a empresa e uma empresa bem conceituada no mercado de leite
cru pré-beneficiado integral e serfio sugeridas as seguintes orientagSes para a empresa garantir

a melhoria dos processos do controle de qualidade.
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Quadro 2 - Plano de acdo sugerido a empresa para melhoria do controle de qualidade.

Descricio das niio
conformidades

Acdes corretivas sugeridas a

Beneficios Gerados a

empresa empresa.

Falhas no | Fazer o monitoramento de acordo | Melhor ~ desempenho  na
monitoramento no | com a realidade da empresa | qualidade dos processos ¢
programa de | verificando de forma eficaz todos | menores despesas por €rros
autocontrole. os itens descritos nos mesmos. operacionais.

Controle laboratorial | Criar um padriio especificado de | Melhor qualidade do leite,

ndo € satisfatério para
gerar resultados na
qualidade do leite.

qualidade para empresa, obedenco
assim os padrdes especificados
para realizar o descarregamento
do leite.

maior lucratividade para a
empresa e total satisfaggo do
cliente.

A empresa ndo possui

padronizag@o de
instalagdes e néo realiza
a avaliagdo das

condi¢des de higiene
dos fornecedores antes
afiliar os mesmos.

A empresa deve realizar fazer um
plano por escrito de padronizagio
de instalagdes e realizar a
avaliagio das condigbes de
higiene dos fornecedores antes
afiliar os mesmos a cooperativa

Melhor qualidade do
produto, devido a selegéo de
fornecedores. Quando a
matéria prima ¢ de boa
qualidade melhor e
qualidade dos  produtos
finais gerando para a
empresa melhor
credibilidade com cliente e
melhor lucratividade para a
empresa com melhoria da
qualidade

N#io sdo realizadas as
analises de todos os
produtores da empresa
no minimo uma vez por
més no laboratorio da
empresa.

Realizar as analise de todos os
produtores no minimo uma vez
por més e se possivel avaliar a
qualidade em laboratério proprio
e de terceiros, duas vezes mensais.
Criando assim maior
rastreabilidade da qualidade do
leite recebido na plataforma de
recepgiio da empresa. Ao realizar
o pagamento fazer a media dos 4
resultados para que a empresa nao
seja penalizada com despesas
desnecessérias

Methor desenvolvimento do
controle de qualidade e total
eficdcia no recebimento do
leite cru refrigerado. E
methor padrio da qualidade
do produto.

Nio sdo realizadas | Passar para o técnico em | Evitar agBes fiscais e
visitas técnicas, para | agropecudria da empresa ,que serd | melhorar a qualidade do leite
realizar a orientagdo | obrigatorio realizar as visitas em | fornecido pelos

sobre boas praticas na
fazenda em todos os
fornecedores da
empresa que
apresentaram resultados
fora padrio das analises
realizadas no lgl.

todos os fornecedores de leite da
empresa que apresentarem
resultados fora do padréio

fornecedores.
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Nio sfo realizadas todas
as analise na recepglo

Realizar todas as analise fisicas
quimicas antes de realizar o

Garante a empresa uma
melhor qualidade do leite

do leite cru refrigerado | descarregamento  da  matéria | recebido em suas
na  plataforma  de | prima. dependéncias, melhor padréo
recepgdo de qualidade do Ileite,
obtendo assim total
seguranga ao vender os
produtos.
Deficiéncia na recepgdio | A empresa deve realizar o | Melhor desempenho  no
de leite. aumento da capacidade da placa | transporte,  redugdo de
de resfriamento de leite para 20 | energias gastas
mil litros horas e s6 descarregar o | desnessariamente, ~ melhor
leite resfriando o mesmo em todas | qualidade do produto.

as descargas.

Higiene de
equipamentos de
transportes insatisfatoria

Realizar treinamentos. Detalbando
os procedimentos corretos de
limpeza com os funciondrios. E
realizar com frequéncia mensal as

Garantir total eficacia na
limpeza dos equipamentos
de transportes gerando assim
para empresa beneficios na

analise microbiologicas de Swabe | qualidade do leite.
para avaliar com mais frequéncia
a eficacia do processo de limpeza.
Nio possui um politica | Admitir os  funciondrios da | Melhor desempenho nas

de  recrutamento e
selecHo.

recepcio de leite apés a realizaglo
da capacitagio para desenvolver
as analises de recep¢io. Elabora

atividades, E melhorar a
qualidade  do  produto
incluindo assim uma redugfo

um plano de recursos humanos | dos custos com
por escrito referente a | recepcionistas  qualificados
recrutamento e selegéo. para realizar as analises
laboratorias.
Falta de conhecimento ¢ | A  diretoria e geréncia da | Melhor ~ desempenho  do

envolvimento doa dd
diretoria ao operacional
com o controle de
qualidade da empresa.

organizagdio devem passar por um
treinamento  especifico  sobre
processos de  conirole  de
qualidade e seus beneficios para
ter conhecimento basico sobre o
processo de controle de qualidade
e qual e sua importdncia para
garantir melhores resultados.

controle de qualidade e
melhor qualidade do produto

Falta de qualifica¢fo
dos funciondrios da
recepgdo para realizagdo
das  analises  fisico
quimicas realizadas na
recepgdo de leite.

Realizar um treinamento de
capacitagdo de analises
laboratoriais com carga horaria
minima de 60 horas.

Redugfio dos custos com
funcionarios. Com o mesme
quadro de funcionario a
empresa realiza suas
atividades  atingindo &
eficicia. E aumenta o
conhecimento intelectual dos
funcionarios da recepgéo
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implantado na mesma

43
A empresa nfo possui o | Realizar a implantagfio dos 5 s na | Melhor controle das
programa 5 s | organizagdo. operagdes e melhor

desempenho da qualidade na
empresa.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2014.
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CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo do trabalho € demonstrar para os administradores da empresa Cooper-Agro
a importéncia da melhoria dos processos de controle de qualidade da empresa, tendo-a como
fator primordial na qualidade do leite, agregando valor ao produto final e aumentando o
volume de produ¢io/vendas,

No mesmo, demonstraram-se para os administradores da Cooper-Agro que a melhoria
dos processos de controle de qualidade, é fatores que influenciam de forma direta na
qualidade do leite, diminui erros operacionais aumentando assim a qualidade da matéria
prima, agregando valor no produto e aumentando o volume das vendas com total satisfagfio de
clientes.

Segundo Slack (2009) a qualidade reduz custos, pois quando se realiza as atividades
com total controle de qualidade, nfio a necessidade de realizar agdes corretivas para resolver
um problema. Todas as agBes corretivas aplicadas na indéstria ou empresa prestadora de
servigo geram custos desnecessarios causando assim prejuizos para a organizago.

Para elaboragio do presente trabalho foram utilizados, levantamentos de informagdes
com os gestores da empresa, no processo foram coletados os dados através de perguntas do
autor com os gestores e observagdo participante, sendo o autor membro da empresa
responsavel pela realizaggo e coordenagdo das atividades de controle de qualidade, de todas as
informagdes da pesquisa foram utilizadas para comprovar que a melhoria dos processos do
controle de qualidade séo fatores primordiais para o aumento das vendas e melhoria do
processo de produgHo e levar mais conhecimento intelectual para os envolvidos na presente
pesquisa.

De acordo com informagdes levantadas a melhoria continua do controle de qualidade ¢
o principal fator para o aumento de vendas dos produtos e fidelizagfio de clientes. Quando
uma empresa fornece produtos de boa qualidade a seus clientes garante mais vendas futuras.
Diante do cendrio atual e das informagdes citadas no presente trabalho a Cooper-Agro estd
perdendo dinheiro com a qualidade do leite, através de erros operacionais durante o processo
selecdo de matéria e falta de monitoragfio da real situagdo em que a empresa se encontra,
tendo como causas a falta de delegagfio de poder ao coordenador, para realizar a real
implementag&o do sistema de gestdo do controle dos processos de controle de qualidade, falta
de envolvimento e conhecimento sobre os processos de controle de qualidade, de toda equipe

de trabalho que formam a organizacio.
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Podemos considerar por fim que todos os erros operacionais que a Cooper-Agro
possui no sistema de gestio da qualidade, trazem a organiza¢do grandes percas referente 4
qualidade do leite que reduz as bonificagdes em dinheiro que a empresa recebe por qualidade
de seus potencias clientes, mais a mesmas podem ser solucionados com o trabalho de equipe,
administragdo participativa com o controle de qualidade, treinamentos com colaborares
referente ao controle de qualidade, sele¢do de funcionarios na admissiio e delegacéio de poder
para a coordenagdo ter autonomia para realizar a real implementagdo dos programas de
qualidade garantindo assim uma melhor lucratividade e total satisfacfio dos clientes com um

leite de melhor padrfio de qualidade.
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ANEXOS
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DIAGNOSTICO EMPRESARIAL

CADASTRO DA EMPRESA

Esta parte diz respeito aos dados cadastrais da empresa.
Deve ser realizado da forma mais completa possivel.
Imprescindivel constar o nome completo da empresa, do
entrevistado e principalmente do CNPJ.

1. Empresa (nome fantasia):

2. Razdo Social:

3. Ramo de atividade:

Casser
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MERCADO

Este critério busca identificar o conhecimento que o
empreendedor tem do mercado em gue atua, incluindo os
concorrentes e se busca informagSes de outras pessoas ou
instituicbes relacionadas ao ramo de atividade.

19-21. Avaliagdo sobre o Mercado:
1:Sempre, 2 : As Vezes, 3 : Nunca

Busca informac@es sobre como esta o mercado para
este tipo de trabalho que realiza.

4.CNPJ:

5. Descri¢iio CNAE {Classificagdo Nacional de Atividade Econcmia)

6. Contato [nome completo): 7. Sexo: Masculino ( ) Feminino{ }

8. CPF:

9. Escolaridade:

10. Data de nascimento:

Conheco seus principais concorrentes e sabe quais as
vantagens do seu produto ou servigo em relagdo aos
concorrentes.

Busca opinidc das pessoas ou instituigdes que sdo mais
experientes ou detém informagdes no ramo em que
estd atuando.

11. Enderego da empresa: (rua, nimero, complemento, bairro)

CLIENTES

Este critério busca identificar se o empreendedor conhece e
atende seus clientes, buscando desenvolver um
relacionamento duradouro. Dos clientes depende a vida do
empreendedor. A caracteristica fundamental da sua atuagdo
deve ser a sua necessidade constante de ampiiar seu leque
de clientes e uma grande disposigdo para lutar pela
manutencdo de seu espago no mercado.

22-27. Avaliagdo sobre a tratativa com os clientes:
1:Sempre, 2 : As Vezes, 3 : Nunca

12. Cidade:

13, CEP

Tem conhecimento de quem s&o seus potenciais
clientes.

14. Telefone:

15. E-mail

Tem conhecimento sobre onde estfo localizados seus
potenciais clientes.

Tem conhecimento da frequéncia com que os clientes
compram seus produtos e ou servicos.

Tem conhecimento do porqué os clientes compram
seus produtos efou servigos.

16. Data de inicio das Atividades (més e ano de fundagdo):

Cumpre os compromissos assumidos com os clientes
(prazos, preco e horarios).

17. N¢ de Funciondrios:

Faz algum tipo de divulgag&io/propaganda de seus
produtos e/ou servigos.

18. Faturamento

Avalie as afirmativas a seguir, conforme a vivéncia de
trabalho e a experiéncia enguanto gestor do negocio:
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PROCESSOS PRODUTIVOS

Este critério busca identificar como sdo planejadas,
executadas e avaliadas as atividades relacionadas a
produgdo, comercializagdo efou prestagdo de servicos.

TECNOLOGIA

39-40. Avaliacdo sobre 0 emprego da tecnologia:
1:Sempre, 2 : As Vezes, 3 : Nunca

28-33. Avaliagio sobre os processos produtivos:
1:Sempre, 2 : As Vezes, 3 : Nunca

Procura desenvolver novas formas de resolver antigos
problemas.

Busca novidades existentes no seu ramo de negocios.

Conhece sua capacidade produtiva efou de
comercializagdo e prestacdo de servigos.

Cada novidade desenvolvida é devidamente registrada
e protegida nos 6rgdos competentes como o iNPL

Prepara os equipamentos ou ferramentas
antecipadamente para ndo ter surpresas
desagradaveis.

Realiza suas atividades com algum tipo de
padronizacdo para garantir qualidade e rapidez.

Controla a qualidade dos produtos efou dos servi¢os.

Toma as providéncias necessdrias e urgentes para ¢
reparo de erros técnicos ou de atendimento ao cliente
(reclamac&o, por exemplo}.

PLANEJAMENTO

Este critério pretende identificar se o empresario conhece e
aplica ferramentas de planejamento, visando antecipar
situagdes, e saber os rumos que seréo dados ao seu
empreendimento.

41-43. Avaliacdo sobre a realizagdo de planejamento:
1:Sempre, 2 : As Vezes, 3 : Nunca

Busca constantemente a melhoria da forma de
executar as atividades relacionadas a produgéo,
comercializagdo efou prestagdo de servicos {conforme
sua atividade).

Realiza planejamento escrito, considerando cenarios
(fornecedores, clientes, concorrentes, comunidade,
consumidores, colaboradores}.

FINANGCAS

Este critério busca identificar se o empreendedor tem
conhecimento e utiliza as ferramentas basicas para o
gerenciamento dos aspectos financeiros do negécio, que
inclui o estabelecimento dos precos de venda, previsdo do
volume de produtos ou servigos necessario para atender as
expectativas do mercado consumidor, apuragao dos custos e
controles das entradas de recursos no caixa.

Possue metas bem definidas para curte médio e longo
prazo.

Evolue do planejamento para o plano de agdo,
colocando em prética o que foi planejado.

34-38. Avaliacio sobre as finangas:
1:Sempre, 2 : As Vezes, 3 : Nunca

RECURSOS HUMANOS

Este critério pretende identificar o conhecimento, por parte
do empresario, de ferramentas de gestdo de pessoas, e como
estd a gestio dos mesmos na empresa em quest&do.

44-46. Avaliagdo sobre os recursos humanos:
1:Sempre, 2 : As Vezes, 3 : Nunca

Calcula o prego de venda de seus produtos efou
Servicos.

Faz apuracdo dos custos dos seus produtos e/ou
Servigos.

Tem, por escrito, quais sdo as fungdes realizadas na
sua empresa. Os colaboradores sabem o que fazer em
cada situacdo da empresa? (fun¢des e Atribuicdes).

Faz estimativas (previsdo) da quantidade e valor das
vendas e/ou da prestagdo de servigos para um
determinado periodo.

Consegue contratar e manter colaboradores
motivados por longos periodos (+ de 12 meses).

Seus colaberadores s3o devidamente formalizados.

Faz o controle de caixa (entrada e saida de recursos
financeiros).

Sabe diferenciar efetivamente o que sobra na forma
de lucro.
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CARACTERIZAGAO DA EMPRESA

através do levantamento de dados dos itens abaixo

O relatdrio tem por objetivo caracterizar a Entidade Concessiondria,
ta desenvolver na organizagdo um conjunto de

possibilitando um diagnostico preliminar, busca-se com a ferramen
elementos de gestdo que direcione o planejamento organizacional:

Empresa:

Nome do(s) Proprietario(s) ou Grupo Associado:

Nome do Gerente Geral:

Enquadramento (EPP, Microempresa, Etc.):

Histérico:
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Estrutura Fisica (classificagdo do bens moveis e imoveis):

Estrutura Fisica (apresentagdo gréfica layout):




Casser

LRI AUNLR

[ )

Estrutura Organizacional {apresentagdo do organograma):

Estrutura Qrganizacional (nimero de colaboradores):

Missdo Organizacional:

Viséo de Futuro:

Principais objetivos e metas da Empresa:
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Produtos/servigos desenvolvidos pela empresa:

)
Levantar principais recursos gue resultam no produto/servigo final:
®
Caracterizar principais Recursos Humanos da Empresa:
a) Categoria dos profissionais que atuam na empresa (ex: agougueiro, padeiro, pintor):
b) Divisdo técnica de trabalho (cargos e tarefas);
¢

¢) Verificar a qualificagdo dos funcionarios dividindo em qualificados, ndo quaiificados, e tipos de formacao:

d) Descrever as condigBes de jornada de trabalho:




e) Descrever arotatividade da mao de obra:

f) Descrever o processo de recrutamento e selegdo:

M g} Descrever o processo de treinamento e desenvolvimento:

h} Descrever as condigGes de higiene, seguranga e qualidade de vida no trabalho:

i}  Descrever a existéncia de plano de cargos e salarios:

* Caracterizar o Mix de Marketing da empresa (4 P’s do Marketing}:

Estratégias para os Produtos/Servicos:

Estratégias para definicdo de Pregos:

Estratégias para definigio da Praga;

Estratégias para definigdo da Promocgo:
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Caracterizar os processos e operag¢des da organizacdo (fluxograma das rotinas):

Diagrama de Fluxo de Processo

Atividade:
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29,

30,

31

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41,

42.

43,

44,

45,

46.

47.

48.

49,

50.

Obs.

Consultor Entrevistador:

Entrevista: _ /_ / ,

Tempo dispendido - hs.

Assinatura (carimbo)

Muito Obrigado, a Equipe CASSER Jr agradece!



