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	Capítulo 1


	Histórico e evolução da qualidade


	




    O estudo dos sistemas de gestão e avaliação visa desenvolver competências para a compreensão do conceito de gestão e suas diferentes ferramentas aplicadas especificamente à área de alimentos, assim como para o entendimento das diferenças entre acreditação, normalização e certificação e para a compreensão das mais importantes normas de gestão e de garantia de qualidade aplicáveis à área de alimentos.




    Iremos abordar os conceitos básicos de Sistemas de Gestão da Qualidade, com a proposta de capacitar profissionais em segurança dos alimentos para exercerem a função de agentes de transformação nos seus locais de atuação. Almejamos a formação de profissionais que compreendam a importância do dinamismo e da contextualização das ferramentas e exigências de normas nas questões relacionadas à qualidade dos processos e dos alimentos.




    Para iniciarmos a disciplina, o objetivo principal deste capítulo é compreender a importância da qualidade e sua evolução no contexto histórico e conhecer ferramentas, benefícios e princípios da gestão da qualidade com ênfase em alimentos.




    1 Conceito e retrospectiva da qualidade no Brasil e no mundo




    O conceito de qualidade é antigo, havendo uma evolução na visão e no próprio conceito ao passar do tempo, conforme os indivíduos foram se tornando mais exigentes em suas avaliações. A qualidade era interpretada com a ideia de inspeção, com a qual, por meio do auxílio de instrumentos de medição, se buscava obter uniformidade do produto. Posteriormente, tentou-se conseguir um controle estatístico da qualidade. Por fim, a qualidade relaciona-se com a sua própria garantia.




    A palavra “qualidade” vem do latim “qualitate”. Os principais autores sobre qualidade, como Deming, Crosby, Juran e Feigenbaum, baseiam-se em uma série de princípios para defini-la, sendo que estes são adequados para a implantação da qualidade em diferentes organizações (MACHADO, 2012).
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    A norma brasileira ABNT NBR ISO 9000 traz a seguinte definição para qualidade: “grau no qual um conjunto de características inerentes satisfaz a requisitos” (ABNT, 2008).




    

      




      


    


	




    A qualidade possui diferentes configurações de acordo com os tipos de produtos e serviços. Nos séculos XVIII e XIX, os artesãos relacionavam a qualidade de um produto ao fato de ele atender às necessidades de seus clientes. Durante a Revolução Industrial, os artesãos perderam clientes, e, consequentemente, a mão de obra de trabalhos manuais foi substituída por trabalhos mecânicos, sendo necessário inspecionar todos os processos, dando início ao modelo do taylorismo, de produção em série (TEIXEIRA, 2010).




    Ao decorrer da Primeira Guerra Mundial, foram detectados inúmeros defeitos em produtos bélicos, mesmo existindo pessoas responsáveis pela supervisão da qualidade destes produtos. Na Segunda Guerra Mundial, a indústria foi estimulada a produzir materiais bélicos de qualidade. Nesse período, o controle estatístico da qualidade se destacou e iniciaram-se os estudos sobre a qualidade nas indústrias e demais locais de produção, surgindo o controle estatístico de processo e o ciclo PDCA (plan, do, check e action).




    O método de controle estatístico foi apresentado primeiramente no Japão, sendo considerado o marco que contribuiu para a evolução da qualidade para os japoneses, e, a partir desse momento, incentivou outros países. Nas décadas de 1970 e 1980, as potências mundiais Estados Unidos da América e Japão aprimoraram os processos da qualidade, de maneiras distintas. Este foi considerado o ponto inicial para os demais países implementarem os modelos de gestão da qualidade (MARINO, 2006).




    A preocupação com bens e serviços foi caracterizada como a “era da inspeção”, que se voltava sobre o produto acabado, não sofrendo vistoria durante a produção e mostrando defeitos apenas no produto final. A “era do controle estatístico” surgiu com a necessidade da produção em massa, havendo técnicas de amostragem e outros procedimentos de base estatística, voltados para o controle de qualidade (MARINO, 2006).




    Estabeleceu-se a gestão da qualidade total, marcando o deslocamento da avaliação do produto ou serviço para a compreensão de um sistema de qualidade. Nesse momento, a qualidade deixou de ser apenas uma aparência do produto e responsabilidade apenas do departamento de produção específico, e passou a ser um problema da indústria, abrangendo todos os aspectos da produção.




    O controle de qualidade está relacionado com o gerenciamento estratégico da qualidade, no qual se procura concorrência no mercado, atrelando-se ao destaque e em satisfazer as necessidades do cliente.
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    Controle de qualidade pode ser definido como: técnicas e atividades operacionais usadas para atender aos requisitos para a qualidade, avaliar insumos, matérias-primas e embalagens, executar controle do produto em processo e avaliar requisitos e atendimento de especificação no produto final (MACHADO, 2012).




    

      




      


    


	




    A partir dos anos 1980, passou a ser conhecida a garantia da qualidade, que visava à prevenção, ou seja, começaram a ser estabelecidos controles específicos para todas as etapas de produção.
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    Garantia da qualidade é considerada: função da empresa que tem como finalidade assegurar que todas as atividades da qualidade sejam conduzidas da forma planejada. É um estágio avançado de uma organização que praticou, de maneira correta, o controle de qualidade em cada projeto e em cada processo (MACHADO, 2012).




    

      




      


    


	




    A qualidade de determinado produto ou serviço pode ser mensurada quando essa atende às necessidades do consumidor de maneira satisfatória. Leva-se em consideração que cada indivíduo tem uma percepção diferente de cada produto ou serviço, ou seja, a qualidade possui diferentes definições para determinados grupos. Essas percepções variam de acordo com as necessidades, experiências e expectativas de cada indivíduo.




    Sabe-se que os consumidores estão cada vez mais exigentes no que envolve a qualidade de produtos e serviços. Por esse motivo também se justifica o surgimento de órgãos e ferramentas do governo que auxiliam na defesa do consumidor, solucionando problemas de consumo.
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    Entre os órgãos que atuam com a finalidade de orientar e defender o consumidor, pode-se citar o Programa de Proteção e Defesa do Consumidor (PROCON).




    

      




      


    


	




    1.1 Gestão da qualidade aplicada à área de alimentos




    A gestão da qualidade em alimentos envolve questões de saúde pública, visto que são notificados inúmeros casos de doenças transmitidas por alimentos. O conceito de qualidade de alimentos é ainda mais complexo. No mercado, significa um apelo às vendas ou economia para o consumidor; entretanto, em notícias voltadas à alimentação, é atrelado o conceito de qualidade à alimentos que possuem um apelo à saúde, e, para sanitaristas, qualidade liga-se à segurança dos alimentos, ou seja, alimentos que não ofereçam riscos ao consumidor.




    A segurança de alimentos tem sido cada vez mais atrelada à gestão da qualidade em alimentos. Estabelece-se que um alimento que coloca em risco a saúde do consumidor é considerado um alimento sem qualidade. Dessa forma, foram criados programas de qualidade voltados exclusivamente para a área de alimentos.




    Os Sistemas de Gestão da Qualidade voltados para a área de alimentos abrangem preocupações com a qualidade e sanidade do produto, desde a obtenção da matéria-prima, passando pelas etapas produtivas e seguindo para o transporte e setores de armazenamento e exposição à comercialização. São exemplos de atividades exercidas para o controle de qualidade: análises físico-químicas, análises microbiológicas e análises sensoriais.




    A dinâmica da sofisticação tecnológica da indústria de alimentos voltada para o controle de qualidade e, consequentemente, a segurança dos alimentos têm sido cada vez mais investigadas e aperfeiçoadas. Sistemas computacionais, sensores, controles avançados e outras tecnologias têm sido empregados pelas indústrias. Nesse contexto, é preciso trabalhar com a expansão das estratégias e ideias que visam lidar com as questões de qualidade dos alimentos e saúde. Além disso, o mercado internacional está contribuindo para que haja, em todo o mundo, uma harmonização de padrões de segurança de alimentos. Entre os principais órgãos envolvidos, ressalta-se a participação da Organização Mundial do Comércio (OMC), da União Europeia (UE), do Mercado Comum do Sul (Mercosul), da Organização das Nações Unidas para Alimentação e Agricultura (FAO), entre outros.
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    Quando se trata do setor alimentício, a qualidade pode estar atrelada a diversos contextos, por exemplo, a qualidade dos serviços (atendimento, ambiente) e a qualidade dos produtos.




    Tratando-se dos produtos, especialmente dos alimentos, de maneira geral, diz-se que a qualidade se divide em três aspectos: qualidade nutricional, qualidade sensorial e qualidade sanitária.




    

      




      


    


	




    2 Ferramentas da qualidade




    As ferramentas para gestão da qualidade e dos processos são utilizadas para definir, mensurar, analisar e propor soluções aos problemas identificados, os quais interferem no desempenho dos processos organizacionais. Tais ferramentas surgiram na década de 1950 e, desde então, vêm sendo aprimoradas e utilizadas nos sistemas de gestão, contribuindo no aperfeiçoamento dos serviços e processos e, consequentemente, auxiliando a estabelecer melhorias da qualidade (MELLO, 2017). Estudaremos as seguintes ferramentas: diagrama de causa e efeito, fluxograma e ciclo PDCA.




    2.1 Diagrama de causa e efeito




    É uma representação gráfica utilizada para mostrar a relação entre causa e efeito ou uma característica de qualidade e fatores. As causas principais podem ser ramificadas em causas secundárias e/ou terciárias (BERTOLINO, 2010). Ou seja, é uma representação que permite organizar as informações, que possibilitam a identificação de possíveis causas de um determinado problema (efeito).




    Esse diagrama também é conhecido como diagrama de Ishikawa, pois foi desenvolvido pelo Dr. Kaoru Ishikawa no Japão em 1943, ou como diagrama de espinha de peixe, por causa de seu formato. Essa ferramenta proporciona trabalhar com diversos pontos de vista, partilhando o conhecimento comum sobre o problema e incentivando os membros da equipe para que percebam o sintoma e as possíveis causas de um determinado problema como parte de todo um sistema, induzindo ao pensamento sistemático (MELLO, 2017).




    Uma das formas de classificar as causas é de acordo com os 6 Ms, especificados na figura 1.




    

	Figura 1 – 6 Ms
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      Fonte: adaptado de Mello (2017).


    




    

      	
Métodos: são padrões, procedimentos, instruções, etc., todo documento que norteia a ação do executor, ou seja, são os métodos utilizados para a realização de uma atividade. Destaca-se que, em alguns casos, não existe um documento formal para a prática de uma determinada atividade, mas, sim, um costume operacional que passa pelas diferentes gerações de colaboradores da empresa, que pode ser considerado como um método de trabalho.




      	
Máquinas: estão relacionadas às falhas em equipamentos; as máquinas que produzem algo, mas que, por motivos operacionais ou de manutenção, não realizam parcial ou integralmente a função a que se destinam, comprometendo a qualidade ou arruinando todo o processo.




      	
Materiais: quando existe a interferência dos materiais ou da matéria-prima utilizada no processo. Normalmente, essa interferência está relaciona aos fornecedores, e, por isso, deve-se ter muito cuidado ao associar as possíveis causas a este M.




      	
Mão de obra: está relacionada diretamente à capacitação, à motivação e à pressão empregada aos colaboradores por resultados satisfatórios. As causas podem se destacar quando existir falha na capacitação ou no treinamento realizado para a execução da tarefa, quando houver inexistência da capacitação, quando o colaborador se sentir desestimulado, desmotivado e não realizar a tarefa ou quando o funcionário descumpre um padrão ou um procedimento para tentar agilizar o processo, devido à pressão de trabalho, pulando etapas (que, na sua percepção, seriam desnecessárias), ou ainda quando se dispõe a realizar uma atividade que não seria de sua responsabilidade.




      	
Meio ambiente: está relacionado a duas condições – o meio ambiente em si e o ambiente de trabalho. A primeira seria a situação climática do meio ambiente; e a segunda, a ergonomia, por exemplo, o dimensionamento das áreas, o posicionamento dos equipamentos.




      	
Medida: quando a causa está relacionada aos instrumentos de medição das condições operacionais padrão, à credibilidade de suas informações, à calibração, à confiabilidade, à fidelidade da variação, ao acompanhamento dos indicadores, à periodicidade e à repetibilidade dos resultados.


    




      

	
[image: Ícone] IMPORTANTE





      Existem diagramas com mais ou com menos do que os 6 Ms. Isso dependerá da quantidade e da origem das possíveis causas.




      

        




        


      


	




    Para a construção do diagrama, é necessário seguir um fluxo de atividades conforme apresentado na figura 2.




    

	Figura 2 – Construção do diagrama de causa e efeito
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      Fonte: adaptado de Mello (2017).
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    Brainstorming: na língua portuguesa, significa “tempestade de ideias”. É uma técnica utilizada para gerar ideias dentro de um grupo de pessoas por meio de soluções interessantes e criativas para resolver o problema (MELLO, 2017). Todas as ideias manifestadas devem ser anotadas por um participante, de preferência onde todos possam vê-las, como em um quadro. Ao final da reunião, o grupo analisa criticamente todas as ideias apresentadas, eliminando, agrupando e classificando.




    

      




      


    


	




    Destaca-se que, para montar o diagrama, as causas devem ser classificadas; deve-se associar cada uma dessas grandes causas (causas primárias) a uma espinha. Fazendo ramificações nas grandes causas, identificando as causas específicas, deve-se selecionar as causas principais, verificando se estas são controláveis e diretamente relacionadas com o efeito. É importante se lembrar de que, se as causas forem eliminadas, o efeito também será.




    A figura 3 apresenta o modelo básico do diagrama de causa e efeito.




    

	Figura 3 – Diagrama de causa e efeito
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      Fonte: adaptado de Mello (2017, p. 182).


    




    As espinhas principais representam as causas primárias (macrocausas) do problema, e as ramificações dessas espinhas, as causas secundárias ou advindas de processos anteriores. O objetivo é de chegarmos às microcausas reais e específicas ao final da espinha, ou seja, ao que está causando aquele efeito (MELLO, 2017).




    A figura 4 representa um exemplo prático do diagrama de causa e efeito para o problema de estufamento do iogurte.




    

	Figura 4 – Exemplo prático do diagrama de causa e efeito para o problema de estufamento do iogurte
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      Fonte: adaptado de Barboza, Giombelli e Salem (2017, p. 7).


    




    Uma das vantagens do diagrama de causa e efeito é que nele é possível apresentar visualmente as potenciais causas dos problemas ocorridos e seus efeitos que impactam diretamente na qualidade do que é produzido. Isso facilita a compreensão do processo pelo colaborador da empresa. Ademais, a ferramenta contribui para o aperfeiçoamento do processo, reunindo a equipe e promovendo discussões (MELLO, 2017).




    2.2 Fluxograma




    O fluxograma é uma ferramenta utilizada para representar sequencialmente as etapas de um processo de produção. Representa uma fonte de oportunidades de melhoria para o processo, porque permite um detalhamento das atividades, propiciando um entendimento global do fluxo produtivo, das suas falhas e dos seus obstáculos. Os fluxogramas são criados por meio de diversos símbolos com significados padronizados, destacando que os trabalhadores que elaboram e/ou utilizam esse tipo de diagrama devem conhecer a simbologia utilizada pela empresa na qual trabalham (BERTOLINO, 2010).




    Nesse sentido, o conjunto de símbolos serve para representar as etapas do processo, os setores ou os indivíduos envolvidos, a sequência das operações e a circulação de dados e documentos. No quadro 1, estão representados os símbolos que são comumente utilizados na elaboração de fluxogramas e seus respectivos significados.




    

Quadro 1 – Símbolos comumente utilizados na elaboração de fluxogramas e sua respectiva descrição

      

        



        

      



      

        

          	

            Símbolo

          



          	

            Descrição
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            Operação: indica uma etapa do processo. A etapa e quem a executa são registrados dentro do retângulo.

          

        




        

          	

            

              [image: ]

            


          



          	

            Decisão: indica o ponto em que a decisão deve ser tomada. A questão é escrita dentro do losango, e duas setas saindo do losango revelam a direção do processo em função da resposta (geralmente as respostas são “sim” e “não”).
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            Sentido do fluxo: indica o sentido e a sequência das etapas do processo.

          

        




        

          	

            

              [image: ]

            


          



          	

            Limites: indica o início e o fim do processo.

          

        


      

    




    A representação de um processo no formato de um fluxograma proporciona a visualização da sequência de atividades realizadas de maneira clara. Essa ferramenta, além de simplificar a identificação de pontos a serem melhorados no processo, também é importante para capacitar as pessoas sobre os novos procedimentos e padrões operacionais, já que as atividades são explanadas de maneira lógica e sequencial, facilitando o seu entendimento.




    Na figura 5, está representado um exemplo de fluxograma do processo de fabricação da manteiga.




    

	Figura 5 – Fluxograma do processo de fabricação da manteiga [1]
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    2.3 Ciclo PDCA




    O ciclo PDCA é uma ferramenta utilizada principalmente para fazer planejamento e melhoria de processos. De acordo com Bertolino (2010), é uma técnica simples, que pode ser utilizada tanto para a gerência da empresa como para cada um dos processos. A nomenclatura “PDCA” vem do inglês plan, do, check e act, que corresponde a tudo que necessita ser planejado, executado, verificado e, se necessário, corrigido ou melhorado.




    O ciclo PDCA também é conhecido como ciclo de Deming ou ciclo da melhoria contínua, e é o conceito mais difundido, conhecido e aplicado dentro da gestão da qualidade, sendo considerado a sua base (GERMANO; GERMANO, 2013). As etapas do ciclo PDCA, descritas na figura 6, são (GERMANO; GERMANO, 2013; MELLO, 2017):




    

      	
Planejar (plan): planejar as atividades, definir uma meta, um objetivo, uma especificação e um procedimento, identificar um problema, analisar o fenômeno e o processo, descobrir as causas e traçar um plano.




      	
Executar (do): executar e implementar as atividades de acordo com o plano elaborado.




      	
Verificar (check): monitorar, medir e avaliar periodicamente os processos e resultados. Nessa etapa, os resultados da execução são comparados ao que foi planejado e os problemas são registrados. Caso os resultados sejam adequados, as tarefas são mantidas; caso ocorra algum problema, deve-se partir para a próxima etapa – agir.




      	
Agir (act): agir baseado no resultado da avaliação, aprimorando a execução e corrigindo eventuais falhas, ou seja, ações corretivas e preventivas. Portanto, nesse momento, as soluções para os problemas são apontadas e podem existir duas situações: a situação em que o resultado esperado é alcançado – e assume-se isso como o padrão a ser executado – e a situação em que o resultado esperado não é alcançado – nesse caso, deve-se verificar se o plano foi obedecido e as causas do problema e, em seguida, adotar o ciclo PDCA novamente.


    




    

Figura 6 – Ciclo PDCA
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      Fonte: adaptado de Germano e Germano (2013, p. 12).


    




    Destaca-se que, apesar de o ciclo PDCA ter sido criado para a solução de um problema, pode ser aplicado a qualquer atividade ou processo dentro de uma organização, por exemplo, capacitação de profissionais, produção, desenvolvimento de novos produtos e vendas. O uso dessa ferramenta auxilia as empresas a se estruturarem, a priorizarem esforços e a implementarem os seus projetos e atividades, sendo que o seu objetivo principal é possibilitar a melhoria contínua (GERMANO; GERMANO, 2013).




    A figura 7 apresenta um exemplo de aplicação do ciclo PDCA para o controle de tempo e temperatura de alimento exposto para o consumo em um restaurante.




    

    Figura 7 – Exemplo de ciclo PDCA – Controle de tempo e temperatura de alimento exposto para o consumo em um restaurante


      [image: ]

    




    3 Ferramentas específicas para a área de alimentos




    A segurança de alimentos tem por objetivo a proteção e a preservação da saúde humana dos possíveis riscos resultantes dos perigos que podem estar presentes nos alimentos.




    As principais ferramentas usadas na atualidade para a garantia da inocuidade, da qualidade e da integridade dos alimentos são: Procedimentos Operacionais Padronizados (POP), Boas Práticas de Fabricação (BPF), rastreabilidade, Análise de Perigos e Pontos Críticos de Controle (APPCC) e análise de risco. Embora o sistema APPCC seja amplo para a garantia desses fatores, ele não deve ser considerado único e independente. Considera-se o sistema APPCC uma ferramenta para controle de processo, e não para o ambiente onde o processo ocorre. As BPF e os POP constituem, dessa forma, pré-requisitos essenciais à implantação do sistema APPCC. A seguir, é apresentada a descrição dessas ferramentas de gestão da qualidade na indústria de alimentos que visam à segurança dos alimentos.




    3.1 Rastreabilidade




    A rastreabilidade pode ser definida como sendo o mecanismo que permite identificar a origem do produto, podendo este ter ou não passado por uma ou mais transformações. Um sistema de rastreabilidade é um conjunto de medidas que possibilitam controlar e monitorar sistematicamente todas as entradas e saídas nas unidades, sejam elas produtivas, processadoras ou distribuidoras, visando garantir a origem e a qualidade do produto final. Quanto maior o número e a frequência das informações necessárias, bem como as formas de comprovação destas, melhor será o sistema de rastreabilidade.




    A rastreabilidade é uma ferramenta importante, mas não é suficiente para garantir a segurança do alimento. Podem existir alimentos rastreados de má qualidade, assim como produtos não rastreados com excelente qualidade e segurança.




    A rastreabilidade é um instrumento fundamental quando a globalização dos mercados comerciais torna muito difícil a identificação da origem das matérias-primas e das circunstâncias em que se realiza a produção dos alimentos. Essa indicação permite, ainda, no caso de surgir um problema de saúde pública, identificar todo o lote contaminado e, se necessário, retirá-lo do mercado, bem como definir a responsabilidade de cada um dos intervenientes na produção, assegurando-se a devida aplicação da lei.
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