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RESUMO 

 A Qualidade (Total)  ́éantes de tudo é mudanc a cultural. Sã  sobrevira o no s ćulo 
XXI as organizac á es que forem as melhores em seus respectivos negã cios; para isto  ́
preciso criar condic á es internas que assegurem sobrevive ncia primeiro e depois 
prosperidade durante o desenvolvimento daquelas. 

 A Qualidade Total estí integrada por cinco dimensá es, a saber: Qualidade 
Intrınseca, Custo, Atendimento, Moral e Seguranc a, sendo que dois conceitos bísicos 
sa o: rompimento (mudanc a na forma de pensar, no estilo e na postura de todos os 
membros da organizac a o) e satisfac ao total do cliente. Um terceiro conceito importante 
 ́o dos nu meros visıveis e invisıveis. 

 A necessidade de implantar a Gesta o da Qualidade Total em qualquer organizac a o 
é incluindo os agropecuírios é estí justificada por uma s ŕie de motivos passados, atuais 
e futuros. 

 Desde um ponto de vista operacional, a Gesta o da Qualidade possui um m t́odo 
bísico: o PDCA, onde P (”Planà) significa planejamento; D (”Doà) corresponde ao fazer, ` 
execuc a o das tarefas; C (”Checkà) envolve checagem entre a meta escolhida e o 
resultado obtido, e A (”Actionà) implica em ac a o corretiva. 

 Figuras e tabelas ilustram o andamento do ciclo, especificamente no tocante ís 
metas (itens de controle), meios (fluxogramas, padrá es e procedimentos operacionais), 
ferramentas da qualidade (representadas por uma delas: o diagrama de Ishikawa) e 
metodologia de anÇlise e soluc ao de problemas (no caso, aplicada atrav ś da anílise 
de anomalias).  
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1. INTRODUC A O 

 

 Nada  ́ melhor para iniciar um artigo sobre Qualidade Total que o ”Apelo aos 
Empresírios Brasileirosà do Prof. Falconi, a maior autoridade nacional sobre o tema. 

a) ”Qualidade  ́ uma questa o de vida ou morte. Sua empresa so sobreviverÇ se for a 
melhor no seu negocioà. 

b) ”Qualidade e mudanc a cultural. E  preciso que as pessoas sintam a ameac a de morte 
da empresa, ainda que ela possa estar num horizonte de 5 a 10 anosà. 

c) ”Qualidade e mudanc a cultural. E  preciso tempo para conduzir mudanc as (5 a 10 
anos). Se voce  na o dispuser deste tempo, na o inicie esta longa caminhadaà. 

d) ”Qualidade e mudanc a cultural. E  preciso lideranc a para conduzir mudanc a. Se voce  
na o estiver disponıvel, para isto, na o inicie o programaà. 

e) ”Voce  estí pensando em Qualidade para melhorar seus resultados. Acompanhe 
mensalmente estes resultados atraves de grÇficos mostrados a todos. E  necessírio 
um placar para certificar-se que voce  estí ou na o ganhando o jogoà.  

f) ”Todos devem estar envolvidos. Todos. Para isto  ́ necessírio emoc ao. Reveja 
suas polıticas de Recursos Humanos e proponha uma visa o de futuro compartilhada por 
todos. Estamos todos no mesmo barco e temos que sobreviver. 

 As empresas de todo tipo, portanto as agropecuírias, esta o atualmente cada vez 
mais ameac adas na sua sobrevive ncia. Estas ameac as sa o, geralmente, da seguinte 
natureza: 

a) Nosso produto perdeu atualidade pelo lanc amento de um outro produto melhor e mais 
barato. 

b) Certos paıses, desesperados por conseguirem divisas, baixaram o prec o internacional 
de seus produtos fazendo uma concorre ncia muito forte a nossos produtos. 

c) Os concorrentes jí utilizam novos equipamentos que tornaram nosso processo ineficaz 
para o novo nıvel de Qualidade e Tecnologia colocado no mercado. 

d) Certos paıses impá em exige ncias normativas difıceis de serem alcanc adas com nosso 
atual processo. 

e) Os concorrentes esta o aplicando com sucesso a nova metodologia gerencial 
denominada Gesta o da Qualidade Total. 

 Neste marco referencial, o objetivo final da implantac ao da Gestao da Qualidade 
Total numa empresa :́ Criar condic êes internas que garantam a superac ao destas 
ameac as, assegurando a sobrevivˆncia primeiro e a prosperidade depois, das 
organizac êes envolvidas. 
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2. CONCEITOS INTRODUTORIOS 

 Gesta o da Qualidade Total (GQT), ou seja, Total Quality Control (TQC), 
corresponde a um modelo gerencial aperfeic oado no Japa o, onde sobressai a figura de 
Ishikawa, a partir de id ías americanas, especialmente devidas a Deming e Juran, 
introduzidas durante a ocupac a o aliada naquele paıs depois de 1945. A sigla TQC  ́
usada internamente no Japa o, mas eles, no contato com paıses estrangeiros, preferem 
outra: CWQC (Company Wide Quality Control), ou seja, ”Controle de Qualidade por toda a 
Empresaà,  para diferencií-la de outro sistema, tamb´m chamado TQC, proposto por 
Feigenbaum nos E.U.A. 

 O TQC ou GQT estí baseado em diferentes fontes, que abrangem duas linhas 
bísicas:: uma de natureza tecnica, que nasce com Taylor, se desenvolve com os 
m t́odos de controle estatıstico de Shewart e se consolida com todo o conhecimento 
cientıfico dos ultimos 40 anos, atrav ś do trabalho dos grandes mestres: Feigenbaum, 
Deming e Juran, e outra, de natureza humana, apoiada nas pesquisas sobre 
comportamento desenvolvidas por Mc Gregor, Herzberg e Maslow e, mais recentemente, 
na abordagem holıstica representada, entre outros, por Capra e Ferguson. A montagem 
bísica da GQT foi feita pela JUSE (Japanese Union of Scientists and Engineers). 

 Um aspecto fundamental da GQT  ́o conceito de rompimento, que implica uma 
mudanc a de forma de pensar, de estilo e de postura, envolvendo todos os integrantes da 
empresa, desde o mais alto at  ́o ultimo trabalhador. Em particular, a figura do principal 
da empresa assume dimensá es decisivas, pois  ́ele, de forma intransferıvel, que tem em 
suas ma os o detonador do sucesso ou do insucesso. Com efeito, GQT  ́um programa do 
principal; portanto, ou ele rompe com o modo de pensar, sentir e agir antigo, atrav ś da 
assunc a o e comprometimento pessoal com a implantac a o do programa, transformando-se 
assim num dinÊ mico agente de mudanc as, ou abandona a sua prã prias forc as, 
inviabilizando-o. 

 O conceito de Qualidade Total  ́amplo e dinÊ mico. Em princıpio, ele estí ligado ` 
satisfac ao total do consumidor, procurada tanto de forma interna (eliminando os fatores 
que na o agradam ao consumidor, segundo pesquisas de mercado feitas), como externas 
(atrav ś da antecipac a o das necessidades do consumidor, incorporando-se as 
caracterısticas detectadas nos produtos e servic os). 

 Reconhece-se que a Qualidade Total estí composta por cinco dimensá es (Ver 
Figura 1). 

a) Qualidade intrınseca do produto (ou servic o) é Em sentido amplo, refere-se 
especificamente `s caracterısticas inerentes ao produto (ou servic o) e daı o nome de 
intrınsecas, capazes de fornecer satisfac a o ao consumidor. Isto implica uma s ŕie de 
aspectos tais como: ause ncia de defeitos, adequac a o ao uso, caracterısticas agradíveis 
ao consumidor, confiabilidade, previsibilidade, etc. No caso do leite, por exemplo, esta 
dimensa o de qualidade pode ser refletida atrav ś do teor de gordura ou da densidade do 
produto. 

b) Custo do produto ou servic o é Naturalmente que, quanto menor o prec o do produto 
ou servic o, maior serí a satisfac a o do consumidor. Mas isso na o implica numa relac a o 
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linear perfeita. Acontece que um elemento fundamental  ́o conceito de valor(*), ou seja, o 
que o consumidor estaria disposto a pagar pelo produto (ou servic o). Portanto, seu prec o 
deverí levar em conta o valor que o produto tem para o usuírio. O ideal  ́que o prec o 
seja igual ou algo menor ao valor estabelecido. O custo dos insumos, tais como 
combustıveis, fertilizantes quımicos e agrotã xicos  ́ atualmente muito alto. E  este, pois, 
um aspecto de vital importÊ ncia na avaliac a o de processos que levam ` melhoria da 
qualidade na agricultura. 

Por exemplo: Se um comprador estí disposto a pagar 50 centavos por um litro de leite 
(valor que ele lhe atribui) e o vendedor oferece o mesmo prec o 50 centavos ou um 
pouco menos (45 ou 48), o negã cio  ́ interessante para ambas as partes. Jí se o prec o 
fosse 60, talvez o comprador desista, e se fosse 40  ́claro que ficaria interessado, mas 
na o seria conveniente para o vendedor, que poderia lucrar um pouco mais. 

c) Atendimento. O cliente deve receber o produto no prazo certo, no local certo e na 
quantidade certa. Al´m disso, deve ser atendido com boa vontade, cortesia e 
amabilidade. No caso que corresponda, deve existir uma boa organizac a o de assiste ncia 
t ćnica (por exemplo, no tocante a míquinas agrıcolas), assim como pronta devoluc a o de 
produtos defeituosos (por exemplo na agroindustria, latas de ã leo de soja ou de pacotes 
de manteiga amassadas). No caso de produtos ”in naturaà, principalmente os perecıveis, 
o prazo de entrega passa a ser um item vital. 

                                                           
(*) Existe toda uma t´cnica interessantıssima denominada áAn” lise de Valor„ , cuja aplicaca o na agricultura tem sido, at´  
agora, quase nula, apesar de suas poderosas possibilidades em termos de reduca o de custos. 
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FIGURA 1 Õ  AS CINCO DIMENSà ES DA QUALIDADE TOTAL 

 
d) Seguranc a. E  fundamental que o produto na o ameace a saude do consumidor, seja 
diretamente, atrav ś de sua ingesta o, ou indiretamente, atrav ś de tratamentos feitos 
durante o plantio ou a criac a o. Na agropecuíria, o nıvel de resıduos tã xicos contidos nos 
alimentos produzidos, assim como a poluic a o de solos e íguas precisa estar 
necessariamente muito baixo se queremos falar de Qualidade Total. 

e) Moral. Refere-se ` disposic a o e motivac a o que os empregados da empresa 
manifestam. Para que isto acontec a, ”a empresa deve se esforc ar para pagar-lhe bem, 
respeitando-os como seres humanos e dando-lhes a oportunidade de crescer como 
pessoa e no trabalho, vivendo uma vida felizà (Campos). Uma das formas de avaliar o 
moral  ́atrav ś do nıvel de absenteısmo. 

A Qualidade Total implica explorar as profundezas, as raızes, as bases, onde a 
qualidade  ́ elaborada. Muitos pensam que o grande peso da responsabilidade na 
obtenc a o da Qualidade depende é quase exclusivamente é da írea de Produc a o. Na o  ́
verdade. A GQT refere-se ` qualidade em toda a empresa. O que ocorre  ́ que a írea 
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operacional  ́ o ponto terminal visıvel da qualidade. Isto  ́ um modo de dizer porque a 
qualidade, na realidade,  ́um processo circular e, portanto, sem comec o nem fim. Com 
efeito, nela se acumulam: insumos defeituosos, ma o-de-obra na o treinada, projetos 
inadequados, imperfeitos ou incompletos, falta de comunicac a o com o consumidor, etc. 
nesse sentido, a GQT amplia o conceito clíssico de controle de qualidade (”conformidade 
com as especificac á esà, por exemplo: que a carcac a de boi para abate tenha um 
rendimento acima de 50%), desenvolvendo uma id ía bísica e fundamental: a do 
consumidor interno, isto ,́ ”cada empregado  ́cliente do processo anteriorà. Desse modo, 
as dimensá es da qualidade sa o revertidas tamb´m para dentro da Empresa. 

 Esta percepc a o integrada é verdadeiramente holıstica é leva enta o a uma cadeia 
de relac á es que deve ser entendida e atendida. Assim, por exemplo, a qualidade final do 
produto agropecuírio (por exemplo leite), dependerí dos sub-processos anteriores at  ́
chegar, no caso ao empacotamento. Deste modo, o setor encarregado da alimentac a o 
dos animais tem como cliente interno o setor responsível pela ordenha e este, por sua 
vez, o setor encarregado do transporte de leite.  

 No caso do pequeno produtor, ele acaba sendo cliente interno de si mesmo, mas o 
conceito bísico continua: na medida que os processos iniciais sa o melhor conduzidos, 
isto se reflete nos seguintes, tendo como resultado final, melhorias significativas. 

 Dito de uma forma mais gen ŕica, cuidados devem ser tomados para que, por 
exemplo: 

 - O setor t ćnico organize o trabalho para que possa ser executado em tempo híbil 
pelo setor operacional (cliente interno). 

 - O setor de compras tem se preocupar muito com os insumos (rac a o, forragens, 
vacinas etc) para que atendam o setor de produc a o (cliente interno) de modo a oferecer 
qualidade intrınseca adequada e prazos de entrega satisfatã rios, al´m de cuidar o 
aspecto vital dos custos. 

 - O setor de produc a o tem que entregar o produto agropecuírio em condic á es e 
oportunidades adequadas ao setor de comercializac a o (cliente interno). 

 

3. POR QUE IMPLANTAR A QUALIDADE TOTAL? 

 Hí tre s tipos de motivos: 

a) MOTIVOS PASSADOS é Eles podem se resumir em um: as empresas esta o perdendo 
muitıssimo dinheiro jí hí muito tempo e perdera o mais cada ano que passa, at  ́fecharem 
as portas, se na o mudarem sua ã tica a tempo. Esta perda estí representada, 
basicamente, pelo custo da mí qualidade. Estes custos sa o da mais variada natureza. Na 
verdade, toda empresa deveria fazer uma auditoria para saber quanto  ́que ela perde por 
continuar seu modo rotineiro de administrar. Sã  para se ter uma id ía, estas perdas 
alcanc am de 20 a 40% do faturamento, quando os custos necessírios da qualidade na o 
deveriam passar de 3% ou at ,́ excepcionalmente, 5% daquele. Isto representa a 
fantística soma de mais de 100 bilhá es de dã lares anuais no Brasil, se fossem 
acrescentadas as perdas oriundas por na o produc a o devido a incompete ncia gerencial. 
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b) MOTIVOS ATUAIS é A pressa o social estí aumentando sobre as empresas. Os 
sintomas sa o: 

- lei de defesa do consumidor; 
- reduc a o das tarifas alfandegírias; 
- leis de protec a o ambiental; 
- projetos de leis de distribuic a o de lucros; 
- exige ncias de normas internacionais; 
- adoc a o de Qualidade Total em empresas concorrentes é nacionais e internacionais 

é fazendo-as mais competitivas, etc. 

c) MOTIVOS FUTUROS (Que em grande parte jí sa o atuais) é Eles sa o tamb´m da 
natureza variada, tais como: 

- desenvolvimento acelerado de mercados comuns, nos quais as empresas que na o 
se adaptarem `s novas modalidades de mercado na o tera o vez; 

- aplicac a o acelerada da filosofia e das t ćnicas da Qualidade Total nas empresas 
concorrentes, reduzindo seus custos de forma drística e tornando-as cada vez mais 
e mais competitivas; 

- aumento acelerado da conscientizac a o do ser humano, devido ao rípido 
desenvolvimento de seu hemisf ŕio cerebral direito, sendo que at  ́ agora apenas 
usamos o esquerdo. 

 Outro conceito de fundamental importÊ ncia  ́ o dos numeros tangıveis e dos 
numeros intangıveis. Os primeiros sa o bem conhecidos por todo administrador e os outros 
sa o ignorados, porque fazem parte do futuro, mas eles sa o construıdos com nossa ac a o 
presente. Um destes numeros intangıveis tem relac a o com o que acontece quando um 
cliente estí satisfeito com o nosso produto (e nessa satisfac a o devem estar envolvidos 
todos os setores da empresa, agindo com elevados padrá es de qualidade, de modo que 
por isso se fala em Qualidade Total). Outro numero intangıvel estí relacionado ao que 
acontece quando o cliente estí insatisfeito com nosso produto (e esta insatisfac a o na o 
pode atribuir-se, mais uma vez, a uma exclusiva incapacidade do Setor de Produc a o de 
Desenvolver um produto bom; o que estí em jogo  ́a capacidade da Diretoria toda, para 
fazer da empresa um empreendimento viível). Da dinÊ mica desses numeros intangıveis 
dependerí na o sã  a prosperidade de cada empresa e sim a sua prã pria sobrevive ncia. 

 
4. ASPECTOS OPERACIONAIS 

 
4.1. Ciclo PDCA: Conceitos BÇsicos 

 Existe um modelo gerencial bísico da Qualidade Total. Ele foi conhecido 
inicialmente é em 1930 é como Ciclo Shewart, depois quando Deming o levou ao Japa o 
em 1950 ficou conhecido lí como Ciclo Deming. Hoje  ́ conhecido como o Ciclo PDCA, 
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correspondentes as iniciais P de ”planà (planejar), D de ”doà (fazer, executar), C de 
”checkà (checar ou conferir), e A de ”actionà (ac a o corretiva). 

 O Ciclo PDCA  ́representado por um circulo com quatro quadrantes (Ver Figura 2). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FIGURA 2 Õ  O CICLO PDCA 

 

 Explicitando um pouco mais, temos: 

• Planejar (P). Consiste basicamente no estabelecimento de um plano composto 
de metas, assim como pelos meios que permitira o atingi-las, acompanhados do 
respectivo cronograma. 

• Executar, fazer (D). Nesta fase, o plano e executado atrav ś de tarefas 
especıficas, devendo-se coletar dados como o propã sito de posterior controle do 
processo. Antes da execuc a o do plano hí uma etapa fundamental: o treinamento 
decorrente daquelas. Obviamente ele serí iniciado previamente. 

A execuc a o, o fazer, corresponde ao processo. Aqui onde as causas comec am a 
agir sobre os efeitos. Portanto  ́o momento que corresponde ao monitoramento dos itens 
de verificac a o.  

Conferir, checar (C). Agora o processo acabou; tem-se o produto pronto, jí 
elaborado, manifestando-se nele uma s ŕie de efeitos. Portanto,  ́ a oportunidade 
adequada para comparar as metas definidas em P com os resultados obtidos, 
medidos atrav ś da determinac a o da capacidade do processo. 

P A 

C 

P 

D 

METAS 

MEIOS 

TREINAMENTO 

EXECUC A O 
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• Ac ao corretiva (A). No caso de serem comprovados desvios entre as metas 
estabelecidas e os resultados obtidos, a gere ncia deverí fazer correc á es tendentes a sua 
neutralizac a o. 

E  interessante salientar que dando uma olhada rípida no Ciclo PDCA parece que 
corresponde a ferramentas jí antigas na írea gerencial. Pode at  ́ ser. Mas a anílise 
precisa ser mais profunda e mais sutil. 

 Por exemplo: um trabalhador rural pode pedir ao encarregado que seja feito um 
ajuste num certo equipamento; um auxiliar de depã sito pode pedir ao chefe que se 
modifique a forma de empilhar o material recebido; um empregado de escritã rio pode 
pedir que seja modificado um certo procedimento; um engenheiro agronomo pode pedir ` 
Diretoria que se modifiquem os crit ŕios relativos `s compras dos insumos, etc. Parece 
que estí tudo bem. Planeja-se definindo as metas e os meios para atingi-las. Mas o 
drama vem depois, na segunda fase, a fase D de execuc a o, pois os responsíveis pela 
decisa o prometem resolver o mais pronto possıvel, e como geralmente na o comprem 
suas promessas, o ciclo fica quebrado. 

 Se realmente desejarmos trabalhar com Qualidade Total, deve-se considerar o 
Ciclo PDCA como o cerne do sistema, de modo que todas as ac á es desenvolvidas tera o 
como orientac a o bísica o cumprimento do ciclo. Portanto, se houve uma etapa inicial de 
planejamento, necessariamente haverí uma de execuc a o e depois de controle, com ac a o 
corretiva, se for o caso. (Naturalmente que se houve algum erro no planejamento a chefia 
pode percebe -lo e na o fornecer os meios para o andamento do Ciclo PDCA. Mas nesse 
caso, ela comunicarí ao subordinado a natureza do impedimento para que seja feito um 
novo planejamento). 

 

4.2. O Ciclo PDCA em Operac ao 

 Para melhor ilustrac a o no tocante ` aplicac a o prítica do ciclo PDCA, exemplos 
diversificados sera o apresentados logo a seguir. 

 

4.2.1. Planejar (P) 

a) Estabelecer as metas do processo, as quais devera o estar baseados no desempenho 
atual do mesmo, para o que tera o que ser levantados dados sobre aquelas, definindo seu 
valor m d́io e tolerÊ ncias. Por exemplo, Ver Tabela 1, Anexo 1. 

b) Estabelecer os meios, atrav ś de definic a o de fluxograma do processo, assim como 
padrêes e procedimentos operacionais, que permitam ter ao responsível pelas tarefas, 
todas as informac á es que necessita para uma correta execuc a o das mesmas. Por 
exemplo, Ver Figura 3 e Tabelas 2 e 3 (Anexos 2,3 e 4). 
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4.2.2. Executar, Fazer (D) 

 A partir do respectivo sistema de padrá es, a tarefa  ́ executada. Neste caso, a 
produc a o de carne, por exemplo, acontece atrav ś da alimentac a o, manejo, abate etc. 
dos animais. 

 Durante esta fase sa o monitorados os fatores (tecnicamente denominados itens de 
verificac ao) que influenciam o resultado final (rendimento em carne). Entre esses fatores 
podem ser considerados a composic a o quımica da rac a o, o conteudo proteınico das 
pastagens, a disponibilidade e qualidade de ígua, o sombreamento etc. 

 Nesta fase e antes de executar as tarefas especıficas,  ́fundamental treinar todos 
os funcionírios, incluindo os operadores finais nos procedimentos operacionais descritos 
nos item 4.2.1. 

 

4.2.3. Conferir, Checar 

 O processo ”produc a o de carneà acabou, agora sã  resta comparar as metas (por 
exemplo: pelos menos 200 kg / hí / ano, tecnicamente chamadas de itens de controle), 
com a realidade (denominada capacidade de processo). Suponhamos que o resultado 
obtido foi de 225 kg / hí / ano. Como ele  ́compatıvel com a meta, tudo deverí continuar 
normalmente no prã ximo ciclo produtivo, ou se desejarmos, deverí ser colocada uma 
meta mais alta, por exemplo os 225 kg obtidos no ano anterior. 

 Mas se o rendimento obtido foi de, digamos, 185 kg / hí / ano, a meta na o foi 
atingida e isto estí indicando a existe ncia de algum problema. Basicamente, este 
problema pode ser de duas naturezas diferentes: na primeira, o problema acontece 
porque o procedimento operacional na o foi corretamente cumprido; isto pode acontecer 
se na o foi fornecido um treinamento eficiente para esta finalidade. A segunda 
possibilidade  ́que o procedimento operacional esteja errado; devemos identificar onde, 
como e porque isto ocorre. 

 Na realidade, na agropecuíria pode ocorrer um terceiro tipo de motivo: causas 
incontrolíveis que podem ser de natureza climítica (calor ou frio excessivo, granizo, 
geadas, ventos fortes, inundac á es, seca etc.), biolã gica (ataque de pragas ou pestes fora 
de controle) ou antrã pica (ince ndio, devastac a o). 

 Para descobrir as causas operantes no efeito negativo, a GQT dispá e das 
chamadas ”sete ferramentas da Qualidadeà. Uma delas, muito simples mas muito efetiva, 
 ́conhecida como diagrama de causa e efeito ou diagrama de Ishikawa (Ver Figura. 4, 

Anexo 5). 

 

4.2.4. Ac ao corretiva 

 Como jí foi mencionado no item 4.2.3, se o padra o na o foi obedecido a ac a o 
corretiva  ́treinamento. Se ele foi obedecido e a meta na o foi atingida, estamos com um 
problema. Portanto, para poder alterí-lo corretamente, precisamos identificar a causa ou 
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causas fundamentais do mesmo, para o que temos que utilizar a Metodologia de Anílise 
e Soluc a o de Problemas (MASP) que pode ser trabalhada a tre s nıveis: o 
supersimplificado (repetir a pergunta por quˆ, at  ́ encontrar a causa fundamental), o 
simplificado (anílise de anomalias) ou o m t́odo completo. 

 Um exemplo do m t́odo simplificado (anílise de anomalias)  ́ apresentado na 
Tabela 4, Anexo 6). 
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ANEXO 1 

 

 

DIMENSà ES 
DA 

QUALIDADE 

 
ITENS DE CONTROLE 

 
ESPECIFICAC à ES 

 
Q 
 

− ACIDEZ 

− TEOR DE GORDURA 

− VOLUME 

− DENSIDADE 

− PROTEINA 

− pH 

− TEMPERATURA NA ENTREGA 

• < 18o Dornic 

• > 3% 

• 1000 + 10 ml 

• 1030 + 10 g/l 

• > 2,5% 

• 7,0 + 0,5 

• < 10o C 

C 
 

− CUSTO GLOBAL POR LITRO 

 

• < 0,25 R$ 

A 
− INDICE DE ATRASOS NA ENTREGA 

− INDICE DE ENTREGA EM QUANTIDADE 

ERRADA 

− TOLERÓNCIA NO ATRASO DA ENTREGA 

• < 1% 

• < 1% 

 

• < 30 min 

M 
− ABSENTEISMO 

− ACIDENTES 

• < 3% 

• < 1 Mensal 

S 
− RESIDUOS DE ANTIBIÇTICOS 

− RESIDUOS DE BIOCIDAS 

− BRUCELOSE OU TUBERCULOSE 

• < 0,01 ppm 

• < 0,1 ppm 

• zero 

 

TABELA 1 Õ  ITENS DE CONTROLE RELATIVOS AO PRODUTO ”LEITE TIPO CÉ  PARA ”CLIENTES 
CONSUMIDOR FINALÉ 
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ANEXO 2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

FIGURA 3. FLUXOGRAMA DE ”DESCORNA DE BEZERROSÉ 
 

CHEGADA `  FAZENDA 

REUNIA O DOS BEZERROS 

SEPARAC A O DOS BEZERROS 

ESCOLHA E PREPARO  
DO AMBIENTE 

PREPARO DO MATERIAL 
A SER USADO 

PREPARO E DIVISA O 
DOS OPERADORES 

CONTENC A O DOS 
ANIMAIS 

REALIZAC A O DE PROCE-
DIMENTOS CIRU RGICOS 

TERMO 
CAUTERIZAC A O 

VERIFICA- 
C A O DE  

HEMORAGIAS 

APLICAC A O DE 
UNG¨ENTO E REPELENTE 

PREENCHER A FICHA  
DO ANIMAL 

SOLTAR OS BEZERROS 

NA O 

SIM 
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ANEXO 3 
 

PROCESSO ITENS DE CONTROLE     
(PRODUTO) 

ITENS DE VERIFICACION 
(PROCESSO) 

METODO DE VERIFICAC A O DO PROCESSO AC A O CORRETIVA 

FLUXO-
GRAMA 

ITEM ESPECI-
FICACAO 

ITEM VALOR DE 
REFERENCIA 

RESPON-
SÚVEL 

MEDICO ES INSTRUMENTO 
MEDIDA 

REGISTRO QUE 
FAZER? 

QUEM 
PROCU-

RAR? 

 
CENTRI 
FUGA 
CAO 

 

....... ....... ....... ....... ....... ....... ....... ....... ....... ....... 

  
HOMOGEINI-

ZACAO DO TEOR 
DE GORDURA 

 
35% 

+ 
15% 

 
DILUICAO 

OU 
CONCEN-

RACAO 

ACRESCENTAR 
LEITE 

DESNATADO 
OU ELIMINAR 

ÚGUA (ATE  10% 
DO PESO) 

 
 

OPERADOR 2 

 
1 POR 
HORA 

 
BALANCA 

  
VER 

PO-02 

 

TRATA-
MENTO       

DO      
CREME 

 
ACIDEZ 

 
ATE  20o  
DORNIC 

 
REDUCAO 
DA ACIDEZ 

 
ACRESCENTAR 
HIDRÇXIDO DE 

CÚLCIO        
(ATE  21o ) 

 
 

OPERADOR 3 

 
 

1 POR 
HORA 

 
 

BALANCA 

 
MAPA DE 
VERIFI-
CACAO 

 
 

VER 
PO-03 

 

SUPER-
VISOR 

  
SANIDADE 

BACTERIAS 
COLIFORMES 

ATE  10 POR MIL 

AQUECER 
O CREME 

 
ENTRE 75o E 80o  

 
OPERADOR 4 

 
1 POR 
HORA 

 
BALANCA 

  
VER 

PO-04 

 

 
 
 

ELABORA-
CAO DA 

MANTEIGA 
 

 
 
 

....... 

 
 
 

....... 

 
 
 

....... 

 
 
 

....... 

 
 
 

....... 

 
 
 

....... 

 
 
 

....... 
 

 
 
 

....... 

 
 
 

....... 

 
 
 

....... 

 
 

  O QUE DEVE SER GARANTIDO  O QUE DEVE SER AJUSTADO           O QUE DEVE SER FEITO NO AJUSTE          O QUE DEVE SER FEITO 
                PELO PROCESSO        PELOS OPERADORES SE ALGO SAIR FORA 
     DE CONTROLE TABELA 2 Õ  PADRA O TECNICO DO PROCESSO ”PRODUC A O DE MANTEIGAÉ 
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ANEXO 4 
 

ABATEDOURO ”O PORCO FELIZà 
PROCEDIMENTO OPERACIONAL 

PADRAO A4 ESTABELECIDO EM 10.12.96 
NOME DE A TAREFA: ABATE DE SUINOS é FASE I: PREPARACAO P/CORTE DE CARCACAS 

RESPONSÚVEL: OPERADOR PREPARADOR 
 
A) MATERIAL NECESS´RIO 
- Balanc a 
- Corrente el t́rica alternada (mınimo 75 

volts/250 ma) 
- Faca tipo vampiro p/ sangria 
- Recipientes ac o inox p/ coleta de sangue 

 
 
- Aspergidor de ígua 
- Equipamento p/ escaldagem e depilac a o 
 
- Voltımetro/amperımetro 
- Chuveiro 
 

B) ATIVIDADES CRITICAS 
1 - Deixar os animais em jejum e dieta hıdrica na pocilga (aprox. 24 hs) 
2 - Pesar o animal p/ obtenc a o do peso vivo 
3 - Dar banho de ígua por aspersa o 
4 - Atordoamento é colocar eletrodos corretamente, durante 10 segundos 
5 - Sangria é introduzir a faca tipo vampiro na regia o anterior do osso do peito 
6 - Coleta de sangue é usar os recipientes de ac o inox devidamente identificados 
7 - Passar os animais pelo chuveiro 
8 - Escaldagem e depilac a o é a temperatura do equipamento serí regulada entre 62 e 65o C. O processo 

deve ter durac a o e 2 a 5 minutos 
9 - Lavagem final 
 
C) MANUSEIO DO MATERIAL 
1 - Regular periodicamente a balanc a 
2 - Regular sempre com voltımetro / amperımetro a corrente para atordoamento 
3 - Usar facas higienizadas no esterilizador apã s cada operac a o 
4 - Manter os recipientes de ac o inox em boas condic á es higie nico sanitírias 
 
D) RESULTADOS ESPERADOS 
5 - Obtenc a o de carcac as p/ cortes comerciais em boas condic á es higie nico-sanitírias 
 
E) AC à ES CORRETIVAS 

Caso os animais na o sejam devidamente atordoados, verificar a voltagem e corrente do choque eĺ trico 
Caso as carcac as permanec am com quantidades muito grande de pe los remanescentes, verificar 
temperatura do equipamento de escaldagem e depilac a o, assim como o tempo do processo 

 
F) APROVAC A O 

 
 

_________________ 
Operador 

 

 
 
 

_________________ 
Operador 

 

 
 
 

_________________ 
Operador 

 

 
 
 

_________________ 
Chefia 

 
 

TABELA 3 Õ  EXEMPLO DE UM PADRA O OPERACIONAL 
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ANEXO 5 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
FIGURA 4. DIAGRAMA DE ISHIKAWA PARA O EFEITO ”BAIXA PRODUTIVIDADE DE LEITEÉ 

BAIXA 
PRODUTIVIDADE 

DE LEITE 

MANEJO 
SANIT´RIO 

MANEJO 
NUTRICIONAL GENETICA 

ASPECTOS 
ECON�MICOS 

CONDIC à ES 
CLIM´TICAS 

TEMPERATURA 
AMBIENTE 

22 

21 

24 25 

23 

28 

26 27 
31 32 

29 30 

16 17 

14 15 

20 

18 19 

12 

11 

13 

9 

7 8 

1 

2 5 

3 4 

6 
10 

1. LINHA DE ORDENHA 
2. HIGIENIZACAO TETOS 
3. CARBUNCULO 
4. BRUCELOSE 
5. LEPTOSPIROSE 
6. RAIVA 

7.   MINERAIS 
8.   PROTEINA BRUTA 
9.   ENERGIA 
10. NECESSIDADES  
      INDIVIDUAIS 
11. DISPONIBILIDADE 

ANUAL 
12. QUALIDADE 
13. ESTADO 

FISIOLÇGICO DA 
PASTAGEM 

 

14. INSEMINACAO ARTIFICIAL 
15. TRANSPLANTE EMBRIO ES 
16. SELECAO E DESCARTE 
17. QUALIDADE DO REBANHO 
18. JERSEY 
19. ZEBU 
20. HOLANDÃS    
 

CONTROLE 
DA MAMITE 

VACINA-
C à ES RAC A O 

FORRAGEIRAS RACAS 

PROGRAMA 
MELHORAMENTO 

MA O-DE-
OBRA PRECIPITAC à ES 

PLUVIOMETRICAS
S PRECOS 

26. CAPACITACAO DO OPERADOR 
27. MOTIVACAO DO OPERADOR 
28. REMUNERACAO DO OPERADOR 
29. PRECO DO LEITE 
30. PRECO DOS MEDICAMENTOS 
31. PRECO DOS ANIMAIS 
32. JUROS 
 

21. VENTILACAO GALPAO 
22. TEMPERATURAS EXCESSIVAS 
23. INTENSIDADE 
24. VALOR MÚXIMO 
25. VALOR MINIMO  
 

Revista Eletrônica de Ciência Administrativa (RECADM) - ISSN 1677-7387 
Faculdade Cenecista de Campo Largo - Coordenação do Curso de Administração 
v. 2, n. 2, nov./2003 - http://revistas.facecla.com.br/index.php/recadm/



 17 

ANEXO 6 
 

SETOR: 
FENACAO 

DATA: 
12-06-97 

ANOMALIA DETECTADA POR: 
RICARDO PINEL 

• IDENTIFICAC A O DA ANOMALIA: 
- BAIXO TEOR DE PROTEINA DO FENO 

• INFORMAC à ES SOBRE A ANOMALIA: 
- ATRAVES DE ANÚLISES DE AMOSTRA DO FENO PRODUZIDO 

CONSTATOU-SE UM TEOR DE PROTEINA BRUTA ABAIXO DO 
ESPERADO. INCLUSIVE O PRÇPRIO ASPECTO DAS AMOSTRAS 
REFLETEM UM BAIXO TEOR PROTE ICO. 

• RESULTADO ESPERADO: 
12% DE PROTEINA BRUTA 
NA MATERIA SECA 

RESULTADO OBTIDO: 
8% DE PROTEINA BRUTA 
NA MATERIA SECA 

DIFERENCA: 
4% 

• INVESTIGAC A O DE CAUSAS (ISHIKAWA) 

 

 

 

 

 

 

 

• CAUSAS FUNDAMENTAIS MAIS PROV´VEIS: 
- FORRAGEIRA UTILIZADA DE MÚ QUALIDADE, OU SEJA COM BAIXO 

TEOR DE PROTEINA BRUTA. 

P L A N O  D E  A C A O  

O QUE FAZER? QUEM DEVE 
FAZER? 

QUANDO DEVE 
SER FEITO? 

COMO FAZER? 
(quando 

corresponda) 

− ESCOLHER UMA 
FORRAGEIRA 
COM MAIOR 
TEOR DE 
PROTEINA 

− AGR� NOMO OU 
VETERINÚRIO 
RESPONSÚVEL 

− ANTES DA 
FORMACAO DO 
CAMPO DE FENO 
(ANTERIOR AO 
PLANTIO) 

UTILIZANDO 
TABELAS E 
ANÚLISES QUE 
CONTENHAM DADOS 
SOBRE AS 
FORRAGEIRAS 

 

FIGURA 5. APLICAC AO PR´TICA DO ME TODO DE AN´LISE DE ANOMALIAS EM RELAC AO AO 
TEOR PROTE ICO DO FENO. 

BAIXO TEOR 
DE PROTEINA 

BRUTA NO 
FENO 

PERDA DE 
FOLHAS 

IDADE DE 
CORTE 

FORRAGEIRA 
UTILIZADA DE 

MÕ QUALIDADE 

PROBLEMAS 
NA SECAGEM 

CONDICOES 
CLIMÕTICAS 

ALTURA DE 
CORTE 
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