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RESUMO

As empresas estdo buscando ser mais competitivas no mercado instaurando a gestdo da
qualidade, utilizando ferramentas da qualidade que irdo proporcionar melhorias nos seus
processos, produtividade, qualidade do produto final. Esse trabalho tem como objetivo analisar
a gestdo da qualidade no setor florestal da regido sudeste, através do levantamento dos
principais parametros associados a qualidade nos segmentos de celulose e papel, madeireiro e
moveleiro, de forma a apresentar um panorama geral da abordagem da qualidade dentro das
empresas. O desenvolvimento do trabalho se deu a partir da selecdo de associagOes conceituadas
de modo a representar os trés segmentos selecionados: ABIMCI (Associacdo Brasileira da
Industria de Madeira Processada Mecanicamente), ABTCP (Associacdo Brasileira Técnica de
Celulose e Papel) e ABIMOVEL (Associacio Brasileira das IndUstrias do Mobiliario), sendo
identificadas as respectivas empresas associadas. Foram selecionados dezessete conceitos
associados a qualidade, os quais foram utilizados como parametros avaliados e, em seguida,
identificou-se os mais frequentes nos websites das organizacdes. A partir da anélise dos dados
verificou-se que Sao Paulo foi o estado que mais se destacou na gestdo de qualidade no setor
florestal, além disso, os pardmetros mais representativos foram missdo, visdo e valores,
necessidade/satisfacdo do cliente e atendimento dos requisitos do cliente e produto final com
qualidade almejada, os pardmetros menos representativos foram ferramentas da qualidade,
documentacdo (PO e PTO), e o setor de maior destaque e mais evoluido no quesito qualidade é
0 de celulose e papel.

Palavras-chave: Parametros; Associacdes; ABTCP; ABIMOVEL; ABIMCI; Empresa.



ABSTRACT

Companies are seeking to be more competitive in the market by introducing quality
management, using quality tools that will provide improvements in their processes,
productivity, and final product quality. This work aims to analyze the quality management in
the forest sector of the southeast region, through the survey of the main parameters associated
with quality in the segments of pulp and paper, wood and furniture, in order to present an
overview of the approach to quality within the companies. The development of the work was
based on the selection of associations that are well known in order to represent the three
segments selected: ABIMCI (Brazilian Association of the Mechanically Processed Wood
Industry), ABTCP (Brazilian Technical Association of Pulp and Paper) and ABIMOVEL
(Brazilian Association of Furniture Industries), and the respective associated companies were
identified. Seventeen concepts associated with quality were selected, which were used as
evaluated parameters, and then the most frequent ones on the websites of the organizations were
identified. From the data analysis it was found that Sdo Paulo was the state that stood out the
most in quality management in the forestry sector; furthermore, the most representative
parameters were mission, vision, and values, customer need/satisfaction and meeting customer
requirements, and final product with the desired quality; the least representative parameters
were quality tools, documentation (PO and PTO), and the most prominent and most evolved
sector in terms of quality is that of pulp and paper.

Keywords: Parameters; Associations; ABTCP; ABIMOVEL; ABIMCI; Company.
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1. INTRODUCAO

Compreende-se o setor florestal como todo o conjunto de atividades produtivas
primarias e secundarias que exploram, conservam, manejam e renovam e, ou, implantam
florestas, alem de utilizar madeira como principal insumo na transformacdo industrial (PASA,
D.L. et al ano APUD BREPOHL, 1980). O Brasil apresenta vantagem competitiva evidente no
crescimento de florestas, por causa do clima, do solo e da quantidade de luz solar e também
gracas ao desenvolvimento de biotecnologia florestal. O setor florestal brasileiro tem uma
participacdo importante nos indicadores socioecondmicos do pais: empregos, salarios, Produto
Interno Bruto (PIB), impostos e balanca comercial (CARVALHO et al., 2003). As regides o
pais gque se destacam no setor sdo as regides Sul e Sudeste, pois, concentram grande parte da
producdo florestal, além do mais, Minas Gerais possui a maior area de floresta plantada, e logo
depois S&o Paulo (IBA, 2022).

A regido sudeste é formada por: Espirito Santo, Minas Gerais, Sado Paulo e Rio de
Janeiro, possui uma area territorial de aproximadamente, 925 mil km2, o que resulta em 12%
do territorio brasileiro (IBGE, 2023). A Regido Sudeste, a mais populosa e a maior geradora de
riquezas do pais, desde o século XVIII, é o principal centro de atividade econémica do Brasil,
primeiramente, com a intensa atividade mineradora, seguida da producéo cafeeira e do processo
de industrializacdo, que, a partir da década de 1930, trouxe desenvolvimento a regido. Alguns
estados se destacam no setor florestal e colaboram na participacdo do setor nos indicadores
econdmicos do pais. (IBA, 2019).

De acordo com dados da Iba (2022), a participacdo do setor florestal no PIB nacional
cresceu 7,5%, em 2021, chegando a um recorde na receita bruta de R$ 244,6 bilhdes, o setor
representou em 2021, 1,2% da economia brasileira, 0 maior percentual observado na ultima
década. A participacdo na exportacdo foi a maior desde 2010, tendo sido de 4,4% em 2021, o
expressivo crescimento da exportacdo de produtos de celulose é o principal responsavel por
esse aumento na Ultima década (IBA, 2022). O saldo da balanca comercial do setor foi de US$
10,7 bilhdes, um crescimento de 20% em relacdo a 2020. O resultado foi influenciado tanto
pelo aumento das exportacGes quanto das importagdes, que registraram um valor total de US$
11,8 bilhdes (20%) e US$ 1,1 milh&o (23%), respectivamente. A participagdo nas exportagdes
nacionais foi de 4,2% em 2021. O setor fechou 0 ano com 553 mil postos de trabalho diretos e
1,59 milhdo indiretos.

Conforme a abimci (2019), o setor florestal brasileiro é dividido nos seguintes
segmentos: silvicultura e colheita, mdveis, indlstria madeireira e celulose e papel. Uma
estratégia para as empresas desses setores se manterem competitivas no mercado é a busca por
inovacdo, otimizacdo, padronizacdo, maior satisfacdo dos clientes e eliminacdo dos
desperdicios. Por tais razGes a implantagéo da gestdo da qualidade se faz necesséria e essencial
para 0 sucesso das instituicbes no mercado (PRATES et al., 2011). Os sistemas de gestdo da
qualidade (SGQ), que tém como objetivo a aplicacdo de métodos e mecanismos de garantia da
conformidade ndo s6 de seus produtos, mas também processos, com padrées de qualidade pré-
estabelecidos, dessa forma, acabam demostrando a preocupagdo com a satisfacdo do cliente,
fortalece sua imagem e acompanha a evolucgdo dos mercados (SILVA, 2009).

Logo, as empresas estdo buscando ser mais competitivas no mercado instaurando a
gestdo da qualidade, utilizando ferramentas da qualidade que iram proporcionar melhorias nos
seus processos, produtividade, qualidade do servico e/ou produto final, reduzir ou eliminar
problemas empresariais crénicos e redugdo de custos (TOLEDO et al., 2013). Além disso, o
investimento em marketing, responsabilidade social e ambiental, &reas de qualidade total, s&o
perspectivas importantes para o desenvolvimento da empresa. Assim, as certificagcdes como
ISO sdo vistas como vantagem competitiva, pois demonstram a credibilidade da empresa,
coloca a organizagcdo em um grupo muito seleto, além de alguns clientes exigirem a certificagdo
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(RODRIGUES et al.,, 2008). Além disso, muitas empresas buscam obter credibilidade e
visibilidade através das associac¢Ges respeitadas do seu respectivo setor.

Dessa forma, fica claro a importancia de uma empresa trabalhar e transparecer qualidade
nos seus processos e produto ou servigo final. Este trabalho teve como objetivo fazer um
levantamento de como as empresas dos setores de papel e celulose, madeireiro e moveleiro da
regido sudeste abordam a gestdo da qualidade publicamente, através do levantamento de
parametros associados a qualidade, de modo a apresentar um panorama geral da abordagem da
qualidade no setor

2. REVISAO DE LITERATURA
2.1. O setor florestal

As atividades florestais e as cadeias produtivas a elas associadas caracterizam-se por
uma diversidade de produtos, incluindo um conjunto de atividades desde a producgdo até
conversdo da madeira natural em celulose, papel, tabuas, pisos laminados, madeira serrada,
carvdo vegetal e moveis, além dos produtos ndo madeireiros (OLIVEIRA; OLIVEIRA, 2017).
O setor florestal brasileiro é dividido nos seguintes segmentos: Silvicultura e colheita, moveis,
Industria madeireira e Celulose e Papel e contribui de forma expressiva para o desenvolvimento
das economias locais e nacional, sendo de importancia preponderante para o desenvolvimento
social. Indicadores relevantes incluem a geracdo de emprego e renda, valor bruto da producéo,
exportacdo, saldo positivo da balanca comercial brasileira (ABIMCI, 2019).

No relatorio setorial da Abimci (2019) foi divulgado sobre esses indicadores: o valor
bruto da producdo foi 82,8 bilhdes, representando 1,2% do PIB Brasil, 14,1 bilhGes de
exportacdes, 5,87% do total de exportacdes no pais, 1,2 bilhdo de importacGes e balanga
comercial de 12,9 bilhdes, 21,99% do total no pais. O setor florestal possui cerca de 183 mil
estabelecimentos com cadastro nacional de pessoa juridica (CNPJ) registrado e ativo junto a
Receita Federal (RF), além disso, empregou 599 mil trabalhadores em 2018, 1,3% do total de
empregos gerados no brasil, sendo, 29% do setor de moveis, 28% da inddstria madeireira, 27%
do setor de Celulose e papel e 16% do setor de Silvicultura e colheita (ABIMCI, 2019).

Segundo a ABIMCI (2016), no Brasil, os trés segmentos com maior nimero de
empresas e geracdo de empregos sao: Industria de papel e celulose, madeireira e 0 setor
moveleiro. Dados da revista o papel (2018) apresentou 0s seguintes ndmeros: industria
moveleira empregou cerca de 259,4 mil trabalhadores, logo em seguida a indUstria madeireira
empregou 188,3 mil e por Gltimo, o setor de papel e celulose, que empregou 187 mil. Assim, a
indUstria de mdveis é o segmento florestal que mais emprega.

2.1.1. Industria de Moveis

E o ramo da producdo destinado a fabricacdo de moveis e pode ser fragmentado por
diferentes parametros: o material predominante no processo de producdo, uso no qual sera
destinado, forma organizacional aplicada durante o processo produtivo (seriado ou sob
encomenda) e o design empregado (torneado ou retilineo). A industria moveleira pode ser
segmentada em maveis residenciais, mdveis para escritorio e moveis institucionais (ABD,
2008). De acordo com a associacdo Brasileira das Industrias do Mobiliario (2019), o setor, em
2018, gerou 265,6 mil empregos diretos e indiretos, teve uma producéo de 438,3 milhdes de
pecas e exportacdes que ultrapassaram 2,3 bilhdes de reais e investimento de 1,4 bilh&o.



O setor moveleiro brasileiro € composto por 86.710 mil empresas, apresentando 44%
na regido sudeste e Sdo Paulo o estado que concentra 0 maior nimero de empresas.
(ABIMOVEL, 2019). A revista o papel (2018) indica que esse setor possuia 26,3 mil empresas
em funcionamento. Contudo, de acordo com o estudo setorial APRE (2020), o nimero de
empreendimentos ativos do segmento de moveis de florestas plantadas era igual a 17.860
(Figura 1).

IndUstria Moveleira
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Figura 1. Numero de empresas do setor moveleiro.
Fonte: Autor

2.1.2. Industria Madeireira

E responsavel pela producdo da madeira serrada em seus multiplos usos, como
compensado, painéis, portas, molduras, pisos, estruturas de madeira e edificacbes em geral,
pellets e biomassa para energia (ABIMCI, 2019). A madeira processada e industrializada possui
ampla gama de aplicagdes e usos, com importantes contribuigdes em diversos outros setores
industriais (ABIMCI,2019).

A industria madeireira, gerou aproximadamente 168 mil empregos, um valor bruto de
producdo de 18 bilhdes e 300 milhdes de reais de exportacdes (ABIMCI, 2019).

O setor possui 53.107 mil empresas, sendo sua maioria (37%) concentradas na regiao
sudeste do pais (ABIMCI, 2019). Por outro lado, de acordo com o estudo setorial APRE (2020),
em 2018 o brasil possuia 43.992 empresas ativas do setor de florestas plantada, o segmento de
fabricacdo de produtos de madeira representa 17,5% desse numero, totalizando 7.698
empreendimentos. J& a revista o papel (2018) indica que o nimero de empresas em
funcionamento do setor de produtos de madeira sdo 18,6 mil. (Figura 2).
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Figura 2. Numero de empresas do setor Madeireiro.
Fonte: Autor

2.1.3. Industria de celulose e papel

O setor de celulose e papel é constituido pelas indUstrias de papel, artefatos de papéis e
celulose, essa fibra que da origem aos diversos tipos de papel fabricados pelo setor, como a
cartolina, o papeldo, papel higiénico, lencos e fraldas (Figura 3). Nesse segmento atuam 3 tipos
de empresas: Integradas, séo as que produzem a celulose e o papel, as produtoras de celulose,
elas vendem a celulose para as produtoras de papel, e por ultimo, as produtoras de papel, a
maior categoria desse setor, sdo empresas que compram celulose de terceiros (DEPEC, 2019).

O brasil consolidou-se como o segundo maior produtor mundial de celulose, atras
apenas dos Estados Unidos da América (EUA) e em oitavo lugar no ranking mundial dos
produtores de papel. O destino da celulose brasileira é 70% para exportacdo e 30% para 0
mercado doméstico, ja o papel brasileiro, 19% ¢é destinado para a exportacdo e 81% para o
mercado doméstico, o maior comprador é a china (IBA,2019). No setor de Celulose e Papel
foram produzidos 31,5 milhdes de toneladas, o volume exportado atingiu 16,7 milhdes de
toneladas, com importacdo de 895 mil toneladas (IBA, 2019). Segundo a Associacio Brasileira
Técnica de Celulose e Papel (2019) o setor gerou mais de 160 mil empregos diretos e 640 mil
empregos indiretos.

Papel da Imprimir Papel de Fins Papel
imprensa e escrever embalagem sanitarios cartao

o= @6 00

Figura 3. Tipos de papéis fabricados pelo setor de celulose em papel no Brasil
FONTE: IBA (2019)

Qutros

Segundo a plataforma da confederacio nacional da indUstria (AGENCIA DE
NOTICIAS DA INDUSTRIA, 2022) no Brasil encontra-se 4 mil empresas. Segundo o estudo
setorial APRE (2020), em 2018, o nimero de empresas ativas do segmento de celulose e papel
de florestas plantadas era de 4.223. A revista o papel (2018) indicou que o setor apresentava
um total de 5 mil empreendimentos ativos (Figura 4).
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Figura 4. Numero de empresas do setor de Papel e Celulose.
Fonte: Autor

2.2. Gestdo da qualidade

A gestédo da qualidade pode ser definida como o controle de qualquer atividade de uma
organizacdo, capaz de melhorar produtos e servicos, visando garantir a satisfacdo total das
necessidades dos clientes, portanto, € uma das principais estratégias competitivas de empresas
e diversos setores, contudo, necessita do comprometimento da alta direcdo da organizacdo e da
participacdo de todos os colaboradores, a responsabilidade pela qualidade é distribuida por toda
organizacdo (MONTGOMERY, 2004).

Com a consolidacdo do capitalismo, aumento da concorréncia e um cenario cada vez
mais globalizado, surgiram as primeiras preocupa¢fes com a qualidade e a exigéncia de
produtos e servigos cada vez melhores. Assim, manter a competitividade e satisfazer o
consumidor é uma missdo indispensavel. Logo, ter uma gestdo da qualidade eficiente é
necessario para uma organizacdo melhorar seus resultados, tornar seus processos mais
eficientes e proporcionar bem-estar aos seus trabalhadores e, por fim, obter sucesso, tanto
econdmico, quanto sustentavel (FOIDL; FELDERER, 2016).

De acordo com Black e Porter (2016) a gestdo da qualidade surge como uma capacidade
de gestdo que garante que os padrdes organizacionais atendam adequadamente as necessidades
adotadas como pré-requisito essencial para a busca da melhoria continua.

Segundo Campos (2010), a gestdo da qualidade proporciona mecanismos para que as
organizag6es implementem, gerenciem e verifiqguem a qualidade dos seus processos, para dessa
forma, otimiza-los e melhorar a qualidade do produto ou servico final.

O controle e melhoria da qualidade dos produtos ndo é mais um diferencial para a
organizacdo, e sim, um quesito para se manter no mercado. Sendo assim, essencial a
implantacdo de um programa de melhoria da qualidade pois proporciona a eliminacdo de
desperdicio, diminui¢do do indice de produtos com defeito, a reducdo da necessidade de
inspecdo, aumento da satisfagdo do consumidor, e outros fatores que acarretam no aumento da
produtividade e concorréncia da empresa.

Assim, para Juran (1974), o gerenciamento da qualidade pode ser obtido utilizando-se
de forma integrada os trés processos gerenciais, também conhecidos como a trilogia Juran:
planejamento da qualidade, controle da qualidade e melhoria da qualidade. Esses trés processos
sdo realizados com o auxilio de ferramentas da qualidade, no planejamento, a elaboracdo da
missao, visdo e valores, politica da qualidade, ISO 9001, organograma dos setores serem bem
definidos, ciclo PDCA, brainstorming e diagrama da seta sdo algumas. No controle da
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qualidade, o auxilio de documentos como o procedimento operacional padrdo (PO) e padrédo
técnico do processo (PTP), relatério de ndo conformidade, qualidade dos fornecedores, além
disso, o diagrama de Pareto, diagrama Ishikawa (Espinha-de-Peixe), folha de verificagéo,
diagrama de dispersdo e cartas de controle e etc. E por Gltimo, melhoria da qualidade, que é
implementada através de treinamento e qualificacdes dos funcionarios, destacando o0s
colaboradores, melhoria continua, feedback dos clientes e dessa forma conseguir sua satisfagéo,
5W2H e Ciclo PDCA, dentre outras (FAESARELLA, 2006).

2.2.1. Ferramentas da qualidade

Ferramentas da qualidade sdo técnicas utilizadas com o intuito de identificar e
solucionar os principais problemas organizacionais que podem interferir no bom desempenho
dos processos de trabalhos, logo, sdo importantes instrumentos de diferenciacéo organizacional
e melhoria dos processos. Sdo ferramentas simples e importantes para as organizac6es descobrirem
as causas, a quantidade, as relagdes entre as causas e problemas (ALSALEH, 2007).

As aplicacbes da qualidade total nas empresas sdo com o auxilio de ferramentas da
qualidade, o uso delas é importante para os sistemas de gestdo, assim, devem ser de
conhecimento de toda organizacgdo, do presidente aos colaboradores e devem fazer parte dos
programas bésicos de treinamento (MAGALHAES, 2008).

Corréa e Corréa (2010), afirmam que as sete ferramentas da qualidade séo: Fluxograma
ou diagrama de processo, Diagrama de causa e efeito, Diagrama de Pareto, Histograma, Grafico
de controle, Folha de verificacdo e Diagrama de dispersdo. Na visdo de KHANNA et al (2010),
as ferramentas de qualidade mais comuns utilizadas pelas empresas sdo: PDCA, Diagrama de
Causa-Efeito, Diagrama de Pareto, CEP, 5S, 5W1H ou 5W2H, Brainstorming, Fluxograma.

Fica claro que, ferramentas da qualidade auxilia as organizacdes, ndo apenas a resolver
problemas, detectar falhas e propor planos de acdo, mas também reflete nos valores/missdo da
empresa, tais como: garantir produtos de qualidade e competitivos, minimizar as perdas
advindas de desvios da qualidade e potencializar os lucros (CHIAVENATO, 2014).

2.3. Certificacdo 1SO

A International Organization for Standardization (ISO), traduzida como Organizacao
Internacional para Padronizacdo, € uma federagdo mundial de 6rgdos de normalizacdo dos
paises pertencentes a ONU, que possui 0 objetivo de preparar e emitir normas técnicas (ABNT,
2009). A ABNT (Associacdo Brasileira de Normas Técnicas) € a entidade, no Brasil,
responsavel por representar o pais diante da ISO. O INMETRO (Instituto Nacional de
Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial) é ligado a ABNT, o organismo de
acreditacdo e determinagdo das diretrizes que os OCCs (Organismos Credenciados de
Certificagcdo) seguem ao emitir certificados ISO para entidades corporativas. Os OCCs séo
responsaveis por interpretar a norma, analisar sua aplicagdo de acordo com 0 negocio da
companhia e assim determinar se o sistema de qualidade da empresa esta em conformidade com
a norma, para posterior certificacdo (MARIANI,2006).

As Normas ISO sé&o produzidas por um consenso mundial com o intuito de criar um
padrdo global de qualidade para produtos e servigos, dessa forma tem inimeras vantagens:
reducdo de custos, melhor atendimento das necessidades dos clientes, gestdo de melhorias da
organizacao, melhoria da imagem junto a sociedade (marketing), aumento da responsabilidade
social, redugdo do consumo de energia, maior eficiéncia nos processos, reducao de geracao de



rejeitos, uso de técnicas mais eficientes de tratamento de efluentes liquidos e incremento da
vantagem competitiva (Gonzalez et al., 2008).

A 1SO 9001, estabelece e certifica requisitos de qualidade de modo geral, seu proposito
é conseguir a melhoria da eficacia do sistema de gestdo da qualidade, com foco no atendimento
e na satisfacao dos requisitos do cliente. Essa norma pode proporcionar as empresas um avanco
na gestdo da qualidade, pois, torna a organizacéo confiavel, com todas as transagdes interligadas
e sistemas de documentacdo eficientes, de forma que o relacionamento funcione perfeitamente
com colaboradores, fornecedores e clientes (GNIDARXIC, 2008).

A I1SO 9001:2015 apresenta 7 principios de gestdo da qualidade: qualidade: foco no
cliente, lideranga, engajamento das pessoas, abordagem de processos, tomada de deciséo
baseada em evidéncias, melhoria, gestdo de relacionamentos (ABNT, 2015).

2.4. Associagoes

As associagOes empresarias tem como principais responsabilidades a realizacdo de
estudos e pesquisas setoriais, a coordenacdo e defesa de interesses de suas associadas e a
promocdo de intercambios e divulgacdo de seus produtos. Os beneficios oferecidos para os
associados sdo capacitacdo técnica, tecnologia e inovacao, visibilidades das empresas para o
setor, competitividade, oportunidades de novos negécios, desenvolvimento e fortalecimento do
setor. Além disso, atua na defesa dos interesses dos associados, principalmente na esfera
governamental, paralelamente ao incremento comercial da entidade em prol de seus membros.
(ABIMCI, 2023).

As principais associagdes sao: no setor de papel e celulose a associacdo representativa
¢ a ABTCP (Associagdo Brasileira Técnica de Celulose e Papel): “¢ uma entidade sem fins
lucrativos, que tem a missdo de promover o desenvolvimento tecnoldgico da cadeia produtiva
de celulose e papel, de forma sustentdvel e inovadora, por meio da capacitacdo técnica,
informagcdo e relacionamento” (ABTCP, 2023).

No setor madeireiro, a ABIMCI (Associacdo Brasileira da Industria de Madeira
Processada Mecanicamente) corresponde ao setor da industria madeireira, essa entidade tem
como misséo Representar o setor madeireiro em d&mbitos nacional e internacional, propiciando
acesso a tecnologias, produtos e mercados, em interacdo com a sociedade e suas demandas,
oferecendo suporte aos associados com resultados praticos e efetivos através de seus programas
e projetos (ABIMCI, 2023).

No setor moveleiro, a ABIMOVEL- Associagio Brasileira das Industrias do Mobilirio,
entidade nacional do setor, atua h&d mais de trés décadas trabalhando na defesa, desenvolvimento
e fortalecimento dos interesses da industria. A instituicdo promove uma agenda positiva para o
setor. Tem importante missdo em de trabalhar em prol da defesa, melhoria da competitividade,
bem como internacionalizacdo da cadeia produtiva de madeira e méveis de forma estratégica e
assertiva (ABIMOVEL, 2023).

3. MATERIAL E METODOS
3.1.Parametros analisados

Para a selecdo dos parametros que foram considerados na analise e como padrdes de
qualidade, foi utilizado o livro Gestdo da qualidade (2020). A partir disso, foram selecionados
conceitos associados a qualidade, documentagéo, processos, normas, ferramentas, requisitos,
que auxiliam no alcance e controle da qualidade. Foram avaliadas informacfes publicas
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disponiveis, sendo essa uma limitacdo, pois algumas das variaveis avaliadas ndo sao
comumente disponiveis foi verificado como se 0s termos estdo presentes nos sites e como séo
abordados. Apoés levantamento e coleta dos dados, foi analisado se 0s seguintes parametros
estiveram presentes nos websites das empresas selecionadas:

1. Ferramentas da qualidade:

S&o usadas constantemente como base ao desenvolvimento da qualidade ou apoio a
decisdo na analise de algum problema (MIGUEL,2006). Sendo destacadas quando s&o
utilizadas para a identificacéo das causas raizes dos problemas e para a solucao destes (MATA-
LIMA, 2007). Segundo Corréa e Corréa (2010), as setes ferramentas tradicionais da qualidade
sdo: fluxograma ou diagrama de processos, diagrama de causa-efeito, histograma, grafico de
Pareto, diagrama de dispersdo, gréfico de controle e folha de verificac&o.

2. Misséo, visdo e valores

A expressdo ‘missdo’, nas empresas, se refere ao planejamento estratégico que explica
a proposta em razdo da qual essa organizacdo existe em seu negdcio. Assim, representa o papel
gue a empresa desempenha em seu negdcio, procurando esclarecer o que a organizagao € e/ou
faz, como desempenhard o papel (estratégia da organizacdo) e para quem (beneficiarios)
(ROSSI; LUCE, 2002). Segundo Terence (2002), a missdo € uma atividade que determina
“onde a empresa quer ir” e, assim, uma declara¢ao de missao deve definir o negdcio da empresa
de modo preciso.

A visdo descreve a parte do planejamento estratégico na qual a empresa define o que
espera ser e realizar em um determinado periodo de tempo. Faz a liga¢do do cenério atual da
empresa com o cendrio futuro (o que se pretende alcancar em longo prazo), o que se quer atingir
e como a organizacao trabalhara para chegar nesses resultados (OLIVEIRA, L., 2009).

Valores é parte essencial do planejamento estratégico e se refere a ideias a respeito do
que se considera importante para a realizagdo dos objetivos. Fornecem aos colaboradores um
senso de dire¢cdo comum e um guia de comportamento diario, assim, representam a esséncia da
filosofia da organizacdo para alcancar o sucesso e constituem um sistema hierarquico de
principios (DEAL & KENNEDY, apud FREITAS, 1991).

3. Qualidade na sua misséo, visao e valores

Qualidade, segundo a ISO (International Standardization Organization), é a adequac¢éo
e conformidade dos requisitos que a propria norma e os clientes estabelecem. Em outras
palavras, a qualidade é o nivel de perfeicdo de um processo, servico ou produto entregue pela
sua empresa.

Encontra-se a expressao ‘qualidade’ na missdo, visao e valores da empresa?

4. Melhoria continua

E conceituada por Caffyn (1999) como um amplo processo concentrado na inovagio
incremental que envolve toda a organizacdo. Por necessitar de baixo investimento e por ser de
facil entendimento, a melhoria continua tem se afirmado como uma das formas mais eficientes
de aumentar a competitividade de uma empresa (BESSANT et al., 1994).

5. ISO qualidade
ISO 9001
6. Treinamento/qualificacbes dos funcionarios


https://conteudo.paripassu.com.br/guia-certificacao-iso-seguranca-de-alimentos?hsLang=pt-br

Segundo Marras (p.44,2000), o treinamento produz um estado de mudanca no conjunto
de Conhecimentos, Habilidades ou Atitudes (CHA) de cada trabalhador, uma vez que
implementa ou modifica a bagagem particular de cada um. O treinamento € uma atividade
estimulada pela empresa para oferecer ao profissional a oportunidade de receber informacdes,
habilitagcdes, conhecimentos e atitudes relacionadas ao trabalho, que resultem numa melhora do
desempenho no ambiente de trabalho e qualificacdo do funcionario (Futrell,2003).

7. Valorizacdo dos funcionarios

A valorizacdo profissional € o ato da empresa promover medidas que tornem claro para
0 colaborador que o seu servico & importante, bem como para a manutencdo do bom
funcionamento das atividades da organizacdo. Em outras palavras, é o reconhecimento do
trabalho do funcionario. (SEBRAE, 2023)

8. Necessidade/satisfacdo do cliente e atendimento dos requisitos do cliente

A satisfacdo das necessidades do cliente € um dos principais objetivos das organizacdes
atualmente, por essa razdo, muitos estudos tém sido desenvolvidos nessa area (MARCHETTI;
PADRO 2001). Atualmente, neste ambiente empresarial de continuas mudancas a organizacao
precisa manter a competitividade no mercado e um ponto estratégico é a qualidade no
atendimento ao cliente que é uma ferramenta indispensavel e eficiente para o processo e atracdo
e fidelizacdo. A qualidade no atendimento é a porta de entrada de uma empresa, onde a primeira
impressdo € a que fica. Porém, um bom atendimento néo se restringi em apenas atender bem o
cliente, é necessario conhecer as preferéncias, as necessidades e vontades que sdo descobertas
com atos como ouvir o que o cliente tem para falar, buscar soluc6es para os problemas que eles
apresentam, oferecer tratamento individualizado, satisfazer objetivamente e interessar-se pelo
que cada cliente necessita e espera da empresa.

9. Documentacéo (PO e PTP)

Procedimento operacional padrdo (PO): seja técnico ou gerencial, é a base para garantia
da padronizacao de suas tarefas e assim garantirem a seus usuarios um servi¢o ou produto livre
de variagdes indesejaveis na sua qualidade final. Um procedimento operacional padrdo (POP)
é um guia de conduta e procedimentos que padroniza as atividades dentro de uma empresa. Este
documento atua como manual de instrucGes para que os colaboradores tenham clareza e
objetividade no cumprimento de suas funcdes.

Padr&o técnico de processo (PTP): E o documento basico para o controle do processo e
o cumprimento dos padrdes € de responsabilidade dos operadores e ao gerente de setor cabe a
garantia e 0 melhoramento constante do processo (CAMPQOS, 2004a). Esse documento contém
todos os parametros técnicos necessarios para a produgdo de um produto, parametros esses que
sdo gerados através das ferramentas da qualidade.

10.  Controle de qualidade (RNC)

O relatorio de ndo conformidade (RNC) € um registro que permite identificar as falhas
e os desvios ocorridos na execugdo das tarefas periodicas de uma empresa. O RNC é uma
ferramenta importante para medir a eficiéncia dos processos. Esse documento retine a descrigédo
do desvio, das agdes de correcdo, das a¢les corretivas e da avaliagdo da eficacia do tratamento
a ndo conformidades.


https://www.pontotel.com.br/reconhecimento-profissional/
https://www.pontotel.com.br/reconhecimento-profissional/

11. Mercado nacional e internacional

Empresas que comercializam ou produzem seus produtos ndo sé em seu pais de origem,
mas também em outros paises do mundo.

12.  Politica da qualidade

A politica de qualidade € o compromisso, por escrito, no qual a organizacao firma seu
comprometimento com a qualidade, no atendimento de requisitos dos clientes e gestdo da
qualidade da organizacdo, de modo que a qualidade ndo € o objetivo , mas o resultado de
um trabalho eficiente, participativo, coerente, engajado, eficaz e que utiliza
as ferramentas certas.

13.  Qualidade dos fornecedores

Como definido pelo estilo japonés de controle de qualidade, a qualidade do produto final
deve nascer no inicio da cadeia de fornecimento, desde a producéo da matéria-prima até a venda
ao cliente final, por isso é necessario trabalhar em conjunto com os fornecedores buscando a
melhoria continua dos produtos fabricados. Além disso, é necessario que esses parceiros
estejam alinhados aos seus propoésitos e tenham missdo, visdo e valores similares e/ou
complementares.

14.  Setores bem definidos

A empresa apresenta como € a segmentacdo da sua organizacdo e a divisdo por
departamentos: administrativo, financeiro, recursos humanos, comercial, marketing, juridico,
operacional, dentre outros.

15.  Produto final com a qualidade almejada

Produto livre de defeitos e de acordo com os padrbes de qualidade predefinido, seguro
para usar ou consumir e satisfazer as necessidades do cliente.

16.  Aassociagdo

IndUstria de Papel e Celulose: ABTCP; IndUstria Madeireira: ABIMCI; Industria
Moveleira: ABIMOVEL.

17. Nao tem site ou site fora do ar
Né&o foi encontrado site ou, se encontrado, estava fora do ar.
3.2. Selecéo das empresas
As empresas do setor florestal foram selecionadas de acordo com divisdo dos seguintes
setores: Papel e Celulose, Madeireiro e Moveleiro, onde, para cada setor, buscou-se as empresas

associadas as seguintes organizagdes mais conceituadas:

Tabela 1. AssociagOes selecionadas para o estudo.
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Associagao Sigla Site
Associagcdo  Brasileira
Técnica de Celulose e ABTCP https://www.abtcp.org.br/ :A\Q
Papel ABTCP
Associacdo Brasileira da
Indistria de Madeira

Processada ABIMC https://abimci.com.br/ A ABIMCI
Mecanicamente

Logo

i

Associacdo  Brasileira

das Industrias  do . o = 4
Mebili&rio ABIMOVEL  http://abimovel.com/ |7~ 1 o |ARIOY(5)

3.3. Instrumento de coleta e analise de dados

A metodologia utilizada nesta pesquisa foi baseada na analise descritiva e no
levantamento de dados, onde as informacdes obtidas foram tabuladas e interpretadas de modo
a descrever o comportamento observados nas empresas avaliadas no que diz respeito A gesto
de qualidade. O estudo utilizou, para coletar os dados, website de cada empresa. As associaces
fornecem os sites dos seus associados. Kalakota e Robinson (2002) definem bem a importancia
de as empresas possuirem um site: “estar no e-commerce tornou-se necessario, sendo uma
redefinicdo dos antigos modelos de negdcios com o auxilio da tecnologia para maximizar o
valor do cliente e os lucros, visto que a nova geracdo de consumidores esta se acostumando
com esse novo mercado”. Para KOTLER (2010), a internet esta cada vez mais presente no dia
a dia deste tipo de comunicacao e é natural que organizacdes migrem para a web, ja que a
comunicacdo destas ja se concentra la.

Além disso, nessa nova geracao, além de ter um site também é imprescindivel apresentar
uma boa imagem para o cliente, expor o diferencial da empresa e apresentar motivos para 0s
clientes escolherem a companhia, para Cavalcante (2008, p.18): “no caso das empresas, as
comunicagdes muitas vezes, ou quase sempre, ndo tém o intuito de apenas comunicar, mas de
persuadir, motivar e sensibilizar o receptor a tomar ou ter determinada atitude ou reagdo”.
Assim, fica claro a relevancia do marketing dos sites para atrair e fidelizar os seus
consumidores.

No total foram analisados 346 sites dos trés setores: Papel e celulose, Madeireiro e
Moveleiro. Essas empresas foram filtradas no periodo de dezembro a fevereiro de 2023 e da
seguinte forma:

1. Empresas produtoras/fabricantes

2. Empresas da regido sudeste

Apos o filtro das empresas, de modo a identificar as empresas a analisadas neste
trabalho, das 346, somente 79 empresas eram produtoras/fabricantes e localizadas na regido
sudeste, representando aproximadamente 23% de todas as empresas analisadas. Apos a
identificacdo das empresas, foram determinados conceitos relacionados a qualidade, os quais
foram identificados como parametros. Os sites das empresas restantes apos o filtro foram
analisados minuciosamente considerando parametros publicos pré-definidos:
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Ferramentas da qualidade (1), Missdo, visao e valores (2), Qualidade na sua missao,
visdo e valores (3), Melhoria continua (4), ISO da qualidade (5), Treinamento/qualificacdo dos
funcionarios (6), valorizacdo dos funcionarios (7), Necessidade/satisfacdo do cliente e
atendimento dos requisitos do cliente (8), PO e PTP (9), Controle de qualidade (RNC) (10),
Mercado nacional e internacional (11), Politica da qualidade (12), Qualidade dos fornecedores
(13), Setores bem definidos (14), Produto final com a qualidade almejada (15), A associacao
(16), Néo tem site ou site fora do ar (17) Tabela 1.

Tabela 2 — NUmero x Parametro correspondente

NUmero Parametro correspondente

Ferramentas da qualidade
Misséo, Viséo e Valores
Qualidade na sua Missao, Visédo e Valores

Melhoria continua

ISO da qualidade
Treinamento/qualificacdo dos funcionarios
Valorizagdo dos funcionérios
Necessidade/satisfacdo do cliente e atendimento dos requisitos do cliente
Documentacéo (PO e PTP)

Controle de qualidade (RNC)

Mercado nacional e internacional

Politica da qualidade

Qualidade dos fornecedores

Setores bem definidos

Produto final com a qualidade almejada

A associacgéo

N&o tem site ou site fora do ar

e e ol
NS R R REBowo~v~ouos wNR

4. RESULTADOS E DISCUSSAO
4.1. Setor florestal: numeros gerais

Apds analisar as empresas do setor florestal da regido sudeste, subdividindo nos trés
setores: Madeireiro, Papel e Celulose e Moveleiro, foram encontradas 79 empresas: 42
industrias moveleiras, 29 industrias de papel e celulose e 8 industrias madeireiras (Figura 5).
Essa maior concentracdo do setor moveleiro faz sentido, pois as empresas desse setor absorvem
material das madeireiras e atuam em multiplos segmentos.
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® Setor Moveleiro & Setor de Papel e Celulose & Setor Madeireiro

Figura 5. Distribuicdo das empresas por setor

Observa-se que na regido Sudeste, o setor predominante € o setor moveleiro,
apresentando o maior numero de empresas (Figura 5). Essa maior concentracdo desse setor
ocorre, pois, a regido, juntamente com o Sul, concentra 80% das empresas de moveis, sendo
Sdo Paulo o estado com o maior nimero, seguido de Rio Grande do Sul e Minas Gerais
(ABIMOVEL, 2023).

4.2. Setor Moveleiro

O setor da industria de mdveis € o de maior destaque na regido sudeste, representando
53% das empresas. O estado que concentra 0 maior niUmero de empresas do setor é Sdo Paulo
(64%), Espirito Santo representa aproximadamente 17%, seguido de Minas Gerais com 12% e
Rio de Janeiro com 7% (Figura 6).
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Figura 6. Numero de empresas x Estado. Fonte?

Essa maior concentracdo no estado de Sao Paulo ja era esperada, pois, de acordo com a
ABIMOVEL (2023), 0 estado apresenta o maior nimero de empresas do setor no pais. Além
disso, segundo Souza (2009), o estado € um dos principais produtores nacionais de moveis e se
destaca na producdo de mdveis de escritorio.

Analisando os parametros de qualidade nos sites das organizagdes selecionadas, foi
encontrado o seguinte resultado (Figura 7).
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Parametros analisados

Figura 7. Frequéncia dos parametros.

Pode-se verificar que o0s pardmetros (2- Missdo, visdo e valores; 8-
Necessidade/satisfacdo do cliente e atendimento dos requisitos do cliente e 15- foram
encontrados com maior frequéncia (Figura 7).

O parametro 2 (misséo, viséo e valores) foi encontrado em 57% das empresas (figura
8). De acordo com Peter Drucker (2012), a missdo define uma empresa e € a razao de existir da
organizacao, sendo essencial para 0 seu sucesso, e assim, torna possiveis, claros e realistas 0s
objetivos da empresa. Sem uma missdo, a existéncia de uma organizacdo se torna
completamente obsoleta (DRUCKER, 2012). O conceito de visdo em uma organizacéo é uma
forte ferramenta para motivar, tanto clientes como funcionarios e gerentes, como também dar
foco aos rumos que a organizacdo toma. Tambem tem finalidade de atrair pessoas, tanto clientes
como investidores e funcionarios) que simpatizem com o propdsito da equipe, que é a visdo da
organizacdo (CHIAVENATO e SAPIRO, 2009). E por altimo os valores, representam 0
conjunto de principios e crencas fundamentais da empresa e fornecem sustentacdo para as
tomadas de decisdes. Além disso, possuem uma forte interacdo com as questdes éticas e morais
da empresa, sendo esses pontos um diferencial e sustentardo a vantagem competitiva da
empresa (OLIVEIRA, 2010).

Missdo, Visdo e Valores  m N&o possuem

Figura 8. Frequéncia parametro 2 (missao, visdo e valores)

O parémetro 8 (satisfacdo e atendimento dos requisitos dos clientes) foi encontrado em
69% das empresas (Figura 9). A satisfacdo do cliente e um bom atendimento em uma
organizacdo € de suma importancia ja que o mesmo é a fonte principal de lucros, por isso,
merece uma melhor atencéo, para dessa forma conseguir conquista-lo e fideliza-lo. (COSTA et
al, 2015). A empresa deve criar um relacionamento com o consumidor e ainda oferecer
produtos/servigos de qualidade com um preco justo. Segundo Chiavenato (2014), a empresa
que deseja conquistar e fidelizar seus clientes deve investir em seus colaboradores para assim
refletir no bom atendimento aos clientes e o reconhecimento do mesmo. Essa mesma opiniéo é
afirmada por Paixao (2014) “a maioria dos servigos € prestado por pessoas, razao pela qual a
selecdo, o treinamento e motivacdo dos funcionarios sdo os diferenciais que resultam na
satisfacao do cliente”.
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H Satisfacdo e atendimento dos requisitos dos clientes & N&o encontrado

Figura 9. Frequéncia parametro 8 (satisfagdo e atendimento dos requisitos dos clientes)

O parametro 15 (produto final com a qualidade almejada) foi encontrado em 57% das
empresas (Figura 10). De acordo com Andreoli ¢ Bastos (2017) “A qualidade pode ser
desdobrada em oito dimens@es, que sdo 0s elementos basicos ou categorias que constituem:
desempenho, caracteristicas, confiabilidade, conformidade, durabilidade, atendimento, estética
e qualidade percebida”. Silva et. al (2012) afirma que a definicdo de qualidade focada no
produto é constituida de variaveis e atributos que podem ser medidos e controlados: (i)
matérias-primas, (ii) instalacGes e equipamentos, (iii) processo de producao, (iv) embalagem e
rotulagem, (v) laboratorios de ensaio, e (vi) procedimentos de controle. Assim, medir e
monitorar as variaveis de controle do processo permite que os operadores estimem a qualidade
do produto e tomem as acdes apropriadas na linha de producao. Ao adotar uma abordagem para
o controle de processos visando a qualidade do produto, é importante que os problemas
relacionados a qualidade sejam detectados de forma precoce, o mais rapido possivel, pois assim
pode ser corrigido imediatamente. Isso permite que o operador aja de maneira a resolver esses
problemas e produzir um produto sem defeitos.

® Produto final com qualidade almejada  ® N&o encontrado

Figura 10. Frequéncia parametro 15 (produto final com a qualidade almejada)

Em relagdo aos pardametros menos representativos do setor moveleiro, destacaram-se (1-
ferramentas da qualidade; 9 — documentacdo (PO e PTP) e 14- definicdo dos setores da
organizagao (Figura 7).

De acordo com Marks (2008), é necessario que a organizagdo tenha um organograma
que busque representar como esta subdividido os cargos dentro da organizacdo, também, para
que tenha um controle das fungdes, e dessa forma, realizar um bom uso da inteligéncia para
melhor organizar e estruturar a empresa, pois esse desenho mostra todos 0s setores e processos
da organizacdo. Com a criagdo do organograma, se tem uma melhor visualizagéo dos cargos e
funcbes de todos os colaboradores que compde a empresa e a partir disso surge a estrutura
organizacional, que organiza a empresa em departamentos/setores e demonstra atividades ou
cargos que serdo realizados dentro da empresa.

Além, do organograma que € importante para a melhor definicdo dos setores, outras
ferramentas da qualidade sdo importantes e imprescindiveis para o planejamento, controle,
garantia e melhoria da qualidade. Para o planejamento da qualidade, algumas ferramentas séo
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utilizadas: diagrama de afinidade pelo método KJ (Kawakita Jiro), diagrama de relacdes, matriz
de relaces, diagrama de arvore, diagrama de seta, ciclo PDCA, brainstorming, técnica de grupo
nominal, diagramas matriciais, matriz de priorizacdo (FAESARELLA, 2006).

Na garantia da qualidade, sdo realizadas auditorias programadas ou aleatdrias, sendo
utilizadas nesse processo o procedimento operacional padréo (PO) e padréo técnico do processo
(PTP), com o intuito de usa-los como referéncia e assim ao identificar algo diferente do que
consta no PO e PTP, anotar a ndo-conformidades. O PO e PTP sdo elaborados com o
mapeamento do macroprocesso empregando como ferramenta o fluxograma. Em ambos os
documentos sdo solicitados método de controle e agdo corretiva (FAESARELLA, 2006).

A utilizacdo de sistemas de qualidade como ferramenta de gestdo € uma forma da
organizacdo capitalizar os recursos disponiveis, possibilitando a criacdo de um processo
produtivo mais eficiente (MONFARDINI, 2010). No intuito de melhorar continuamente a
qualidade de seus produtos e servigos, de forma a beneficiar o cliente, as organizac6es utilizam
algumas ferramentas de qualidade com o objetivo de melhorar a qualidade do produto ou
servigo consequentemente, minimizar erros, identificar ineficiéncias e falhas de comunicacao
(SCHAWARZOCK et.al, 2017).

4.3. Setor de Papel e Celulose

O setor da industria de papel e celulose apresentou 37% das empresas analisadas,
representando o segundo maior nimero de estabelecimentos. O estado de Sdo Paulo concentra
65%, 0 maior numero de empresas do setor, sequido do estado de Minas Gerais com 21%,
estado do Rio de Janeiro representa 10,5% e Espirito Santo com 3,5% (Figura 11).

Segundo Marques (2015), a cadeia produtiva de papel e celulose se estende por 18
estados brasileiros, mas sua producgéo se concentra, sobretudo, nos estados de Séo Paulo, Minas
Gerais, Bahia e Mato Grosso do Sul.
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Figura 11. NUmero de empresas x Estado

Analisando os parametros de qualidade nos sites das organizacgdes selecionadas, foi
encontrado o seguinte resultado (Figura 12).
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Figura 12. Frequéncia dos parametros

Pode-se verificar que os parametros (5- ISO qualidade; 8- Necessidade/satisfacdo do
cliente e atendimento dos requisitos do cliente e 15- Produto final com a qualidade almejada)
foram encontrados com maior frequéncia (Figura 12).

O parametro 5 (ISO qualidade) foi encontrado em 69% das empresas (Figura 13). A
certificacdo I1SO 9001 é destinada aos sistemas de producdo, e dessa forma assegura que 0
processo produtivo satisfaz as normas ou os critérios e, além disso, que as organizacdes
certificadas seguem procedimentos documentados na producdo de seus produtos ou servicos
(SILVA, et. al, apud MOTWANI et al., 1996). Estudos realizados com o0 objetivo de medir e
identificar a relacdo entre a certificacdo ISO 9001 e a melhoria da qualidade do produto,
confirmam que existe a relagdo entre a implantacdo da certificagdo com a melhora na qualidade
do produto final (ALENCAR, 2004; GONZALEZ, 2007; BERNARDO, 2017). Apesar das
certificacbes ndo serem nenhuma garantia que a qualidade dos produtos ou servigcos seja
superior ou melhor que das outras organizacdes, porém, garantem que as empresas estejam
ajustadas com o0s processos para a qualidade do produto.

31%

m |SO Qualidade m N&o encontrado

Figura 13. Frequéncia parametro 5 (ISO qualidade)

O parametro 8 (satisfacdo e atendimento dos requisitos dos clientes) foi encontrado em
72% das empresas (Figura 14). Kotler e Armstrong (2003) ressalta que com as constantes
mudancas no cenario mundial, 0 mercado torna-se cada vez mais competitivo, com produtos
semelhantes e clientes exigentes e que buscam produtos de qualidade e inovacdo. Assim, a
empresa ndo s6 mantém atencdo para o seu produto, mas também para a satisfacdo do cliente,
buscando melhoria na qualidade dos servigos prestados com o intuito de atrair, reter e cultivar
0s compradores. Uma empresa bem-sucedida precisa saber as necessidades, vontades e
tendéncias de compras do cliente e dessa forma entregar valor superior para conquista-los e
criar uma vantagem sobre o0s concorrentes. Bezerra (2013) descreve que o cliente é a razdo da
existéncia da organizacdo, logo, atendé-lo bem e com qualidade, dar atengdo as suas
necessidades e saber o que ele espera da sua empresa torna-se cada vez mais importante e um
diferencial.
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m Satisfagdo e atendimento dos requisitos do cliente
m Ndo encontrado

Figura 14. Frequéncia parametro 8 (satisfacdo e atendimento dos requisitos dos clientes)

O parametro 15 (produto final com a qualidade almejada) foi encontrado em 72% das
empresas (Figura 15).

A qualidade tem de ser desenvolvida visando o publico alvo, atendendo o consumidor
guanto ao que ele deseja do produto ou servigo e quanto ao preco. Um produto ou servigo de
qualidade é aquele que atende as necessidades do cliente e que esta dentro de sua possibilidade
de compra, apresentando conformidade a um custo aceitavel (RIBEIRO, 2005). Boa qualidade
reduz custos de retrabalho, sobras e devolugbes e, principalmente, boa qualidade gera
consumidores satisfeitos (SLACK et al., 2018).

Campos (2014) adiciona que um produto ou servico de qualidade é aquele que ira
atender perfeitamente as necessidades do cliente quanto a sua confiabilidade, acessibilidade,
seguranca, e tempo correto de acordo com preferéncias do consumidor, sendo este quem define
a boa qualidade.

WERNKE et al. (2000) concede oito dimensGes & qualidade: desempenho,
caracteristicas, confiabilidade, conformidade, durabilidade, atendimento, estética e qualidade
percebida, tendo cada uma sua caracteristica propria. Sendo o consumidor responsavel por
avaliar e atribuir os devidos valores a cada caracteristica na hora da compra (NEVES, 2007).

m Produto final com a qualidade almejada

Nao encontrado

Figura 15. Frequéncia parametro 15 (produto final com a qualidade almejada)

Em relagdo aos pardmetros menos representativos do setor de celulose e papel,
destacaram-se (1- Ferramentas da qualidade; 9- documentacao (PO e PTP) e 7- valorizacéo dos
funcionarios) (figura 12).

Campos (2004a) define as anomalias como todos os eventos que fogem do normal.
Ainda coloca que € de suma importancia que as mesmas sejam eliminadas, através da operacéo,
supervisdo, e principalmente gerenciamento. Para um efetivo gerenciamento, necessita de
padronizacdo. Assim, ndo h4 como controlar o processo sem a padronizacao, sendo realizada
atraves de ferramentas da qualidade, como por exemplo, plano de acdo 5W2H, dando inicio ao
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ciclo PDCA em que séo definidas as metas de melhoria e de eliminacédo de anomalias, e também
através do Padrdo tecnico de processo (PTP).

O Padréo Técnico de Processo (PTP) € o documento béasico para o controle do processo,
bem como para garantir sua qualidade, esse documento contém todos os pardmetros técnicos
necessarios para a producdo de um produto, pardmetros esses que sao gerados através das
ferramentas que visam a qualidade (ciclo PDCA, 5W2H, Fluxograma de processo, diagrama de
causa e efeito e brainstorming) e também, ficha de Procedimento Operacional Padrao
(CAMPOS, 2004a).

O procedimento operacional padrdao (POP) é uma ferramenta para padronizacdo de
processo para que assim seja possivel maior qualidade e eficiéncia em suas atividades, em
diferentes etapas e departamentos, nivelando o padréo de execucdo. E a forma documentada do
planejamento do trabalho repetitivo que deve ser executado para o alcance da qualidade padréo
buscando minimizar os erros rotineiros. (COLENGHI, 1997; DUARTE, 2005). O POP por
apresentar os elementos necessarios para a execugdo do servi¢o assim como as formas de
controle, pode ser uma opc¢éo para os treinamentos dos colaboradores, além disso, a linguagem
deve ser simples e objetiva para que qualquer pessoa ndo familiarizada execute seguindo as
instrucdes do manual (DUARTE, 2005).

Ferramentas da Qualidade séo técnicas desenvolvidas para melhorar processos, definir,
mensurar, analisar e propor soluc@es para problemas que interferiram no bom desempenho do
trabalho (Machado, 2012; Maiczuk; Andrade Janior, 2013). Portanto, € notdrio a importancia
das mesmas para melhoria da qualidade para a utilizacdo no desenvolvimento das metodologias
utilizadas para a identificacdo e a eliminacdo das falhas de processo (SELEME;
STADLER,2012).

O funcionério é a parte principal quando se refere a produgdo de produtos ou servicos,
se tornando peca fundamental para todo o funcionamento da empresa, um trabalho bem
conduzido, estruturado e finalizado satisfaz o cliente que possivelmente divulgard de forma
positiva. Porém, se o funcionario ndo estiver motivado e valorizado com o seu papel na
empresa, podera produzir muito menos do que é capaz e nao atender o cliente de forma
satisfatoria (SCHWAAB ,2014).

Bergamini (2008) destaca que a motivacgdo surge como algo interno, sendo pessoal para
cada um e possivel ser condicionado por meio de diversas maneiras de recompensas ou
punicdes. Nao basta remunerar as pessoas pelo tempo cumprido de trabalho, € preciso
incentiva-las continuamente a fazer o melhor possivel, melhorando o desempenho e alcancar
metas (CHIAVENATO, 2010). Ainda de acordo com Chiavenato (2010) quando os fatores
motivacionais sdo 6timos, eles provocam a satisfacdo nas pessoas, dessa forma, a satisfacéo €
repassada para os clientes. Logo, destacar os funcionarios, reconhecer o trabalho e valorizar a
sua dedicacdo, sdo pilares essenciais para manter um clima organizacional e preservar a
satisfacdo do cliente.

4.4.Setor Madeireiro

O setor representa somente 10% do total de empresas analisadas, sendo o setor com o
menor nimero de estabelecimentos. O estado que concentra 0 maior nimero de empresas do
setor € Séo Paulo (87,5%), seguido do Rio de Janeiro com 12,5%, Minas Gerais e Espirito Santo
ndo concentram nenhuma empresa (Figura 16). As empresas da industria madeireira estdo
concentradas na regido sudeste e sul, respectivamente, 37% e 34%, o nordeste apresenta 12%
das empresas, centro-oeste concentra 9% e norte com 8%. Da regido sudeste, Sdo Paulo
concentra 46% das empresas do setor madeireiro, é o estado onde estéo centralizadas (ABIMCI,
2019).
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Figura 16. NUmero de empresas x Estado

Analisando os parametros de qualidade nos sites das organizagdes selecionadas, foi
encontrado o seguinte resultado (Figura 17).

N° Empresas
O R, N W b U1 OO N
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Figura 17. Frequéncia dos parametros

Pode-se verificar que os parametros (12- Politica da qualidade; 15- Produto final com a
qualidade almejada) foram encontrados com maior frequéncia. (Figura 17).

O parametro 12 (Politica da qualidade) foi encontrado em 75% das empresas (Figura
18).

Qualquer empresa operando sob principios gerenciais é importante que tenha uma
politica, através da qual os principios basicos que norteiam as atividades da empresa se tornem
explicitos. Assim, para a organizacdo atuar de acordo com os principios da qualidade, a alta
administracdo da empresa deve expressar seus objetivos, em relacdo a qualidade, através dessa
politica. Um dos itens da 1SO:9001 é o desenvolvimento da politica da qualidade, pois através
dela que a empresa deve direcionar todas as atividades, projetos ou a¢des do sistema de gestdo
da qualidade, por isso € importante que ela seja formalmente documentada e deve ser enfatizado
0 que o objetivo primario é a satisfacdo total do cliente com os produtos e servigos, além disso,
evidenciar o total comprometimento da alta geréncia com os objetivos e principios declarados
(FAESARELLA, 2006).

A politica da qualidade atua como um guia filos6fico para agdes gerenciais técnicas,
operacionais e administrativas, e também, esclarece para o0s clientes externos o
comprometimento da organizagcdo com a qualidade. Ainda, deve refletir a particularidade da
empresa e deve ser largamente transmitida e discutida com todos os colaboradores da
companhia (OLIVEIRA, 2020). E interessante que a politica considere: relagdes com os clientes
externos, relagdes com fornecedores, relagcdes com clientes internos e colaboradores, conceito
de competitividade, garantia da qualidade de processos e produtos, melhoria continua da
qualidade (OLIVEIRA, 2020).

20



m Politica da qualidade  m N&o encontrado

Figura 18. Frequéncia pardmetro 12 (Politica da qualidade)

O parametro 15 (produto final com a qualidade almejada) foi encontrado em 75% das
empresas (Figura 19).

De acordo com Oliveira (2010), é dificil vender produtos de baixa qualidade, produtos
de qualidade consideravel precisam conquistar clientes. Desde que a qualidade esta estabelecida
no processo, do inicio da verificagdo da conformidade das matérias-primas até sua destinacao,
uma ma qualidade pode ser evitada no inicio ou final das operacdes nas organizacdes, e assim,
pode resolver adversidade e evitar o retrabalho ou perda de produtos que que apresentem
alguma de suas caracteristicas de qualidade fora de sua especificacdo ou padrdo estabelecido
que possa néo satisfazer de requisito de aplicacdo de uso (defeituoso) (OLIVEIRA, 2010). A
definicdo de qualidade focada no produto e é constituida de variaveis e atributos que podem ser
medidos e controlados (MARTINS, 2002).

—

Produto final com qualidade almejada = Nao encontrado

Figura 19. Frequéncia parametro 15 (produto final com a qualidade almejada)

Em relacdo aos parametros menos representativos do setor madeireiro, destacam-se (1-
ferramentas da qualidade; 3- qualidade na sua misséo, visdo e valores e 14- definicdo dos
setores). (Figura 17).

Segundo Correia (2003) as ferramentas da qualidade mais do que servem como solucao
e analise de problemas sdo subsidios planejados para o alcance de metas. Nesse sentido, as
ferramentas da qualidade séo essenciais para alcancar o padrdo de qualidade desejado, pois 0
seu uso esta associado com a identificacdo e falhas, eliminagcdo dos problemas e dessa forma
reduzir custos, atingir uma qualidade maior e uma alta produtividade (TOLEDO et al., 2013).

A misséo deve responder 0 que a organizacao se prop0Oe a fazer, e para quem. A visdo
deve ser capaz de responder fundamentalmente a uma questdo: o que queremos ao longo deste
nosso caminho? A Viséo deve retratar um estado futuro desejado e orienta o processo de criacéo
da Misséo, estimulando o rompimento do status quo para o estado futuro desejado. Os Valores
sdo principios ou crengas que servem de guia ou critério para 0s comportamentos, atitudes e
decisOes de todas e quaisquer pessoas, que no exercicio das suas responsabilidades e na busca
dos seus objetivos, estejam executando a Misséo, em direcdo a Visdo (WELCH, 2005).

Assim, quando encontra a palavra “qualidade” na Missao, Visao e Valores, a empresa
demonstra que tem esse valor na sua identidade organizacional.
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A estrutura organizacional é a forma como, em uma organizacao, estao distribuidos os
seus Orgdos internos, tais como diretorias, geréncias, chefias, supervisGes etc. A estrutura
organizacional € representada pelo organograma, que, de forma um tanto limitada, retrata os
relacionamentos de autoridade e de subordinacéo, buscam representar como estéo subdivididos
0s cargos dentro da organizacdo (MORGAN,1996 apud BERWANGER, 2013).

4.5. Setor florestal: panorama dos setores moveleiro, celulose e papel e madeireiro.

Analisando o setor florestal como um todo, foi observado que os trés parametros mais
presente nos sites das organizacgdes foram: Missao, Visdo e Valores (2), Necessidade/satisfacdo
do cliente e atendimento dos requisitos do cliente (8) e Produto final com qualidade almejada
(15). (Figura 20).
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Figura 20. Frequéncia dos parametros

O fator de maior relevancia foi a necessidade/satisfacdo do cliente e atendimentos dos
requisitos do cliente (8) (Figura 20), isso pode ser justificado pelo fato de varias pesquisas
revelarem o elo entre a satisfacdo do cliente e o lucro, entdo, a qualidade dos servigos tornou-
se a base para o sucesso de muitas empresas de todos os setores (VALARIE, 2014). Além disso,
segundo Valarie (2014) a tecnologia proporcionou novas formas de disponibilizar e ofertar
servigos/produtos, sendo mais acessivel, conveniente e produtivo.

Dessa forma, as organizacOes estdo investindo no marketing de servigo dos seus
websites e afirmando para o0s seus consumidores 0 compromisso da empresa com a satisfacdo
do cliente. A presenca da tecnologia resulta no potencial de atingir os clientes em todo o mundo,
a internet ndo conhece fronteiras, entdo, tem alcance global, por isso, a maioria das empresas
atualmente estdo inseridas nesse mundo digital e possuem websites (VALARIE, 2014). Essa
afirmacdo pode ser confirmada analisando o parametro 17 (ndo tem site), de todas as empresas
do setor florestal somente 4,9% n&o possuem website (Figura 20).

Os parametros menos frequentes foram: ferramentas da qualidade (1), documentagéo
(PO e PTO) (9), cita sua associacao (16) e ndo tem site (17) (Figura 20).

A baixa frequéncia do parametro 9 (documentagdo), ndo quer dizer que a empresa ndo
tenha, pois esses ndo sdo documentos que precisem ser puablicos. Além disso, as empresa ndo
tem interesse que seus PO sejam publicos, pois trazem informagdes técnicas de sua producao.

O fator observado com menor frequéncia de presenca nas empresas foi ferramentas da
qualidade (1) (Figura 20), somente uma empresa das 79 estudadas deixou claro no seu site a
utilizacdo da ferramenta, que foi 0 5s. Esse fato pode ser esclarecido segundo Silva (2015) que
afirma que em todos os segmentos produtivos, grande parte dos funcionarios desconhecem o
que sao essas ferramentas.
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A falta de conhecimento das ferramentas da qualidade contribui para a nao utilizacao
das mesmas, e assim, na qualidade dos processos e produtos. Contudo, outro ponto a ser levado
em consideracdo, € as empresas ndo julgarem necessario citar nos seus websites a utilizacdo das
ferramentas da qualidade, ja que, muitas das organizacGes estudadas evidenciam a aplicacéo da
politica da qualidade, controle de qualidade, melhoria continua (parametros que dependem do
auxilio das ferramentas da qualidade). Assim, pode-se considerar que indiretamente fica clara
a utilizacao dessas ferramentas.

Comparando os trés setores é notdrio a discrepancia do setor de papel e celulose no
parametro 5 (Certificacdo 1ISO Qualidade), esse fato pode ser explicado através do destaque da
participacdo do Brasil no mercado. O Brasil € um grande produtor e exportador de celulose no
mundo. Em 2020, o Brasil liderou o ranking mundial, ao exportar mais de 15 milhGes de
toneladas de celulose, o que o torna um grande fornecedor mundial desse insumo, exportando
mais de 70% da sua producéo (IBA, 2021) (Figura 21).
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Figura 21. Comparacao dos 3 setores

Além disso, o Brasil continua entre os 10 maiores produtores do mundo de papel (IBA,
2021). O Pais é reconhecido pela qualidade e origem sustentavel e certificada da sua celulose,
e este fato contribuiu para manter a inddstria nacional como uma grande referéncia no mundo,
visto que, 0 mercado internacional esta cada vez mais exigente, a qualidade dos produtos e
servigos oferecidos é um quesito extremamente relevante na avaliagdo de um importador, e por
esse motivo, a grande maioria das empresas do setor sio certificadas na 1SO 9001 (IBA, 2021).
Portanto, é notério que o0s aspectos técnicos como as certificagbes impactam na
internacionalizacao.

Em relacdo ao estado com maior destaque no setor florestal da regido sudeste pode -se
destacar Sdo Paulo que concentra o maior nimero de empresas (Figura 22), isso € explicado
por fatores histéricos e geograficos. O café promoveu o desenvolvimento de S&o Paulo,
estimulada pela riqueza cafeeira 0 estado ja estava preenchido com os principais fatores
necessarios para a instalacdo de industrias: capital, m&o de obra e consumidor, além disso, a
existéncia de um sistema de transporte barato, eficiente foi decisério para que um ndmero cada
vez maior de empresarios decidisse instalar fabricas em Séo Paulo. (BRASIL ESCOLA, 2023).
A industria comecou a se desenvolver no estado, sendo consequente a ampliagdo do mercado
consumidor. S8o Paulo se transformou no estado mais desenvolvido e industrializado do pais e
até na atualidade possui 0 maior parque industrial brasileiro, concentrando industrias por todo
o0 territério, na metropole e no interior, cidades medias, pequenas possuem suas proprias
industrias, e assim, dado um grande dinamismo do interior paulista (BRASIL ESCOLA, 2023).
Segundo a Agéncia de noticias da industria (2022) o estado de Sao Paulo, que detém 40,3% dos
estabelecimentos industriais do pais, é responséavel por 51,8% da producdo nacional. Sdo Paulo
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¢ o0 estado mais rico do Brasil: possui 0 maior PIB entre os estados brasileiros e é um dos
maiores polos econdmicos da América Latina.
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Figura 22. Concentracdo de empresas por estado

Considerando os fatores geograficos, o estado de Sdo Paulo possui uma area de 1,252
milhdo de hectares com florestas plantadas, o segundo maior do pais, ficando atras apenas de
Minas Gerais (IBA, 2022). Os principais géneros de arvores comerciais s&o eucalipto (981 mil
ha), pinus (151 mil ha) e seringueira (120 mil ha) e as regides Sul e Sudeste concentram grande
parte da producdo florestal do pais, juntas, elas responderam por 68,9% do valor da producéao
nacional, impulsionadas, principalmente, pelo setor de florestas plantadas (IBA, 2022). Dessa
forma, esses dois fatores: historico e geografico explicam essa grande concentracdo das
empresas do setor florestal no estado de Sao Paulo.

O estado do Rio de Janeiro apresenta somente 9% das empresas estudadas, concentrando
0 menor nimero de organizacfes do setor florestal da regido sudeste (Figura 22). Segundo
Emater (2018), o estado possuia uma area plantada de cerca de 25mil hectares, isso esclarece a
baixa frequéncia de empresas do setor nesse estado.

5. CONCLUSAO

Havendo feito a analise do panorama da gestao da qualidade no setor florestal da regido
sudeste, chegou-se as seguintes conclusdes:

e Os parametros mais representativos foram: missdo, visdo e valores,
necessidade/satisfacdo do cliente e atendimento dos requisitos do cliente e produto final
com qualidade almejada.

e Os parametros menos representativos foram: ferramentas da qualidade, documentacéo
(PO e PTO).

e O setor de maior destaque foi o de papel e celulose, influenciado por conter um grande
numero de empresas com certificacdo da ISO 9001, alem de ter uma importante
participagdo no mercado internacional.

e O setor madeireiro, da base de dados estudadas, em relacdo a qualidade, observa-se que
foi o Unico que apresentou 3 parametros sem a participacdo de nenhuma empresa e
também, quando comparado com os setores de madveis e papel e celulose, a frequéncia
dos parametros foi bem abaixo.

e Sdo Paulo concentra 0 maior nimero de empresas associadas, portando € o estado que
mais se destaca no setor florestal, concentra 0 maior nimero de empresas de papel e
celulose, madeireiro e moveleiro.
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