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Resumo

O principal objetivo desse trabalho é o de investigar o relacionamento entre o fabricante de
equipamentos para usina e a usina de processamento, dentro da légica da cadeia de producdo
sucroenergética. A analise sera feita por intermédio dos elementos de “gestdo do relacionamento com
fornecedor” ¢ o “foco no consumidor e mercado” da teoria de gestdo da qualidade na cadeia de
suprimentos. Partindo de uma pesquisa empirica de dois casos desses agentes na cadeia produtiva
sucroenergética com o intuito de identificar as praticas desses elementos a luz da teoria da gestdo da
qualidade em cadeias de suprimentos. O estudo de campo realizado mostrou que existem algumas
deficiéncias identificadas no relacionamento dos fabricantes de equipamento para usina e a usina
produtora de acucar e etanol, como a falta de: parceria, acdes para preservacdo da qualidade,
incentivos que fomentem a qualidade e auditorias de qualidade nos fornecedores e clientes.
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Investigating the relationship between equipment manufacturer and the
sugar ethanol milling plant in the S&o Paulo state

Abstract

The main objective of this work is to investigate the relationship between the manufacturer of
equipment for the mill plant and the milling plant, within the logic of the sugar-energy production
chain. The analysis will be done through the elements of "supplier relationship management” and the
"focus on consumer and market" from the theory of supply chain quality management. Starting from
an empirical research of two cases of these agents in the sugarcane production chain in order to
identify the practices of these elements in light of the theory of supply chain quality management. The
field study carried out showed that there are some deficiencies identified in the relationship between
the manufacturers of equipment for milling plant and the sugar and ethanol production milling plant,
as well as the lack of: partnership, quality preservation actions, incentives for quality and quality
audits on suppliers and customers.

Keywords: Management; Quality; Relationship; Supplier; Customer.

1. Introducéo
A cana-de-acUcar € uma das culturas mais antigas da humanidade e esta presente no
Brasil desde a sua colonizacgéo.

Hoje, passados mais de cinco séculos, é uma cultura com grande importancia
econdmica para o pais, representando aproximadamente 2% do PIB nacional (UNICA, 2016).
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A cana-de-acUcar gera divisas para o0 pais mediante a producéo do agucar, do etanol
anidro, do etanol hidratado e mais recentemente da cogeracdo de energia elétrica. Essa
apresenta uma fonte alternativa mediante queima do bagacgo (subproduto da moagem da cana
da cana-de-acgUcar) e da palha (subproduto da colheita mecanizada nas fazendas). O Brasil
exportou 21.657.267 toneladas de actcar e 1.861.760 m® de etanol em 2015 (UNICA, 2016).

Com a abertura dos mercados e a integracdo desses por intermédio da globalizacdo, os
precos dos principais produtos e subprodutos da cana-de-acUcar lidados a agroindustria
sucroenergética, precisam ser competitivos e cada um dos agentes da cadeia necessitam
minimizar os custos de producao, desde os insumos até o consumidor final.

Para isso, quanto mais apropriada for a coordenacdo/integracdo de um sistema
agroindustrial, melhor serd o fluxo de informacdo entre os agentes, menores devem ser 0s
custos de producdo e das transacdes realizadas na cadeia produtiva pela maior eficiéncia, pelo
menor risco e a maior qualidade e seguranga do alimento comercializado, contribuindo para
melhor satisfazer as necessidades dos consumidores.

A teoria da gestdo da qualidade na cadeia de suprimentos (GQCS), que é a integracao
entre a gestdo da qualidade (GQ) e gestdo da qualidade na cadeia de suprimentos (GCS)
segundo Robinson e Malhotra (2005), Foster Jr. (2007) e Rashid e Aslan (2012), é utilizada
nesse resultado de pesquisa que investigou as relac6es entre os fabricantes de equipamentos
para usina e as usinas, um elo importante da cadeia produtiva da industria sucroenergética.

A base da teoria da gestdo da qualidade na cadeia de suprimentos (GQCS) é composta
por alguns elementos, como: gestdo por processos; gestdo de relacionamento com
fornecedores; foco no consumidor e mercado; inovacao e desenvolvimento de produto; gestao
de pessoas; dados e relatorios de qualidade; ferramentas e normas para a gestdo da qualidade e
estrutura e estratégia para a qualidade.

Os elementos investigados na pesquisa sdo gestdo de relacionamento com
fornecedores (GRF) e foco no consumidor e mercado (FCM) que séo voltados para questdes
de relacionamento nos segmentos de uma determinada cadeia produtiva.

O principal objetivo desse trabalho de pesquisa foi de investigar o relacionamento
entre o fabricante de equipamentos para usinas e as usinas na cadeia de producédo
sucroenergética por intermédio dos elementos gestdo do relacionamento com fornecedor
(GRF) e foco no consumidor e mercado (FCM) da teoria de GQCS. Por meio de um estudo
investigativo exploratorio de dois casos especificos.

Para atingir essa proposta de trabalho, alguns objetivos especificos foram propostos
também, como:

e Identificar os elementos da GQCS na literatura.
e Levantar as praticas principais dos elementos GRF e FCM da GQCS.

e Investigar as praticas desses elementos no elo entre o fabricante de equipamento para
usina e a usina pela pesquisa de campo.

A seguir sdo apresentados o método de estudo e sua aplicacdo, a pesquisa de campo e
finalmente sdo apresentados os resultados da pesquisa e algumas consideracdes finais.

2. Método

O Quadro 1 mostra uma sintese do planejamento do método para a conducdo da
pesquisa com suas trés fases e seus cinco passos. Cada passo ¢ identificado pela letra “P”.
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A fase 1 compreende a revisdo exploratoria dos temas relacionados a cadeia de
suprimentos. No passo seguinte, € feito uma revisdo dos conceitos aplicados a teoria de
GQCS em que séo identificados os principais elementos dessa teoria.

No passo seguinte dessa fase, as principais praticas dos elementos voltados para o
relacionamento fornecedor-cliente da teoria da GQCS, GRF e FCM, foram identificadas e
serviram como base para a construcdo dos protocolos de pesquisa.

A fase 2 compreende a pesquisa de campo que tem por objetivo principal investigar os
elementos GRF e FCM no relacionamento fabricante de equipamentos e a usina na cadeia de
producéo da cana-de-agtcar a “luz” da teoria da GQCS.

Fases Passos Descri¢ao Resultados para a pesquisa
Definicéo da teoria da GQCS,

1- Revisdo Gestdo da Qualidade explanacio dos elementos GRF e
Bibliografica P1 em Cadeias de FCI\F/)I da t%oria com suas respectivas
Exploratdria Suprimentos. P

praticas.

Escolha de critérios e «
Identificacdo e selecdo das empresas

P2 para aCs:JS(S;éo dos para 0S casos.
. x Estruturacdo dos elementos GRF e
2 de Fée:r?]l;gsa P3 protgéitljg?g%%sdqouisa. FCM pela elaboragéo de questdes
abertas.
Realizagéo das Verificagdo em campo das praticas
P4 entrevistas. dos elementos da teoria da GQCS para
0S €asos.
3 - Andlise Identificacdo das dife'rengas e
dos p5 Andlise dos casos. semelhancas das praticas dos
Resultados elementos GRF e FCM da GQCS para

0S Casos.

Fonte: Elaborado pelo autor
Quadro 1 — As fases, passos e resultados esperados para a pesquisa (planejamento do método)
Para atender tal objetivo, o estudo foi executado conforme planejamento dos casos
(Quadro 2).

Procurou-se contatar entrevistados que tivessem conhecimento relacionados a
qualidade e empresas que tivessem um sistema de gestdo da qualidade implantado.

Caso Unlde}qes de Entrevistado Caracteristicas
analise
Fabricante de Projeta equipamentos de alta
. Gerente de L A
1 equipamentos para . eficiéncia a indUstria produtora de
. Qualidade . .
usina acUcar, etanol e energia.
2 Usina Gerente de Uma das maiores produtoras de
Qualidade acucar e etanol do Brasil.

Fonte: Elaborado pelo autor

Quadro 2 - Planejamento dos casos para pesquisa de campo
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Em seguida, foi elaborado o roteiro de pesquisa, baseado nas praticas dos elementos
GRF e FCM da teoria da GQCS, no qual pretende, de uma maneira geral, extrair as seguintes
questdes:

e Quais as praticas dos elementos GRF e FCM praticados no elo fabricantes de
equipamentos para usina e a usina?

e Qual é a interacdo/relacionamento no elo fabricantes de equipamentos para usina e a
usina?

e Quais séo os indicadores de desempenho praticados pelos fabricantes de equipamentos
para usina e pela usina?

O proximo passo foi a realizagdo das entrevistas, conforme planejamento dos casos no
Quadro 2. Foi permitido por cada um dos respondentes a gravacao de cada uma das
entrevistas realizadas.

Procedeu-se com o relatério da entrevista nos casos, onde procurou-se investigar o que
as empresas praticam e/ou nao praticam com relacdo as praticas dos elementos GRF e FCM.

Na fase 3 foram feitas as analises dos casos com o intuito de identificar diferencas e
semelhancas das préaticas dos elementos GRF e FCM da teoria da GQCS.

3. Resultados

3.1 Gestao da Qualidade na Cadeia de Suprimentos

As gestdes da GQ e da GCS sdo extensivamente pesquisadas pela literatura, porém
poucos estudos existem examinando-as conjuntamente (ROBINSON; MALHOTRA, 2005).
O objetivo final das gestbes € o da obtencdo da melhoria continua do desempenho da
organizacdo e com a consequente satisfacdo do cliente mediante a aplicacdo conjunta desses
conceitos, que traria maiores resultados de que quando da aplicacdo dessas gestdes
isoladamente (RAMOS; ASAN; MAJETIC, 2007).

Rashid e Aslan (2012) mostram a visdo tradicional a), onde a GQ e a GCS séo
tradadas separadamente e b) quando as gestdes encontram temas em comuns para serem
tratadas conjuntamente (Figura 1).

Figura 1 —a) GQ e GCS: Visdo Tradicional; b) GQCS. Fonte: Adaptado de (RASHID; ASLAN, 2012)

A GQCS é uma abordagem baseada em um conceito sistémico com intuito de
melhorar o desempenho de um grupo de organiza¢Ges em uma CS. Esta abordagem usa fluxos
de suprimentos que se estendem desde a montante na direcdo dos fornecedores até a jusante
na direcdo dos clientes com o objetivo de entender a CS; cuja reproducdo na GQCS, é de
coordenacdo, integracdo dos negécios dos diversos processos em todas as organizacfes
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membras da CS para medi¢do, anélise e melhoria continua de produtos, servigos e processos,
agregando valor para os clientes intermedidrios e finais do mercado (BENAISSA;
BENABDELHAFID; AKKOURI, 2010).

Lin, Kuei e Chai (2013) mostram os elementos da GQCS s&o essenciais, como: a
comunicacdo e a parceria, a lideranca, a estratégia, as praticas de qualidade, a gestdo por
processo, GRF, FCM, informacbes e analise de dados relacionados a qualidade e
desenvolvimento e gestdo dos recursos humanos. Para Lin et al., (2005), os elementos GRF e
FCM séo as maiores preocupacoes por focarem nas relaces fornecedor/cliente.

3.1.1 Gestdo de relacionamento com o cliente

O apoio dos fornecedores no desenvolvimento de produtos e processos com melhor
qualidade passa efetivamente por parcerias estabelecidas entre a empresa e seus principais
fornecedores e clientes. O desenvolvimento de solu¢Ges em conjunto com os fornecedores,
por meio de parcerias duradouras e com o estabelecimento de relagdes de confianca entre
comprador e fornecedor, estimula o surgimento de fornecedores mais dedicados (TOLEDO et
al., 2013). Um melhor relacionamento com fornecedores incentiva a participacéo desses desde
0 inicio do projeto do produto o que pode resultar na elaboracdo de projetos mais simples
(KAYNAK; HARTLEY, 2008).

Uma gestdo de fornecedores bem implementada pode assegurar que 0s materiais
entrem nas empresas atendendo as normas e requisitos de qualidade, o que facilita a producéo
de produtos com qualidade (CHOW; LUI, 2003; LI et al., 2005; ROBINSON; MALHOTRA,
2005; KAYNAK, 2003; KAYNAK; HARTLEY, 2008; OU et al., 2010).

Medir o desempenho dos fornecedores e dar retorno faz com que se melhore o
desempenho deles (KRAUSE, 1997).

O Quadro 3 contem um resumo das principais praticas que foram abordados por
alguns autores relacionadas ao elemento GRF da teoria GQCS.

Préticas Autores
RelacOes de parceria entre a empresa e seus Toledo et al. (2013); Robinson e Malhotra (2005);

fornecedores. Tan et al. (1999); Mangiameli e Roethlein (2001).

Incentivos e a¢Bes fornecidas pela empresa para

melhorar a qualidade dos produtos recebidos dos Toledo et al. (2013); Liker e Choi (2004).
fornecedores.

Elaboragéo conjunta com os fornecedores de planos  Toledo et al. (2013); Liker e Choi (2004); Kaynak e
de a¢Bes de melhoria. Hartley (2008).

Medicdo e analise de indicadores de desempenho
em qualidade dos fornecedores.

Fonte: Elaborado pelo autor

Krause, (1997); Toledo et al. (2013).

Quadro 3 - Principais praticas relacionadas ao elemento “GRF”

3.1.2 Foco no consumidor e mercado

Robinson e Malhotra (2005) enfatizam a importancia do fortalecimento do
relacionamento com membros da CS com o objetivo de compartilhar metas, de coordenar as
atividades e de melhorar o desempenho. Tan et al. (1999) discutem o compromisso que as
organizacOes devem possuir para integrar os fornecedores, fabricantes e clientes a fim de
alcancar tanto o crescimento a longo-prazo como os objetivos financeiros.

1) APREPRO

ASSOCIAGAO PARANAENSE DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO



ConBRepro VIl CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUGCAO

[ immeim imrinen o e = e ]
Ponta Grossa, PR, Brasil. 06 a 08 de dezembro de 2017

Para Toledo et al. (2013), existe necessidade de coordenacgéo da qualidade por meio do
uso responsavel do compartilhamento de informacdes ao longo de toda CS, bem como o
estabelecimento de parcerias entre 0s agentes dessa cadeia 0 que é importante para o futuro do
negdcio da organizacao.

Para Kaplan e Norton (2004), os indicadores de desempenho de satisfacdo dos clientes
devem refletir a empresa e seus esforcos para agregar valor a eles por meio de uma gestéo dos
clientes que ajude a empresa a conquistar, sustentar e cultivar relacionamentos duradouros
COM 0S Mesmos.

O Quadro 4 contem um resumo das principais praticas que foram abordados por
alguns autores relacionadas ao elemento FCM da teoria GQCS.

Praticas Autores
RelagGes de parceria entre a empresa e seus Toledo et al. (2013); Robinson e Malhotra (2005);
clientes. Tan et al. (1999); Rashid e Aslan (2012).

Realimentagdo de informag6es dos clientes com
relacdo aos requisitos demandados e a qualidade
do produto e dos servicos oferecidos.
Elaboragdo conjunta com os clientes de auditorias
e planos de a¢des para melhoria.
Medicéo e analise de indicadores de desempenho
em qualidade dos clientes.

Fonte: Elaborado pelo autor

Toledo et al. (2013); Kaynak e Hartley (2008);
Hashid e Aslan, 2012.

Toledo et al. (2013); Ahire e Ravichandran, (2001)..

Toledo et al. (2013); Kaplan e Norton (2004).

Quadro 4 - Principais praticas relacionadas ao elemento “FCM”

3.2 Estudo de caso - Fabricante de equipamentos para usina

O segmento das empresas fabricantes de equipamentos para usina tem basicamente
duas areas de atuacdo especificas, a de pecas e equipamentos de reposicdo para usina e a de
projetos de partes e/ou de toda uma unidade fabril.

O fabricante tem uma participacdo de aproximadamente 90% nesse mercado no Brasil.
3.2.1 Foco no consumidor e mercado

Existe a aplicacdo de um questionario para avaliacdo da satisfacdo dos clientes que
engloba todas as fases dos processos de venda (desde o primeiro contato com o cliente),
produtivos, pés-venda (manutencdo dos equipamentos junto aos clientes). O fornecedor
participa de auditorias de qualidade junto aos clientes para planejar, gerar plano de agédo e
monitorar as acdes junto aos clientes por meio das informacdes geradas. Faz pesquisa de
satisfacdo dos clientes e tem um gestor de projetos, que é o porta voz da empresa junto aos
clientes para cada projeto, em que tem a funcdo de absorver as impressées do andamento do
projeto até a sua finalizacdo, quando termina a garantia. Anualmente executa a analise critica
para retroalimentar a empresa sobre o que esta efetivamente ocorrendo nos clientes.

A relagdo com o cliente néo é favoravel ao estabelecimento de uma relagéo de “ganha-
ganha” entre fabricante-usina pela falta de estruturacdo das empresas que compdem a cadeia.

Ha a pratica de acOes para preservacdo da qualidade do produto, junto aos clientes, tais
como: treinamentos visando assegurar a forma adequada de operacdo, manutencdo
(conservacdo) dos equipamentos, durante e apos, a implantagdo do projeto no cliente. Isso
geralmente faz parte do contrato em que os clientes compram o projeto com a garantia da
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“partida" dos equipamentos. O mau uso ndo faz parte da garantia. Existe uma avaliacdo
técnica do fabricante para demanda do cliente relacionado ao funcionamento do equipamento.

Os clientes ndo oferecem algum incentivo para que o fornecedor oferega seus produtos
com requisitos de qualidade exigidos.

Os principais indicadores de desempenho praticados com relagdo aos clientes séo o da
garantia da qualidade e o da satisfagdo dos clientes.

3.2.2 Gestdo de relacionamento com fornecedores

O fabricante exige dos seus fornecedores produtos com atributos de qualidade
especificados em que todas as informacgdes exigidas dos clientes sdo passadas para o
atendimento dos fornecedores. A avaliacdo é feita no recebimento de materiais por meio de
inspecdes por amostragem, sendo que também é exigido, quando pertinente, certificados de
qualidade do material com evidéncias de rastreabilidade das inspegdes realizadas nos
processos de obtencdo dos materiais.

Ndo ha uma pratica sistematizada de prestar algum tipo de incentivo junto aos
fornecedores, como: investimento em treinamento, prestacdo de assisténcia técnica,
elaboracdo de acdes conjuntas de melhorias, pagamento por qualidade e de financiamentos de
recursos de producdo no intuito de melhorar a qualidade dos produtos dos fornecedores.
Existem atitudes ndo sistematizadas voltadas para a realizacdo de alguns treinamentos
técnicos especificos como, por exemplo, a elaboracdo de treinamento de soldagem junto a um
determinado fornecedor com dificuldades em atender os requisitos do produto, sendo que 0
fator motivador dessa atitude é o possivel problema que o fornecedor poderia causar.

O principal indicador de desempenho para medir os fornecedores, de frequéncia
mensal, é 0 custo da ndo qualidade dos produtos fornecidos, sendo que a partir desse custo, 0s
fornecedores sdo classificados por niveis (A, B, C, D e E). O fornecedor do nivel “A” tem
prioridade inicial para orcamento, sendo que o que define a efetuacdo da compra é a qualidade
do produto e 0 prazo de entrega, correspondente a 75% e a 25% respectivamente.

Séo feitas auditorias de qualidade nos fornecedores por dois critérios: 0s iniciantes e
quando o fornecedor decai de nivel, principalmente do nivel “C” para o “D” ou do “A” para o
“E” (auditoria para requalificacéo).

3.2.3 Andlise do caso

N&o ha colaboragdo nos diversos processos que envolvem um projeto, como: venda,
desenvolvimento, fabricacdo e instalacdo no cliente e de poOs-venda da empresa. As
responsabilidades, os ganhos, as perdas ndo sdo compartilhadas internamente a empresa e
externamente aos fornecedores e clientes.

O fator que norteia 0s requisitos dos clientes € geralmente o fator custo envolvido nos
projetos, diferentemente dos requisitos regulamentadores relacionados, principalmente a
seguranca do trabalhador e alimentar, onde hd grande necessidade de atendimento. O
fabricante inclui os requisitos excludentes no contrato motivado pela possivel cobranca
“indevida” por parte dos clientes durante a instalagdo ou depois da conclusdao do projeto.

N&o h& um sistema de informacdo para atualizacdo dos requisitos demandados junto
aos clientes com a equipe de assisténcia técnica do fabricante treinada para registrar e
comunicar o que foi averiguado nas visitas aos clientes.

Os clientes ndo oferecem nenhum incentivo para que o fabricante ofereca seus
produtos com requisitos de qualidade exigidos.
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Os indicadores de desempenho utilizados com relagdo aos clientes estdo voltados para
a satisfacdo e retencdo de clientes. Os indicadores de desempenho utilizados com relagdo aos
fornecedores estdo voltados para a esfera de custos.

N&o h& compartilhamento dos dados da qualidade internamente aos colaboradores e
externamente aos fornecedores e clientes para auxiliar nas acdes de melhorias nos processos e
nos projetos.

3.3 Estudo de caso - Usina

A usina, fundada em 1979 tem como missdo produzir aglcar para 0s mercados
internos e externos, etanol e energia elétrica para o mercado interno. Processa atualmente
4.500.000 toneladas de cana-de-acucar por ano, tendo capacidade para processar até
5.500.000 toneladas. Produz atualmente 400.000 toneladas de acucar por ano. Produz cerca de
150 milhdes de litros de etanol (anidro e hidratado carburante) por ano. Possui atualmente
3.300 colaboradores.

O coordenador de qualidade foi entrevistado para realizacdo do estudo de caso.
3.3.1 Foco no Consumidor e Mercado

Ha alguns indicadores voltados aos clientes e consumidores, como: satisfacdo dos
clientes, numero de reclamagdes dos consumidores, namero de devolucdo por problemas
técnicos e tempo para entrega aos clientes.

A usina ndo participa de auditorias de qualidade junto aos clientes para planejar, gerar
plano de acdo e monitorar as agdes junto aos clientes.

A usina ndo pratica acOes para preservacdo da qualidade do produto final junto aos
seus clientes, tais como: treinamentos para manuseio, armazenagem, transporte e exposicao
do produto final aos consumidores. As informacdes dos cuidados com o produto, quanto a
preservacdo da qualidade, sdo colocadas no rétulo e ficha técnica dos produtos. Ndo ha
nenhum tipo de premiacéo ao distribuidor por preservar os produtos fabricados pela usina.

Existe o estabelecimento de parceiras com alguns clientes de marca propria para o
acucar, porém ndo ha nenhum incentivo dos clientes para a usina quanto ao atendimento aos
requisitos de qualidade.

O indice de satisfacéo é o indicador de desempenho praticado com os clientes.
3.3.2 Gestdo de Relacionamento com Fornecedores

A usina exige dos seus fornecedores produtos com atributos de qualidade, que séo
definidos pela usina e sdo comunicados aos fornecedores no momento da cotacdo dos
produtos por um documento chamado especificacdo técnica de materiais. No recebimento dos
produtos, é feita uma avaliacdo do especificado com relagdo ao encontrado. Quando da
ocorréncia de algum desvio, o coordenador da qualidade avalia a possibilidade de utilizacdo
(caso em que o produto ndo gere problemas no processo industrial) ou o produto é devolvido
quando podem ocorrer problemas durante a utilizacdo do produto no processo.

Existe a pratica de incentivo junto aos fornecedores no que tange ao pagamento por
qualidade da cana-de-agUcar pelo acucar recuperavel total (ATR), que € a quantidade dos
acucares (glicose, frutose e sacarose) presente em uma tonelada de cana. Outros incentivos,
como: treinamento, assisténcia técnica, acbes conjuntas para melhorias e financiamento de
recursos para a produgdo ndo sdo prestadas para os fornecedores. Existe uma parceria
informal estabelecida entre a usina e os fornecedores de embalagens.
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Existe um indicador de desempenho mensal para medir a qualidade dos fornecedores
que é o indice de desempenho dos fornecedores com critério de aceitabilidade acima de 90%.
Esse indice é composto pela pontualidade de entrega, desvio com aceitagdo, desvio com
devolucéo e condi¢des de higiene do veiculo — quando for o caso. Na primeira incidéncia em
que o indice ndo for atendido, o fornecedor é comunicado, sem nenhuma penalizac&o;
enquanto que para reincidéncia, o fornecedor é retirado do cadastro de clientes da usina.

A usina faz auditoria de qualidade somente nos fornecedores de embalagens, enquanto
que para todos os outros fornecedores, o nivel das praticas relacionadas a qualidade é
identificado por auto avaliacdo por intermédio de aplicagdo de questionarios.

3.3.3 Analise do caso

A integracdo com os elos da cadeia é praticamente inexistente no envolvimento dos
clientes e fornecedores em atitudes voltadas para a melhoria de produtos e processos em acgoes
conjuntas para melhoria.

A usina tem o comprometimento em atender aos requisitos demandados pelos clientes
e pelos 6rgdos governamentais em que o departamento da qualidade faz uso de um sistema de
atualizacdo informatizado. O coordenador do departamento da qualidade analisa os contratos
dos clientes para eventuais alteracbes de requisitos, faz contatos com o0s 06rgaos
governamentais periodicamente para promover as atualizac6es devidas.

A usina ndo realiza auditorias de qualidade junto aos seus clientes para identificar,
planejar, gerar plano de acdo e monitorar as a¢6es compartilhadas junto aos clientes para
melhoria da qualidade de seus produtos para agregar valor a cadeia.

A empresa procura identificar o comportamento dos clientes/consumidores com
relacio a qualidade de seus produtos e servicos pelo uso de alguns indicadores de
desempenho como o indice de satisfacdo dos clientes, o ndmero de reclamagdes dos
consumidores, numero de devolucdo por problemas técnicos e tempo para entrega aos clientes
por intermédio de um sistema de ouvidoria com intuito de nortear a identificacdo dos clientes
menos satisfeitos para acdes que visem melhorar a sua satisfacdo, embora os clientes ndo
fornecem nenhum incentivo para auxiliar a usina a atender os diversos requisitos de qualidade
exigidos. A usina ndo pratica acdes para preservacao da qualidade do produto final, junto aos
seus clientes. Os cuidados para armazenagem e manuseio vao na ficha técnica dos produtos.

A usina estabelece relacionamentos de parcerias a jusante na cadeia com grandes
marcas do varejo para o acucar cristal e refinado, porém ndo ha nenhum incentivo dessas
marcas para cooperar com a usina no atendimento dos requisitos de qualidade exigidos.

N&o existe um relacionamento entre a usina e seus fornecedores que estabeleca acGes
compartilhadas voltadas para a melhoria dos produtos fornecidos e dos processos internos a
usina. A usina nao faz auditoria de qualidade nos seus fornecedores. O indice de desempenho
do fornecedor é o indicador que a usina faz uso para avaliar os fornecedores, entretanto a
usina nao oferece incentivo algum para o desenvolvimento dos seus fornecedores.

Usina coleta e registra dados de qualidade com disponibilizacdo de acesso a todos 0s
colaboradores internamente a usina e externamente aos fornecedores e clientes; entretanto,
internamente é feita a gestdo desses dados, enquanto que externamente sdo apenas
informativos sem gestdo dos mesmos.

4. Considerac0es Finais

O principal objetivo desse trabalho foi 0 de investigar o relacionamento entre o
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fabricante de equipamentos para usinas e as usinas na cadeia de producdo sucroenergeética por
intermédio dos elementos gestdo do relacionamento com fornecedor (GRF) e foco no
consumidor e mercado (FCM) da teoria de GQCS, foi atendido.

Foram identificados os elementos da GQCS na literatura, as praticas principais dos
elementos GRF e FCM da GQCS e investigadas as praticas desses elementos no elo entre o
fabricante de equipamento para usina e a usina pela pesquisa de campo e seus
relacionamentos a montante e a jusante.

Algumas deficiéncias foram identificadas no relacionamento dos fabricantes de
equipamento de usina e as usinas produtoras de agucar e etanol tanto a montante como a
jusante, como a falta de: parceria, agbes para preservacdo da qualidade, incentivos que
fomentem a qualidade e auditorias de qualidade nos fornecedores e clientes.

A usina tem relacionamento de parcerias com grandes redes varejistas por produzir
acucar cristal e refinado empacotados em que procura atender aos requisitos desses clientes,
socioambientais e regulamentares diversos.

Porém, o relacionamento com seus fornecedores é predominantemente comercial,
onde ndo ocorre troca de informacGes entre fornecedores e clientes para a¢cdes compartilhadas
e em conjunto que venham a proporcionar melhorias na qualidade e eficiéncia das atividades
industriais de producdo de acucar, etanol e energia elétrica.

Né&o ha integragdo nos elos a montante da usina. A usina procura ter indicadores que
medem o indice de desenvolvimento de fornecedores e de satisfacdo dos clientes, mas ndo se
faz gestdo dos indicadores de qualidade da cana-de-acucar produzida pela usina, sendo que 0s
dados sdo meramente informativos da usina para os seus fornecedores.

Quanto ao fabricante de equipamentos para a usina foi identificado na pesquisa que
ndo ha colaboracdo nos diversos processos que envolvem um projeto e que as
responsabilidades, os ganhos, as perdas ndo sdo compartilhadas internamente a empresa e
externamente aos fornecedores e clientes. As usinas ndo oferecem nenhum incentivo para que
o fabricante ofereca seus produtos com requisitos de qualidade exigidos. Os indicadores de
desempenho praticados com relacéo aos clientes estdo voltados para a satisfacao e retencdo de
clientes. Utiliza indicadores de desempenho na relacdo com os fornecedores e com os clientes.
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