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1. Finalidade

A finalidade deste relatério técnico é apresentar os dados coletados e analisados,
identificar os principais problemas e causas das reclamacdes, propor acdes para melhorar a
gestéo de qualidade e reduzir o numero de reclamacgdes, além de contribuir para o conhecimento

sobre gestédo de qualidade no setor de sucos de laranja.

2. Avancos tecnologicos/grau de novidade

Esta producéo é classificada como médio teor inovativo, incluem a implementacao de
técnicas de deteccdo de objetos estranhos, auditorias rigorosas e treinamento continuo de
funcionarios, visando a melhoria continua da qualidade e seguranca dos produtos,
especialmente no setor de sucos de laranja considerando apenas a realidade isolada da empresa

pesquisada.

3. Conexao com a Producdo Cientifica

Projeto de Pesquisa vinculado a producdo: ANALISE DOS IMPACTOS
FINANCEIROS GERADOS COM RECLAMAGOES NO PERIODO DA PANDEMIA DE
COVID-19 EM INDUSTRIA DE CARNE BOVINA IN NATURA BRASILEIRA

Linha de Pesquisa vinculada a producido: ESTRATEGIAS EM ORGANIZACOES
AGROINDUSTRIAIS
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5. Aplicabilidade da Producéo Tecnolégica

Descricdo da Abrangéncia realizada: a abrangéncia realizada compreende a analise

descritiva das reclamacdes de exportagdo dos ultimos cinco anos (2018 a 2022) em planilhas
eletronicas, aplicando os filtros dinamicos necessarios para a selecdo das reclamacdes de
qualidade, cujos dados séo de empresa de grande porte, especializada na exportacao de suco de
laranja e subprodutos.

Descrigdo da Abrangéncia potencial: o estudo de caso é focado na empresa produtora

de sucos relevante, onde os dados de reclamacdes sdo veridicos. Assim, esta realidade possui
caracteristicas ou peculiaridades que demandam uma analise aprofundada. O objetivo principal
desta abordagem é analisar uma situacéo especifica em profundidade, buscando compreender
suas caracteristicas, causas e consequéncias.

Descricdo da Replicabilidade: a metodologia empregada pode ser facilmente adaptada

e aplicada a outras empresas do setor de alimentos e bebidas. Além disso, a pesquisa abre portas
para futuras investigacdes, como a analise de reclamacdes sobre outros produtos citricos e seus

derivados, ampliando o conhecimento sobre a gestdo da qualidade nesse segmento.

6. Resultados

A empresa estudada, no ambito de reclamacdes por problemas de qualidade para os

produtos FCOJ e NFC laranja, possui 0s seguintes desvios registrados dos anos 2018 a 2022, e

que foram classificadas como procedentes e improcedentes, conforme demostra a figura 01.
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Figura 01: Panorama geral de reclamac0es de qualidade procedentes e ndo procedentes dos produtos FCOJ e NFC laranja.
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Entre 2018 e 2022, foram registradas 45 reclamagdes, sendo 7 procedentes e 38
improcedentes. Reclamagdes procedentes indicam falhas internas, enquanto as
improcedentes ndo identificaram causas internas. As reclamacdes variam entre problemas
organolépticos, contaminagdes microbioldgicas, quimicas e fisicas, além de desvios
analiticos, documentacg&o e entrega.

Problemas organolépticos incluem aroma, cor, turbidez, sabor, odor,
consisténcia, textura e estabilidade. Contaminagdes microbiol6gicas envolvem patégenos
como coliformes e Salmonella. Desvios analiticos abrangem °Brix, pH, acidez e vitamina
C. ContaminacGes quimicas podem vir de acidos, metais ou pesticidas. Contaminacdes
fisicas incluem plésticos, vidros e metais.

Para melhorar a qualidade, sdo sugeridas acdes como garantir a qualidade do
fornecedor, monitoramento eficaz, treinamento de funcionarios, boas praticas de
fabricacdo, peneiramento e filtracdo, comunicacdo com fornecedores e clientes,
integridade de embalagem, rastreabilidade, avaliagdo de riscos, educacdo do consumidor
e treinamento em ferramentas de qualidade. Essas medidas visam reduzir reclamacdes e
melhorar a qualidade dos sucos de laranja.

As reclamacdes analiticas foram subclassificadas por tipo de problema
encontrado, conforme demonstra a figura 02.

Figura 02: Reclamagdes por subdesvio - Analiticas. Fonte: Autor.
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Entre 2018 e 2022, foram registradas 15 reclamagGes sobre estabilidade e ratio

do FCQJ, sendo 2 procedentes e 13 ndo procedentes. Problemas de estabilidade incluiam
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sedimentacdo excessiva, dificultando o processo dos clientes. O FCOJ padréo tem 65-66
°Brix, acidez até 4,2 e sedimentacdo de 4-6%. Reclamacdes de sedimentacdo foram
consideradas improcedentes apds investigacéo.

O FCOJ padrao contém 8-12% de polpa, com sedimentacdo natural. Produtos
com baixa polpa tém até 4% de sedimentagdo. Reclamacdes de ratio foram investigadas
e consideradas improcedentes, com analises comparativas confirmando conformidade. O
ratio varia por safra, influenciado por condic6es climéticas.

Reclamagbes de brix (3) e acidez (2) foram investigadas. Produtos estavam
dentro dos ranges especificados, mas clientes esperavam ranges menores. A empresa
sugeriu acordos comerciais para futuros contratos. ReclamacOes de acidez foram
classificadas como erro interno de gestdo de contrato, devido a falta de documentacéao
formal.

As reclamacdes organolépticas foram subclassificadas por tipo de problema
encontrado, conforme demonstra a figura 03.

Figura 03: Reclamac6es por subdesvio - Organolépticas. Fonte: Autor.
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Foram registradas 12 reclamac6es por desvio organoléptico, das quais 2 foram
procedentes por cor alterada. Reclamacdes incluiam odor/sabor fermentado e cor ndo
caracteristica, causados por bactérias como Alicyclobacillus (ACB) e leveduras. A
pasteurizacdo inadequada foi investigada como possivel causa.

O ACB, especialmente A. Acidoterrestris (AAT), cresce em pH 4,0 e

temperaturas acima de 40°C. A contaminagdo ocorre devido a presenga de esporos no
.
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suco concentrado. Apesar dos esforcos para controlar AAT/ACB, néo é possivel garantir
suco 100% livre desses microrganismos.

A pasteurizacdo e o resfriamento rapido sdo métodos para controlar AAT. No
entanto, esporos podem resistir a esses processos. Manter o suco a temperaturas abaixo
de 20°C pode minimizar a deterioracdo. Conservantes como sorbato de potassio e
benzoato de sddio ajudam a inibir o crescimento de leveduras e bactérias.

Anélises sensoriais das amostras retidas ndo detectaram odores desagradaveis,
mas condicdes de armazenagem e manipulacdo podem influenciar. Amostras enviadas
pelo cliente mostraram cor menos vibrante, indicando necessidade de manutencdo do
equipamento de homogeneizagdo. As reclamagbes foram consideradas procedentes
devido a essa necessidade.

As reclamacbGes de corpos estranhos ou contaminantes fisicos foram
subclassificadas por tipo de problema encontrado, conforme demonstra a figura 04.

Figura 04: Reclamagdes por subdesvio — Corpos estranhos. Fonte: Autor.
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Das 9 reclamacdes registradas, 3 foram procedentes por presenca de pléstico no
produto, enquanto 6 por inseto e metal foram improcedentes. As reclamacées por plastico
revelaram deficiéncias na cultura de seguranca de alimentos e Boas Préaticas de
Fabricagdo (BPF). A conscientiza¢do dos funcionarios sobre a importancia da seguranca
alimentar comegou em 2022, destacando a responsabilidade coletiva.

Os plasticos encontrados eram de Equipamentos de Protecdo Individual (EPI)

usados na producdo. A empresa reforcou a conscientizacdo e a cultura de seguranca
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alimentar, enfatizando a responsabilidade dos funcionarios na entrega de produtos
Seguros.

Segundo o SQF Institute (2022), a prevencédo de corpos estranhos € crucial para
a seguranca alimentar. A empresa implementou medidas como gestdo de fornecedores e
inspecdes rigorosas de materiais. O programa de BPF abrange desde matérias-primas até
o produto final, garantindo seguranca e integridade do consumidor. Os pré-requisitos
incluem edificacdes, selecdo de embalagens, insumos, prevencdo de contaminagéo
cruzada e higienizacao.

A empresa mantém instalacGes higiénicas, gerencia insumos e embalagens
conforme requisitos regulatérios, e assegura a qualidade das frutas recebidas. A
prevencdo de contaminacao cruzada envolve praticas de higiene pessoal e uso adequado
de utensilios. A higienizacdo inclui limpeza regular de superficies de contato e
manutencéo da higiene dos colaboradores.

Essas medidas visam garantir a seguranca dos alimentos e a conformidade com
padrdes de qualidade, minimizando a presenca de contaminantes fisicos nos produtos.

As reclamac6es por microbiologia foram subclassificadas por tipo de problema

encontrado, conforme demonstra a figura 05.

Figura 05: Reclamagdes por subdesvio — Microbiologia. Fonte: Autor.
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Das 9 reclamac@es de microbiologia, todas foram por contaminacéo por bolores,
leveduras, ACB e contagem total fora do padrdo. Embora nenhuma reclamac&o tenha sido

procedente, melhorias foram sugeridas. A empresa reforcou as Boas Préticas de
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Fabricacdo (BPF), higienizagdo, controle de ambiente e conscientiza¢do dos funcionarios
sobre a pasteurizacdo. Analises microbioldgicas frequentes séo realizadas para detectar e

agir rapidamente contra contaminagoes.

Contribuigdes gerenciais

Entre 2018 e 2022, foram registradas 45 reclamacdes, das quais 5 foram
procedentes. Apenas o plano de acdo de conscientizacdo para a cultura de seguranca de
alimentos esta em andamento, sendo continuo e sem prazo determinado. Devido a
contratacdo de safristas, a cultura de seguranca deve ser renovada anualmente para novos
colaboradores.

A gestdo eficiente de reclamagdes € crucial para melhorar a qualidade dos
produtos e servicos, identificar problemas, corrigir falhas e manter a confianca dos
consumidores.

As acOes sugeridas incluem:

= Garantia de qualidade do fornecedor: Desenvolver padrdes rigorosos e
realizar auditorias.

= Monitoramento e inspecdo eficazes: Implementar técnicas de deteccdo de
objetos estranhos.

= Treinamento e conscientizacdo dos funcionarios: Educar sobre
procedimentos de descontaminacéo.

= Boas Préticas de Fabricacao (BPF): Manter limpeza e higiene rigorosas.

= Peneiramento e Filtracdo Eficazes: Filtrar sucos adequadamente.

= Comunicacdo com fornecedores e clientes: Colaborar para prevenir corpos
estranhos.

= Integridade de embalagem: Refinar materiais e manter linhas de envase.

= Planos de rastreabilidade e recolhimento de produto: Manter registros
precisos.

= Auvaliacdo de riscos: Realizar auditorias periodicas.

= Educacdo do consumidor: Informar sobre riscos e incentivar feedback.

=  Treinamento nas ferramentas de qualidade: Capacitar colaboradores para

investigar reclamacdes.
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Essas medidas visam reduzir reclamacdes e melhorar a qualidade dos sucos de

laranja.

De forma a elucidar a importancia da gestdo eficiente de reclamagdes para
aprimorar a qualidade dos produtos e servigos oferecidos pela indUstria de alimentos e
bebidas. Nesse contexto, a gestdo de reclamacbes desempenha um papel crucial na
identificacdo de problemas, na correcdo de falhas e na manutencdo da confianca dos
consumidores.

Portanto, sdo sugeridas ac¢Oes estruturantes, devido a necessidade para garantir
que as reclamacBes sejam tratadas de forma sistematica e eficaz, conforme indicado
abaixo, de acordo com os planos de ac¢6es propostos nas reclamacdes analisadas de 2018
a 2022:

1)  Garantia de qualidade do fornecedor: desenvolver um sistema rigoroso de
padrdes de qualidade dos fornecedores de matérias-primas e embalagens. Revise e
monitore sistematicamente seus processos, para que a conformidade seja alcancada e o
perigo de introducdo de particulas estranhas no fornecimento seja minimo. Auditorias
documentais e presenciais também devem ser estabelecidas.

2)  Monitoramento e inspecao eficazes: projetar técnicas de monitoramento e
inspecdo bem estruturadas em diferentes fases da fabricacdo. Através da deteccdo de
metais, inspecdo por raios-X, filtragem, peneiramento ou etapa similar; objetos estranhos
podem ser detectados e devidamente eliminados.

3)  Treinamento e conscientizacdo dos funcionarios: educar os funcionarios
sobre os procedimentos de descontaminacdo. Ensine-0s sobre 0s riscos, tipos de poluentes
e métodos adequados de manuseio dos produtos. Incentive uma cultura de cuidado e
responsabilizacdo ao time.

4)  Boas Préticas de Fabricacdo: a adesdo aos principios de BPF deve ser
rigorosa e sempre atual a realidade da empresa. Manter a limpeza, higiene e sanitizacao
nas areas de producdo sempre que necessario. Lave rotineiramente as ferramentas e
utensilios evitando a incidéncia de contaminacgao fisica e microbiolégica.

5)  Peneiramento e Filtracdo Eficazes: especialmente em sucos, devem passar
por etapa de filtracdo adequada, de forma a identificar as particulas estranhas. A malha
do filtro deve ser adequada com a realidade da empresa. Verifiqgue e mantenha
regularmente esses equipamentos em boas condigdes de funcionamento.

6) Comunicagdo com fornecedores e clientes: trabalhar em estreita

colaboragdo com os fornecedores para que se possa aprender mais sobre o que eles fazem
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e também saber onde est&o os riscos. Aborde fortemente o tema de prevencao de corpos
estranhos e incentive-os a praticar e adaptar as melhores praticas. 1sso se estende com 0s
clientes, pois qualquer mudanga no processo ou produto devem ser alinhadas com o
cliente final, de forma a resguardar ambas partes de futuras reclamacg6es e quebra de
expectativas.

7)  Integridade de embalagem: refinar os materiais da embalagem para
garantir que ndo contenham impurezas. A manutencdo das linhas de envase deve ser
regulada para evitar qualquer contaminacdo que possa ocorrer durante essa etapa e as
futuras etapas.

8) Planos de rastreabilidade e recolhimento de produto: obter registros
precisos sobre 0s itens para producdo e produtos prontos. Construir sistemas rastredveis
que possam identificar e recuperar facilmente lotes contaminados.

9) Avaliacdo de riscos: realizar auditorias periddicas de riscos para revelar
pontos fracos e oportunidades potenciais no processo produtivo. Colocar como prioridade
medidas preventivas baseadas no nivel de gravidade e probabilidade de ocorréncia de
corpos estranhos e demais contaminacdes.

10) Educacdo do consumidor: educar os consumidores sobre 0s riscos de
corpos estranhos e apropriar-se deles. O assunto ndo deve ser considerado como
impossivel de acontecer, pelo contrario, o consumidor deve ser encorajado a apontar o
problema e a empresa, certificar de corrigi-lo. Certifique-se de que haja orientacGes
detalhadas sobre manuseio e armazenamento do produto. A reclamacdo do mesmo pode
ser uma ferramenta importante para lidar prontamente com os pontos que precisam de
melhoria.

11) Treinamento nas ferramentas de qualidade focado na investigacdo de
reclamacdes: o treinamento € estruturado em 7 tdpicos: Topico 1 - Importancia da gestdo
da qualidade na industria de alimentos; Topico 2: Requisitos de Qualidade para Suco de
Laranja; Topico 3: Normas regulatdrias e protocolos de certificacdo presentes; Topico 4:
Processo de Investigacdo de Reclamacgdes; Topico 5: Ferramentas de Qualidade e
investigacdo de causa; Topico 6: Simulacdo de investigacdo e elaboracdo de plano de
acdo para casos reais de reclamac@es. O treinamento visa capacitar os colaboradores a
agirem de forma eficaz diante de problemas relacionados a qualidade do produto,
garantindo a satisfacdo dos clientes e a conformidade com os padrbes exigidos. O
treinamento é dedicado aos supervisores e gerentes de producdo, juntamente com o time
de qualidade. O treinamento foi elaborado pelo autor, cujos detalhes dos tépicos sdo

discursados no Anexo 1 deste trabalho.
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De forma a priorizar os esforgos na reducdo de registros de reclamagdes para

sucos de laranja, a Tabela 02 seleciona as principais agdes, e suas respectivas fortalezas

e fraquezas que devem ser observadas para a estratégia da empresa.

Tabela 02. Principais a¢Oes estruturantes para mitigacéo de reclamacdes por qualidade

em sucos concentrados e ndo concentrados de laranja. Fonte: Autor.

Ac0es estruturantes

Pontos fortes

Pontos fracos

Garantia de qualidade do

A empresa apenas recebe

A gestdo de fornecedores

fornecedor embalagens de | precisa de uma ferramenta
fornecedores que passaram | tecnolégica mais dindmica
por processo de | e visual para controle de
homologacéo. documentos de
fornecedores. O controle é
manual e depende
plenamente da gestdo de
um analista.
Treinamento e | A empresa implantou em | Funcionarios terceiros de

gestdo de qualidade pela
norma SQF desde 2015,
sendo considerada mais

madura a cada ano que

conscientizacéo dos | 2022 o comité de cultura de | manutencdo, safristas ou
funcionarios seguranca de alimentos, de | temporarios que ndo estdo
forma a ter pessoas de | comprometidos com as
referéncia em cada setor | normas de BPF da
para liderar a | empresa.
conscientizacdo e orientar
todos o0s funcionarios
quanto as davidas em
relacio a seguranca de
alimentos.
Boas Praticas de | A empresa possui | Funcionarios terceiros de
Fabricacao certificacdo em sistema de | manutencdo, safristas ou

temporarios que nao estdo
comprometidos com a
seguranca dos alimentos e
as normas de BPF da

empresa.
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passa em relacdo as normas
de BPF.

Comunicacéo
fornecedores e clientes

com

A empresa possui clientes
chave e estratégicos, onde
possuem uma parceria de
longa data no fornecimento
de

todas as oscilagdes que as

de produtos, apesar

safras tem apresentado ao

de

alguns

Por ter relacdo

confianca com
clientes e fornecedores, a
empresa muitas vezes faz
acordos ndo documentados
oficialmente, 0 que

dificulta no planejamento e

longo dos anos. mapeamento  dos  reais

problemas de gestdo de

produto ndo conforme.

Treinamento nas | O time de qualidade todo € | A empresa trabalha com

ferramentas de qualidade safristas,

de

capacitado na certificacéo
de qualidade SQF Edition

9.0; onde a empresa tem a

portanto, a

sobre  investigagéo rotatividade nos setores é

reclamacdes alta.
certificacdo do sistema de

qualidade.

7. Conclusao

Os objetivos do trabalho foram alcancados ao avaliar detalhadamente as
reclamacdes e propor acBes estruturantes para garantir a qualidade dos produtos.
Reclamacbes procedentes incluiram contaminantes fisicos, razdes analiticas e
organolépticas. Desvios organolépticos foram pontuais e resolvidos. A empresa possui
um programa continuo de cultura de seguranca de alimentos, essencial devido a alta
rotatividade de safristas.

AcOes estruturantes, lideradas estrategicamente, sdo cruciais para reduzir
reclamagdes. Conscientizacdo, treinamento e reposi¢do de maquinéario sdo prioridades.

Manter parcerias com clientes-chave é vital, especialmente diante de condigdes climéticas
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desafiadoras. O método de pesquisa pode ser replicado em outras empresas e produtos
citricos, sugerindo estudos de multiplos casos para correlagdo com a safra da laranja.
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