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RESUMO

Com o aumento da conscientizagdo dos consumidores com relacdo a seguranca
alimentar, no decorrer dos anos houve um aumento quanto a pressao junto aos
organismos reguladores e as industrias alimentares, de forma a garantir a producao
de alimentos com qualidade e seguranca para o consumidor.

Nesse contexto, surgem os Sistemas de Gestdo de Seguranca Alimentar, essenciais
para a avaliacao e a gestao dos perigos, dos riscos e de suas consequéncias para o
consumidor e também para as relacées comerciais.

O presente trabalho tem, como objetivo, contribuir com sugestdes de melhorias da
Gestdo de Processos de Certificagdo do setor agroalimentar, nos referenciais BRC e
IFS, do organismo de certificacao.

Quanto a metodologia adotada no trabalho, foi a IA (Investigacdo Acdo), que é
essencialmente pratica e tem o propésito de resolver problemas organizacionais,
através do contato com a equipa de colaboradores imersos na rotina e nos problemas
da empresa, de forma a realizar diagnoéstico, planeamento, implementacdes de acbes
e avaliacao.

No estudo, pode-se observar uma necessidade de ajustes relacionados ao fluxograma
de processos, aos sistemas de informatica do organismo de certificagdo e organismo
parceiro, a atencao aos inquéritos de satisfacdo do cliente, metodologia de avaliagédo
do desempenho dos servicos prestados pela empresa e auditores e atencao ao
comprometimento da empresa com a qualidade dos servicos ofertados com o quadro
atual de colaboradores.

As oportunidades de melhoria identificadas ao longo deste trabalho sdo sugestdes
para uma avaliacao da gestdo de topo com o intuito de aumento na qualidade dos
servicos prestados, assim como satisfacao dos clientes e melhores condicées para os

colaboradores realizarem suas atividades conforme preconizado pela empresa.

Palavras-chave: Certificacdo; Seguranca Alimentar; Clientes; Setor agroalimentar.



ABSTRACT

The increase of customers’ awareness concerning food safety caused, over the years,
an increase about the pressure on regular organizations and food industries, to ensure
the food production of quality and safety for consumers.

In this context, the food Safety Management Systems appeared, and they are essential
to do evaluation and management of the risks and their consequences for both
consumers and trade relations.

This work aims to contribute with suggestions for improvements on the Certification
Process Management agri-food sector, the references BRC and IFS, the Organization
of Certification.

The methodology used in this work was the Action Research (IA - Investigagdo Agao),
that is essentially practical and has the purpose to solve organizational problems,
through contact with the group of collaborators immersed in the routine and company
problems, to they be able to do diagnosis, planning, implementations of actions and
evaluation.

In this study, it is observed the necessity of adjusts on the processes flowchart, the
certification body and partner body computing systems, the attention for the inquiries
of customer’s satisfaction, evaluation methodology of the accomplishment on services
provided by the company, auditors and attention to the company commitment with
the quality of the services offered with the collaborators’ current group.

The opportunities of improvement identified along this work are suggestions to
evaluation of the top management, in order to increase the quality of the services
provided, as customers’ satisfaction and better conditions for the collaborators do their

activities as recommended by the company.

Keywords: Certification; food Safety; Customers; agri-food Sector.
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1. INTRODUCAO

Cada vez mais, as cadeias de fornecimento de produtos agricolas e alimentares estéao
a expandir-se pelo mundo, facilitadas em parte por novas tecnologias de alimentos,
comunicacdes e transporte e por um ambiente politico que incentiva o livre comércio
internacional (Wilson, 2008). De fato, argumenta-se que as préprias formas pelas quais
os mercados de alimentos agricolas sdo estruturados e operam séo definidas por essa
competicdo centrada na qualidade, e, a0 mesmo tempo, os arranjos institucionais
associados sao cruciais para a legitimidade dos atributos de qualidade embutidos nos
produtos (Allaire, G., and Boyer, 1995). Foi nesse contexto que a seguranca alimentar
e os padrdes de qualidade emergiram para assumir um papel proeminente nos
mercados agricolas e alimentares globais (Henson & Caswell, 1999).

Apesar dos grandes avancos na tecnologia agricola e alimentar e da compreensao
cientifica dos riscos associados a alimentacao, as preocupacdes dos consumidores
quanto a seguranca alimentar continuam muito em evidéncia. De fato, a elevada
qualidade de alimentos em alguns paises mais industrializados serviu para fomentar
essas preocupacdes e aumentar a confianca nos mecanismos prevalecentes de
controlo de seguranca alimentar (Henson & Caswell, 1999).

Nesse sentido, a certificacao € uma ferramenta essencial de mercado, introduzida no
setor agroalimentar, sendo utilizada em varios paises, devendo ser cada vez mais
requisitada (Zylbersztajn & Scare, 2003).

Nesse contexto, o presente trabalho de Mestrado tem, como principal obijetivo,
contribuir para o processo de melhoria na Gestao de Processos do setor agroalimentar,
do organismo de certificacao.

Durante o periodo de permanéncia no organismo em pauta, foram priorizadas as
seguintes acdes: analise dos processos de certificacdo, dos clientes do setor
agroalimentar nos referenciais BRC (British Retail Consortium) e |FS (International
Featured Standard); identificacao dos fatores de sucesso e insucesso; avaliacao de
procedimentos internos do organismo de certificacdo; avaliagdo dos relatérios de
satisfacdo dos clientes e analise dos referidos dados; avaliacao dos KPls (Key
Performance Indicator); avaliacdo do step by step dos processos de certificacao no

sistema informéatico, utilizado por organismo de certificacao/organismo parceiro; e



propostas de melhorias para os procedimentos adotados pela certificadora na

concessao.
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2. CONTEXTUALIZAGAO TECNICA

2.1. Seguranca Alimentar

O conceito de seguranca alimentar trata da garantia de que um alimento € in6cuo e
que nao podera causar danos a saude do consumidor, seja na sua preparagao, seja no
consumo, de acordo com o uso a que se destina (Duarte & Fernando, 2018).

A seguranca alimentar e, atualmente, uma preocupacdo fundamental dos
consumidores, assim como a qualidade dos alimentos. No entanto, esta ndo € uma
preocupacao recente, sendo que 0s primeiros passos globais na implementagdo de
regras e referenciais para a seguranca e a qualidade alimentares se deram com a
criacao da FAO (Food and Agriculture Organization), das Nac¢des Unidas, em 1945, e da
WHO (World Health Organization), em 1948.

As crises e os escandalos alimentares, ocorridos em meados de 1990, tiveram
repercussdes negativas no mercado mundial de alimentos, causando conturbag¢des em
nivel de comércio e na confianca dos consumidores. Como medidas para que nao
houvesse um colapso no mercado, foram implantados mecanismos que
restabelecessem o mercado alimentar os quais envolviam organismos das esferas
publicas, nao governamentais, consumidores, entre outros. Entre esses mecanismos,
destaca-se o Codex Alimentarius (Ortega e Borges, 2012).

Questdes emergentes da seguranca alimentar originam-se, essencialmente, da
presenca de contaminantes nos alimentos, perigos para a salude que estdo associados:
aos métodos de producdo animal e vegetal que recorrem ao uso de promotores de
crescimento (anabolizantes) que podem deixar residuos nos alimentos e cuja
concentracao € perigosa; a utilizacdo generalizada e muitas vezes sem o controlo
conveniente de pesticidas, antibiéticos, fertilizantes organicos dos solos e aditivos
alimentares; ao parasitismo crénico nos animais que continua a ser uma realidade e
€ muitas vezes camuflado pela utilizacdo de medicamentos e condicdes artificiais de
exploracao (Salmonella, Yersinia, Campylobacter, Mycobacterium, Brucella) e ao fato de
0os consumidores recorrerem cada vez mais aos alimentos “pré-cozinhados” ou
“prontos a cozinhar” e a fazerem refeicdes em unidades de restauracéao, fruto da vida
moderna, que leva a falta de tempo para que sejam eles préprios a preparar os

alimentos que consomem. Deste modo, uma falha ou falta de cuidados de higiene



terdo repercussdes muito maiores e atingirdao um nimero muito maior de individuos
(Bernardo, 2006).

Com uma politica integrada em toda a cadeia alimentar é que se consegue a seguranca
alimentar. E necessario que todos os intervenientes assumam o compromisso em
seguir e adotar os requisitos estabelecidos nas normas para a producao de produtos

€ Servicos seguros na area em questao.

2.2. Sistemas de Gestao da Seguranga Alimentar

A considerar que as normas publicas sao definidas pelas autoridades publicas e
obrigatérias, os padrbes privados sdao definidos, obviamente, pelo setor privado, com
um escopo mais amplo do que apenas a seguranca alimentar (Ehrich & Mangelsdorf,
2018).

Os Sistemas de Gestao da Seguranca Alimentar (SGSA) surgem para efetuar o controlo,
principalmente os relacionados aos riscos especificos da seguranca alimentar
associados ao produto, e asseguram a conformidade com a legislacao de seguranca
alimentar. Os fabricantes precisam demonstrar a capacidade do Sistema de Gestdo de
Seguranca Alimentar adotado e demonstrar que o0 mesmo seja eficaz, proporcionando
as empresas alimentares a producao de alimentos seguros e que o planeamento tem
como consequéncia a seguranca alimentar (Kafetzopoulos, Psomas, & Kafetzopoulos,
2013).

Os sistemas agroalimentares contemporaneos sdo cada vez mais mediados por uma
infinidade de padrdes privados de seguranca e qualidade alimentar. Operam em
conjunto com os sistemas regulatérios e que, embora ndo sejam juridicamente
vinculantes no sentido regulatério, podem ser, de fato, obrigatérios para os
fornecedores (Henson & Northen, 1998). Os organismos reguladores do setor
alimentar tém razdes justificaveis para essas mudancas no cenario competitivo. Alguns
atribuem responsabilidades a maior consciencializacdo dos consumidores sobre a
segurancga alimentar, o que tem vindo a causar pressao sobre 0s organismos
reguladores. Por outro lado, diferentes entidades atribuem responsabilidades a
proliferacdo de Salmonella e Encefalopatia Espongiforme Bovina (BSE), no Reino Unido,
e E.coli0157: H7, em alguns paises desenvolvidos da Europa e da América (Mensah &
Julien, 2011).



A crescente atencao aos sistemas agroalimentar globais, na seguranca alimentar e nos
atributos de qualidade, serviu para chamar a atencao para o papel dos graus e dos
padrdes a serem adotados. Na seguranga alimentar, a preocupagao com o ambiente e
a importancia do controlo de qualidade elevou normas a um alto nivel. Por um lado,
as normas fornecem um mecanismo através do qual as autoridades publicas podem
regulamentar o sistema alimentar a fim de garantir que os objetivos sociais de
seguranga e qualidade dos alimentos sejam abordados. Por outro lado, a seguranca
alimentar e os padrdes de qualidade sdo centrais para atender as exigéncias do
mercado por parte dos consumidores, de forma simulténea a diferenciacdo de
produtos nos mercados alimentares contemporaneos. Embora esse fendmeno seja
amplamente reconhecido no contexto dos paises industrializados, o seu
reconhecimento também ocorre nos paises em desenvolvimento (Reardon & Berdegué,
2002).

Como resultado, os padrdes indiscutivelmente privados, e ndo publicos, adquirem o
papel de condutores predominantes dos sistemas agroalimentares contemporaneos
(Henson & Hooker, 2001). Além disso, ha evidéncias de que os padrdes privados, que
estdo bem estabelecidos em muitos paises industrializados, tornam-se, rapidamente,
num fendmeno global e permeiam até os mercados agroalimentares de paises em
desenvolvimento. O foco predominante do discurso econdmico sobre seguranca
alimentar e padrdes de qualidade, no entanto, assenta, ainda, na regulamentacao
publica (Henson & Hooker, 2001). Assim, a literatura consultada ressalva os efeitos
comerciais dos padrdes de seguranca e qualidade dos alimentos e o impacto de
medidas nao-tarifarias em geral, embora haja sinais de que o papel que os padrdes
privados desempenham nos mercados internacionais de produtos agricolas e
alimenticios comeca a ser reconhecido (Wilson, 2008).

Para além disto, registou-se um aumento no nimero de padrées que procuram
promover a seguranca alimentar. Estes incluem o Padrao Global de Seguranca
Alimentar (BRC) do British Retail Consortium, o Padrao Alimentar Internacional (IFS), o
HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Point), o Nivel Seguro de Qualidade de
Alimentos (SQF) 2000 e a ISO 22000: 2005 (Mensah & Julien, 2011).

Como conceito, a certificacao é a definicao de atributos de um produto ou servico e a
garantia de que eles se enquadram em normas predefinidas. A certificacédo envolve

normas, seja na esfera publica, seja na privada, na nacional, na internacional, e um



orgao certificador com o poder de monitoramento e exclusdo. A certificacdo de
sistemas de gestao € um atestado de fiabilidade na gestdo de uma organizacao. Desse
modo, trata-se de um tema especifico baseado numa referéncia internacionalmente
reconhecida, seja na gestao da qualidade segundo a ISO 9001, seja no meio ambiente,
segundo a ISO 14001, assim como na seguranca no trabalho, segundo as OHSAS
18001, ou na seguranga alimentar, segundo a ISO 22000, entre outras. Um sistema
de gestdo certificado demonstra as partes interessadas (clientes, fornecedores,
parceiros de negocios, 6érgaos governamentais etc.) que a empresa implementou e
mantém o Sistema de Gestdo da Qualidade e Seguranca Alimentar, essencial no
processo de garantia da qualidade e da seguranca dos alimentos, conforme as normas,
comprovado por meio de uma auditoria de um organismo de terceira parte. Dessa
forma, a empresa esta apta para realizar a comercializacao de produtos e servicos de
acordo com os padrdes exigidos pelo cliente (Zylbersztajn & Scare, 2003). Apesar de
ser um processo voluntario, existe cada vez mais uma maior exigéncia por parte do
mercado para adesdo a certificagcdo. No presente trabalho, procede-se ao estudo e a
analise de processos adotados pelo organismo de certificacao, durante o processo de
certificacao de empresas do setor agroalimentar. E efetuada a avaliacdo de acdes,
registos e procedimentos da certificagdo, culminando numa melhoria desses

processos, de forma a conquistar novos mercados e fidelizacao de clientes.

2.2.1 Codex Alimentarius

A FAO (Organizacao das Nacbes Unidas para a Agricultura e a Alimentacédo), em 1962,
em conjunto com a OMS (Organizacao Mundial de Saude), criou a CAC (Comissao do
Codex Alimentarius), organismo intergovernamental, composto por paises membros,
para atuar como um organismo na construcdao de uma politica relacionada a
alimentacao em nivel mundial, com o propésito de orientar e promover o
desenvolvimento e a criacao de definicdes e exigéncias de forma a contribuir para uma
harmonizacao que facilite o comércio internacional e a protecao da salude publica.
Compostas por normas especificas para determinados alimentos ou gerais, as normas
se referem a regras relativas a higiene, rotulagem, controlo de residuos de pesticidas
ou medicamentos de uso veterinario, sistemas de controlo e certificacao de
importacdes e exportacbes, métodos de analise e amostragem, aditivos, contaminantes,

nutricdo e alimentos destinados a utilizacdo dietética especifica. Existem normas para



todos os alimentos e os produtos alimentares, sejam eles processados, sejam nao
processados, com o intuito de comercializar produtos seguros para a saude do

consumidor.

2.2.2. HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Point)

O sistema HACCP consiste numa metodologia fundamental na producgdo e na venda
de alimentos devidamente controlados, assegurando a sua qualidade. Atualmente, esse
sistema estéd na base dos SGSA. O HACCP surgiu a0 mesmo tempo que se iniciava a
definir o Codex Alimentarius, em 1960, quando a NASA, em colaboragdo com Exército
Americano e a Pillsbury Company, criou o sistema HACCP para aplicacao nos seus
programas espaciais (Baptista, 2003).

O HACCP é uma abordagem sistematica para a identificacdo, a avaliacao e o controlo
das etapas da producdo de alimentos que sao criticas para a seguranca do produto.
Atualmente, os principios do HACCP sao a base da maioria dos sistemas de garantia
da qualidade e da seguranca alimentar (Codex Alimentarius), das legislacdes
alimentares da Unido Europeia e de outros paises, assim como de normas privadas. O
HACCP identifica riscos nos processos de producado, que podem levar a produtos
inseguros, e projeta medidas para reduzir esses riscos a niveis aceitaveis. O HACCP
visa a prevencao do risco, em detrimento da inspecao final. Essa abordagem projeta e
identifica etapas de processos, sendo aplicavel a todos os processos da cadeia
alimentar, desde o cultivo, a colheita, o processamento, a distribuicédo e o retalho, até

a preparacao de alimentos para consumo (Trienekens & Zuurbier, 2008).

2.2.3. NORMAS DE CERTIFICACAO

A governanga no setor agroalimentar encontra-se em transformacgao, através de novos
mecanismos regulatérios e de verificacdo quanto a seguranca alimentar e a qualidade
dos alimentos, em toda a sua cadeia produtiva. Tradicionalmente, predominavam os
organismos governamentais responsaveis pela monitorizacao dos padrdes de
seguranga alimentar e dos atributos de qualidade dos alimentos. No entanto, com a
globalizacdo do setor agroalimentar, a consolidacao do setor retalhista de alimentos e
0 aumento dos padrdes de exigéncias precipitaram uma mudanca na responsabilidade
dessas atividades, possibilitando a atribuicao dessas responsabilidades a certificadoras

devidamente acreditadas (Dallenbach, Jackh, & Steinhausen, 1978).
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Com a globalizacdo do sistema agroalimentar, sentiu-se a necessidade de
regulamentar os padrbées de seguranca alimentar e as praticas de controlo da
qualidade. Com a globalizagdo, € comum que as cadeias de valor cruzem multiplas
fronteiras nacionais. Consequentemente, uma quantidade cada vez maior de alimentos
nas prateleiras dos supermercados é produzida noutros paises e € comprada por
fornecedores que operam sob uma ampla gama de regulamentos de seguranca e

qualidade de alimentos (Igetoft, 1985).

2.2.3.1. Normas ISO

A ISO (International Organisation for Standardisation) — ou, na lingua portuguesa,
Organizacao Internacional de Normalizagdo — é uma organizagao ndo governamental
internacional que desenvolve normas que abrangem vérios setores e areas, dos
produtos especificos até sistemas de gestdo. Sao padrbes internacionais com o
objetivo de uniformizar e evitar as barreiras no comércio mundial (Isabel & Machado,
2015).

A norma ISO 22000 trata especificamente da gestao da seguranca na cadeia alimentar,
desenvolvida para harmonizar de forma global os requisitos necesséarios para a gestao
da seguranca alimentar. A norma combina comunicacao interativa, sistemas de
requisitos, programas de pré-requisitos e principios do HACCP como base para a
seguranca alimentar. A norma ISO 22000 pode ser aplicada em todas as organizacoes
da cadeia alimentar (desde produtos primarios, processadores de alimentos, cadeias
de transporte, armazenamento, pontos de venda de retalho, até produtores de racao
animal) e que tenham interesse em implementar um sistema que permite fornecer um

produto seguro (Trienekens & Zuurbier, 2008).

2.2.3.2. Normas BRC

A (BRC) do British Retail Consortium é uma organizagdo que associa empresas de
retalho de diferentes setores, como alimentos, cosméticos, roupas e muitos outros. As
normas propostas pela BRC sao dirigidas, principalmente, aos fornecedores de retalho.
Algumas empresas de retalho exigem certificacdao do padrdo BRC para aprovacao de
um novo fornecedor. O método de cooperacao com fornecedores é uma parte

importante da operacao da organizacao (Kawecka, 2014).
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A experiéncia dos Ultimos anos mostrou que a estratégia adotada pelas empresas de
distribuicdo, orientada para o desenvolvimento da marca retalhista, levou a redefinicao
das abordagens organizacionais das préprias empresas. Para além disso, o retalhista
submeteu os fornecedores a um numero crescente de inspe¢bes para verificar o
cumprimento dos requisitos contratuais. Por essa razéo, no final dos anos de 1990, as
maiores cadeias de distribuicdo no mercado do Reino Unido definiram uma norma
que inclui requisitos de higiene e seguranca, garantia de qualidade e respeito pelo
ambiente de trabalho, que, se respeitados pelos produtores, podem garantir a
conformidade total para as atividades envolvidas. O desenvolvimento de tal padrao foi
inicialmente impulsionado pela necessidade de atender aos requisitos legislativos,
porém foi rapidamente visto como tendo beneficios significativos para os fornecedores
de produtos para os retalhistas do Reino Unido. Na verdade, o objetivo do Padréao
Técnico e do Protocolo para Empresas que Fornecem Produtos Alimentares de
Revenda (em breve, norma técnica de alimentos BRC) é especificar os critérios de
seguranca e qualidade dos alimentos necessarios para fornecer produtos aos
retalhistas. O formato e o conteldo da norma sdo projetados para permitir uma
avaliacao das instalacdes do fornecedor, sistemas operacionais e procedimentos por
um terceiro competente, padronizando, assim, os critérios de seguranca alimentar e
os procedimentos de monitorizacdo. A logica inerente ao desenvolvimento do padrao
técnico de alimentos da BRC consiste na eliminagdo da auditoria multipla por parte
do retalhista técnico e dos representantes técnicos subcontratados de fabricantes de
alimentos que abasteciam o retalhista com produtos de marca prépria (Mancini, 2003).
A BRC (British Retail Consortium) é uma associacdao de empresas de distribuicao do
Reino Unido estabelecida para representar os seus membros. Os membros da BRC
representam, atualmente, 90% do volume de negécios total do mercado de
distribuicdo britanico e 50% do volume de negdcios total no mercado britanico de
marcas de retalho. Em outubro de 1998, a BRC emitiu o Padr&o Técnico e o Protocolo
para Empresas de Fornecimento de Produtos Alimenticios para Revendedores com a
colaboracdo dos distribuidores Asda Group, Tesco Stores Ltd., Boots The Chemist,
Islandia Frozen Standards Plc, Cws Ltd., Somerfield Plc, Safeway Stores Plc., Waitrose Ltd.,
Spar (Reino Unido) Ltd. e J. Sainsbury Plc. Seguiram-se dois outros padrdes — o Padrao
Técnico e Protocolo BRC / IOP (Instituto de Embalagem) para Fabricar e Fornecer

Materiais de Embalagem de Alimentos para Produtos de Marca de Retalhistas e o
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Padrao Técnico BRC / FDF (Food and Drink Federation) para o Fornecimento de
|ldentidade Preservada de Ingredientes e Produtos Alimenticios ndo geneticamente
modificados (BRC / FDF IP Standard) —, visando, respectivamente, os fornecedores de
empresas de embalagens de alimentos e processamento de alimentos que optam por
usar apenas ingredientes nao modificados geneticamente na sua producao. O sistema
de certificacao de normas técnicas de alimentos BRC adota os mesmos 6rgaos usados
para garantir os sistemas de gestdo de qualidade em conformidade com a norma ISO
9001, certificacao voluntaria de produtos, beneficiando-se da reputacdo obtida por
esses organismos nos Ultimos anos, através da avaliacéo de sistemas de gestdo da
qualidade (Mancini, 2003).

O padrdo BRC foi desenvolvido em 1998, para responder as necessidades dos
retalhistas e dos fabricantes de marcas do Reino Unido. No entanto, o padrdo ganhou

popularidade globalmente (Mensah & Julien, 2011).

Vantagens do Referencial BRC food

A certificacao conduz a muitas vantagens para todas as empresas que buscam a
exceléncia na qualidade e na satisfacao do cliente, sendo uma vantagem competitiva
no mercado. Dentre tais vantagens, destacam-se:

* Norma abrangente, que compreende as areas da Qualidade e Higiene e Seguranca
dos produtos;

» Reconhecida internacionalmente e reconhecida pelo GFSI (Global Food Safety
Initiative);

* A certificacao, de acordo com essa norma, substitui auditorias de clientes;

» Adequado controlo dos processos internos e uma minimizacao do risco de falhas;

* Minimizacdo dos riscos alimentares, através da vigilancia permanente e do
acompanhamento das ag¢des corretivas, garantindo a melhoria do sistema de
qualidade e de seguranca;

* Fortalecimento da confianca e da relacao com o cliente;

* Fornecimento de produtos ou servicos que estdo de acordo com os referenciais
exigidos;

* Proposicdo de uma norma unica, na qual as auditorias podem ser realizadas por
organismos de certificacao;

* Reducdo no nimero de auditorias de clientes e custos associados; e
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« As empresas certificadas sdo divulgadas na Diretoria do (BRC) British Retail

Consortium.

2.2.3.3. Normas IFS

IFS (International Featured Standard) é um padrdo desenvolvido por retalhistas e
grossistas para garantir a seguranca dos produtos de marca prépria. Abrange padroes
comuns de auditoria internacionalmente aceitos com o objetivo de melhorar a
seguranca para os consumidores. A IFS foi iniciada em 2002 pelos retalhistas
alimentares alemaes da principal associa¢do de retalhistas, HDE (Hauptverband des
Deutschen Einzelhandels). Em 2003, os retalhistas franceses de alimentos da FCD
(Federagao das Empresas do Comércio e da Distribuicdo) juntaram-se ao Grupo de
Trabalho IFS. O desenvolvimento da versédo atual da IFS food € uma colaboragédo de
trés federacdes de retalho da Alemanha, da Franca e da Itélia. Retalhistas da Austria,
Pol6nia, Espanha e Suica também apoiam a IFS como seu padrao de seguranca
alimentar. O padrao IFS food trata do processamento de alimentos e contém 250
requisitos divididos em 5 capitulos. Proximo ao processo de producao (especificacdes
do produto, controlo de pragas, rastreabilidade), responsabilidade de gerenciamento,
Sistema de Gestdo da Qualidade (HACCP, manutencdo de registros), gerenciamento
de recursos (higiene pessoal) e medi¢gdes e melhorias (auditoria interna, recall de
produtos), esse padrao também contém um protocolo de auditoria (Fuchs, 2011).

A norma IFS possui pontos especificos adequados a indlstria alimentar e tem ainda a
particularidade de possuir critérios knockout (KO), em que, no caso de nao serem
cumpridos pela organizacao, durante a implementacdo da norma, a empresa podera
nao ser certificada (Schulze, Albersmeier, Gawron, Spiller & Theuvsen, 2008).

O papel da IFS consiste na criacédo e na implementacao de normas de seguranca,
principalmente por meio de acordos contratuais. Para evitar futuras ameacas
alimentares, os retalhistas definiram e impuseram normas aos seus fornecedores para
garantir a seguranca dos seus produtos. Uma nova geracao de “produtos referenciais”
emergiu. Essa estratégia de construcado a autorregulacao por meio de uma instituicao
privada é inovadora devido a motivos como o fato de, no que diz respeito ao processo
de padronizacao envolvido, a IFS verificar se os seus constituintes concordam com os
padrbes estabelecidos e, posteriormente, cobrar, dos seus fornecedores, o

cumprimento desses padrdes. Tradicionalmente, os requisitos regulamentares sao
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obrigatérios para todas as partes envolvidas. Contudo, as normas definidas por
instituicdes privadas nao sao obrigatérias e sim voluntarias. No caso do sistema IFS,
ao concordar com as normas de seguranca impostas a todos os seus fornecedores, o
setor retalhista realmente cria uma obrigacdo. De fato, os padrdes definidos pela IFS
sao significativamente mais exigentes do que requisitos legais (Ménard & Valceschini,
2005).

A norma IFS é reconhecida pela GFSI (Global food Safety Initiative), tendo como foco a
seguranca alimentar e a qualidade dos produtos e dos processos. O padrdo alimentar
IFS é usado para auditar as empresas alimentares, permitindo a avaliagdo da qualidade
dos processos e produtos. Dessa forma, cria-se um padrao uniforme, sendo 0s
organismos de certificacdo acreditados e auditores aprovados e qualificados pela IFS.
Uma indUstria agroalimentar certificada possui exceléncia na qualidade, na seguranca
alimentar e na satisfacao do cliente, tornando-se mais competitiva no mercado. A IFS

possui as seguintes vertentes, de acordo com as atividades exercidas pelos clientes.

IFS food

Aplicada em indUstrias agroalimentares e produgcdo de embalagem primaria. A IFS
food aplica-se em alimentos processados ou quando héa risco de contaminacao do
produto através da embalagem primaria. A IFS food foi desenvolvida com a
participacao dos setores de indUstrias alimentares, servigos alimentares e organismos
de certificacdo. O padrao alimentar IFS é usado para auditar as empresas alimentares,
para avaliacao da qualidade dos processos e dos produtos. Dessa forma, cria-se um
padrdo uniforme entre todos os organismos de certificacdo acreditados e auditores

aprovados e qualificados pela IFS (IFS, 2018).

IFS Logistics

Norma aplicavel as atividades logisticas de alimentos e produtos nao alimentares,
como transporte, armazenamento, distribuicdo, carga e descarga, seja de transportes
a granel, seja de alimentos ja embalados. A norma € aplicavel em todos os tipos de
transporte. A IFS Logistics s6 é aplicavel quando o servigo logistico é subcontratado.
Caso contrério, sera aplicada a IFS food no subcapitulo especifico sobre transporte e
armazenamento. Esta norma visa a seguranca e a qualidade no transporte, no

armazenamento e na distribuicdo dos produtos.
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IFS Brooker

Aplicavel nas organizacbes que praticam atividades comerciais, intermediarios e
importadores responsaveis pelo processo de compra, selecionando os fornecedores, e
pela entrega dos produtos direto para os clientes, ndo tendo instalacbes de

armazenamento fisico, carga e descarga e distribuicao.

IFS Cash & Carry
Aplicada para otimizar os procedimentos de auditoria aos distribuidores e retalhistas,

utilizando como base a IFS food.

IFS PACsecure

Trata-se de um referencial IFS destinado a auditar as empresas de fabricacdo de
materiais de embalagem de produtos alimentares e ndo alimentares, abrange apenas
as empresas relacionadas ao processamento de embalagens.

Tendo em vista a crescente aceitacdo da IFS, em 2003, a FCD (Federacao Francesa de
Empresas do Comércio e da Distribuicao) juntou esforcos para produzir uma versao
atualizada do padrao. Atualmente, os direitos de propriedade sdao compartilhados pela
HDE (Hauptverband Fromutschen Einzelhandels) e pelo FCD.

A IFS e um instrumento neutro, baseado em auditorias de terceiros que podem reduzir
os custos e melhorar a qualidade ao mesmo tempo. Por esse motivo, o padrao foi
amplamente aceite nos setores retalhistas alemdo e francés e evoluiu para uma
definicao de um padrdo de certificacdo para marcas particulares e também para
marcas fabricantes (IFS, 2018).

Quando se fala de vantagens e desvantagens, a IFS mostra existir mais evidéncias de
vantagens, visto principalmente como uma forte ferramenta pelo controlo da qualidade
e seguranca dos produtos. A principal vantagem mostra ser a melhoria continua das
empresas, tendo como consequéncia o aumento do incentivo dos respectivos
colaboradores e, por conseguinte, o maior rendimento da empresa (Gawron &
Theuvsen, 2009).

Segundo o IFS (2018), os organismos de certificagdo do referencial IFS 6/6.1
acreditados em Portugal para o referencial supracitado sao: Ecocert Portugal, Intertek
Portugal, ISACErt Portugal/APCER, LRQA, Portugal, SGS (International Certification

Server) e GMBH. Conforme o BRC (2018), os organismos de certificagdo do referencial
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BRC 8, em Portugal, sao: ISACert Portugal/APCER, LRQA Portugal, SATIVA -
Desenvolvimento Rural Lda., SGS ICS Lda. e SGS Portugal.

Vantagens do Referencial IFS food

No que diz respeito as vantagens de uma empresa ser certificada no referencial IFS,
mostra o interesse relacionado a satisfacéo do cliente e a exceléncia na qualidade de
seu produto ou servico e maior competitividade no mercado. As vantagens ao
comprador estao a seguir relacionadas:

» Aumento da confianca nos produtos do fornecedor;

* Minimizacao do tempo em auditar os fornecedores;

« Garantia de todos os aspectos relativos aos seus processos de segurangca em
alimentos, incluindo cumprimento do Sistema HACCP, praticas de higiene seguras,
responsabilidade da gestéo de topo, rastreabilidade, entre outros;

* Diminuicao dos processos de devolugcao de produtos nao conformes, do tempo e do
custo gastos nestes processos; e

» Reducgéao dos custos individuais de inspegao.

Relacionado ao produtor, a IFS possui as seguintes vantagens:

» Fornecedor com qualificacao elevada;

* Aumento da competitividade;

« Utilizacao do logotipo de um referencial IFS, o que demostra exceléncia na qualidade;
e

* Norma reconhecida pela GFSI (Global food Safety Initiative).

2.2.3.4. NORMA FSSC 22000

A FSSC (Foundation for food Safety Certification) foi fundada em 2004, é responséavel
pelo desenvolvimento de esquemas de certificacao como FSSC 22000, ISO 22000 e
PAS 220. Essas normas sdo acompanhadas pela CIAA (Confederation of the food and
Drink Industries of the European Union) e submetidas ao GFSI (Global food Safety
Initiative), para analise e reconhecimento. A FSSC 22000 é baseada nas normas ISO
22000, I1ISO 22003 e nas especificagdes técnicas dos PPR’s (Programas de Pré-
Requisitos) (Mensah & Julien, 2011).
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2.2.4. GFSI| (GLOBAL FOOD SAFETY INITIATIVE)

Os distribuidores, em nivel mundial, identificaram a importancia de reforcar a
seguranca alimentar e a protecdo do consumidor, apdés uma série de crises
internacionais de alto nivel nos anos de 1990, como as causadas pela BSE e pela
Listeria. Dentro das empresas alimenticias, houve um aumento cada vez maior no
nimero de auditorias, para verificacao dos seus padrdes internos. Os CEOs (Chief
Executive Officer) da empresa de varejo de alimentos, de todo o mundo, através da
ClEs (The food Business Forum, atual Consumer Goods Forum), decidem, entao, colaborar
para a melhoria, criando a GFSI (Global food Safety Initiative). Esta passou a contar com
apoio e participagdao dos melhores especialistas mundiais em seguranga alimentar,
fabricantes, distribuidores e prestadores de servigos associados a cadeia alimentar.

A GFSI é coordenada pelo Consumer Goods Forum, uma rede global independente para
os distribuidores de artigos de consumo e fabricantes mundiais, serve cerca de 400
membros, em mais de 150 paises (GFSI, 2019).

A missao da GFSI consiste na melhoria continua dos sistemas de gestdo da seguranca
alimentar, garantindo a confianga no fornecimento de alimentos seguros aos
consumidores.

Para atingir os objetivos, a GFSI| efetua avaliacGes nos referenciais de seguranca
alimentar existentes, incluindo os de producdao priméria, resultando no
reconhecimento inicial de quatro referenciais: BRC-food (British Retail Consortium), IFS
food (International Featured Safety), SQF 1000 e SQF 2000 (Safe Quality food) e Dutch
HACCP, aos quais se juntou, em 2010, a FSSC 22000 (GFSI, 2019).

2.2.5. ACREDITACAO

A atividade de acreditacao consiste na avaliacao e no reconhecimento da competéncia
técnica de entidades para efetuar atividades especificas de avaliacao da conformidade.
E uma ferramenta de globalizacdo e internacionalizagcao da economia, impulsionando
as exportacdes nacionais. Consequentemente, cada estado da UE (e EFTA) designou
um Unico organismo nacional de acreditagdo. Em Portugal, ficou estabelecido que o
IPAC seria o organismo acreditador. O processo de acreditacao é regido por normas
internacionais, de modo a permitir a existéncia de Acordos de Reconhecimento
Internacionais e o cumprimento do Regulamento (CE) 765/2008 (IPAC, 2018).
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A regulacdo pode ser criada de forma voluntéaria por parte da instituicao, ou imposta
pela legislacdo ou pelo mercado. Sendo a acreditagdo usada pelos reguladores e
proprietarios de marcas de prestigio como condi¢do de acesso, a mesma atua como
fator de competitividade das entidades acreditadas e das organiza¢des que com elas
trabalham (IPAC, 2018). A titulo de exemplo, tal fendmeno pode ocorrer por intermédio
de um signatéario dos Acordos Mutuos da EA (European Accreditation), da IAF
(International Accreditation Forum) e da ILAC (International Laboratory Accreditation
Cooperation).

Portugal possui varias empresas acreditadas, reconhecidas internacionalmente, o que
facilita a captacao de investimentos de alto valor acrescentado (IPAC, 2018).

Dentre os principais organismos de acreditacao atuantes na Unido Europeia,

destacam-se:

EA (European Accreditation)

A EA é uma associacdao de organismos nacionais de acreditagdo na Europa que sao
oficialmente reconhecidos pelos seus governos nacionais. Tem como missao avaliar e
verificar, em relacdo aos padrdes internacionais, organizacdes que realizam 0s servigos
de avaliacao como certificacdo, verificacao, inspecao, testes e calibracdo. As
organizacdes que verificam a conformidade dentro dos padrdes estabelecidos devem
ter competéncia técnica e integridade para realizar os servicos de avaliacao. Se um
fornecedor for acreditado por um dos membros da rede da EA, os seus clientes
acreditam na fiabilidade e na competéncia na avaliagdo de conformidades (European
Accreditation, 2018).

|AF (International Accreditation Forum)

A IAF é a associacao mundial de Organismos de Acreditagcdo de Avaliacdo de
Conformidade, organismos estes que atuam nas areas de sistemas de gestao, produtos,
servigos, pessoal e outros programas similares de avaliacédo de conformidade. A sua
principal funcdo é desenvolver um Unico programa mundial de avaliacdo de
conformidade que reduza os riscos para os negocios e seus clientes, assegurando-lhes
que os certificados acreditados possuem elevados niveis de fiabilidade. A acreditacao
garante aos utilizadores a competéncia e a imparcialidade do organismo acreditado
(IAF, 2018).
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IPAC (Instituto Portugués de Acreditacao)

O IPAC é um organismo nacional de acreditagcédo requerido pelo Regulamento (CE) n.°
765/2008. O IPAC é membro da Organizagcao Europeia de Acreditagéo, a European
Cooperation for Accreditation, da ILAC (International Laboratory Accreditation
Cooperation) e da IAF (International Accreditation Forum) (IPAC, 2018).

No FSSC 22000 (2018), a Unido Europeia possui importantes organismos de
acreditacao, dos quais se destacam a BELAC (Belgian Accreditation Organization), o
COFRAC (Comité Francais d’Accréditation), o ACCREDIA (Italian Acreditation Body), o SAS
(Swiss Accreditation Service), o UKAS (United Kingdom Accreditation Service), o FINAS
(Finnish Accreditation Service), o PCA (Polish Centre for Accreditation), o ENAC (Entidad

Nacional de Acreditacion), dentre outros.

2.3. Setor agroalimentar

A cadeia alimentar, como todo o sistema, através de um conjunto de organizacgdes,
fornece produtos alimentares aos consumidores finais. Suas varias etapas sao
normalmente executadas por diferentes intervenientes ou agentes da cadeia
(produtores, transformadores, distribuidores, retalhistas, empresas de servigos e
consumidores). Além disso, possui varias classificacdes, conforme os tipos dos
produtos envolvidos: cadeias de produtos frescos ou minimamente processados
(alimentos muito pereciveis), em que é de extrema importancia a conservacdo das
caracteristicas intrinsecas e extrinsecas da producéao até o consumidor final; cadeia de
produtos processados, na qual os processos de transformacao tém influéncia direta
na qualidade do produto final, assim como é de grande importancia a qualidade da
matéria-prima; e cadeia de produtos processados, que sdo utilizados como matérias-
primas para outras cadeias em que sao processados (Pereira, 2010).

De fato, argumenta-se que as préprias formas pelas quais os mercados de alimentos
agricolas sdo estruturados e operam sao definidas por essa competicao centrada na
qualidade, e, a0 mesmo tempo, os arranjos institucionais associados sdo cruciais para
a legitimidade dos atributos de qualidade embutidos nos produtos (Allaire, G., and
Boyer, 1995).
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Foi nesse contexto que a seguranca alimentar e os padrdes de qualidade emergiram
para assumir um papel proeminente nos mercados agricolas e alimentares globais
(Henson & Caswell, 1999).

Apesar dos grandes avancos na tecnologia agricola e alimentar e da compreensao
cientifica dos riscos associados a alimentacao, as preocupacdes dos consumidores
quanto a seguranca alimentar continuam muito em evidéncia. De fato, os altos niveis
de qualidade alimentar em alguns paises industrializados serviram para potencializar

essas preocupacoes (Henson & Caswell, 1999).
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3. METODOLOGIA

Segundo Coutinho et al. (2009), a metodologia IA (Investigacao-A¢ado) pode ser descrita
como um conjunto de metodologias de investigacao que incluem, simultaneamente,
acao (ou mudanca) e investigacdo (ou compreensao), com base num processo ciclico,
que alterna entre acdo e reflexdao critica, e em que, nos ciclos posteriores, sao
aperfeicoados os métodos, os dados e a interpretacdo feita a luz da experiéncia
(conhecimento) obtida no ciclo anterior. Sendo uma metodologia de pesquisa
essencialmente pratica e que tem o objetivo de resolver problemas, essa metodologia
enfatiza o envolvimento de quem realiza a pesquisa, na busca pela resolucao dos
problemas organizacionais, envolvendo os colaboradores que vivem diretamente os
problemas. A |A enfatiza a natureza interativa das fases que a compdem, as quais serao
aprofundadas adiante, sendo: diagndstico, planeamento, implementacdes de ac¢des,
avaliacao e discussao das agdes implementadas e especificacao da aprendizagem
(Saunders, Lewis and Thornhill, 2007).

3.1. Realiza¢dao de um Diagnéstico

Para a realizacdo do diagnéstico, foram necessarias recolhas de informacgdes através
do sistema informatico do organismo de certificacdo, no qual se encontram
informacdes referentes aos processos de planeamentos, processos de clientes e
informacdes referentes aos procedimentos internos do organismo de certificacdo e
registos.

Também foram analisados os dados contidos no sistema informatico do organismo
parceiro, no qual constam informacgdes referentes aos clientes do organismo de
certificacao/organismo parceiro certificados ou em processo de certificacdo cujos
referenciais sdo as normas BRC e IFS, de interesse do estudo em pauta.

Foi feita também a analise dos KPIs (Key Performance Indicators), que tém como
objetivo auxiliar uma organizacao a definir e a medir o progresso feito para o alcance
dos objetivos referentes aos processos de certificacao. Neste estudo, teve-se acesso
aos resultados referentes aos anos de 2017 e 2018.

Além disso, foi realizada a analise dos inquéritos de satisfacdao dos clientes, em que
constam avaliagdes especificas do servigco do organismo de certificacdo, do organismo

parceiro e do desempenho dos auditores.
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Vale ressaltar ainda que o dialogo com os operadores e os gestores foi de grande

importancia para a realizacao deste estudo.

3.2. Analise dos Resultados

A analise dos resultados foi realizada a partir do estudo de diversas fontes, que
geraram informac¢des que fomentaram a obtencao dos resultados, alcancados também
a partir de estudos sobre os procedimentos de certificacdo conforme as normas BRC
e IFS e os procedimentos internos adotados pelo organismo de certificacdo. Tais
resultados foram expostos sistematicamente em forma de tabelas e graficos,
compostos através do programa Minitab, versdo 2018. O organismo de certificacao
mantém processos diferenciados para a realizagdo da certificacao de seus clientes

agroalimentar, conforme estes referenciais.

3.3. Definigdes das Ag¢des

Foram propostas, conforme os objetivos e os diagnésticos estabelecidos, medidas de
melhoria para o organismo em questao. Essas agdes, ferramentas da qualidade,
poderdo ser implementadas pelo organismo de certificagao, caso esteja de acordo.
Para a conclusao do processo, foram apontados os principais resultados do estudo e
as conclusdes estabelecidas, ambas as partes interligadas entre a parte tedrica e

pratica.
3.4. Revisdo Bibliografica

A revisdo bibliogréafica foi efetuada durante todas as fases do estagio e escrita deste
trabalho.
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4. ESTUDO DE CASO - PROCESSO DE CERTIFICAGAO DOS CLIENTES

4.1. Descri¢cdao da Empresa

O organismo de certificagdo € um organismo portugués privado que se dedica a
certificacdao de sistemas de gestdo, servicos, produtos e pessoas, garantindo a
qualidade e promovendo vantagens competitivas aos seus clientes, publicos ou
privados, tanto nacionais quanto internacionais.

O organismo de certificacdo atua em nivel global, diretamente ou através de parcerias,
destacando-se mercados como Portugal, Brasil, Espanha, Angola, Cabo Verde, Chile,
China, Médio Oriente e Mogambique. Em parceria com 0s organismos parceiros em
Holanda e Espanha, atua na certificacdo com diferentes referenciais, como evidenciado
na Tabela 1. O organismo de certificacao disponibiliza servicos de certificacao
acreditados pela RvA-Dutch Council for Accreditation (Holanda), pela ASI (Accreditation
Services International), da Alemanha, e pela ENAC (Entidade Nacional de Acredttacién),

da Espanha.

Tabela 1 — Referenciais para certificagdo do setor agroalimentar

Referénciais Destinatarios

Global G.A.P. Produtores Agricolas e Distribuidores
Global G.A.P. CoC Produtores Agricolas e Distribuidores
British Retail Consortium — BRC (Food) Transformadores e Distribuidores
International Featured Food — IFS (Food, Food Store) Transformadores e Distribuidores
FSSC 22000 Transformadores

Marine Stewardship Council (MSC) Transformadores

ISO 22000 Toda a fileira

HACCP - Codex Alimentarius Toda a fileira

4.1.1. MODELO ORGANIZACIONAL DO ORGANISMO DE CERTIFICACAO

O Modelo Organizacional, demonstrado na Figura 1, pretende suportar uma gestéao
empresarial orientada por objetivos, por ser uma estrutura flexivel e centrada nos
clientes e permitir o cumprimento da estratégia do organismo de certificacdo. As

principais atribui¢cdes, assim como as competéncias de cada uma das estruturas
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organizacionais, estao definidas no Manual de Fung¢des do organismo de certificacao,

documento atualizado pelo Gabinete de Recursos Humanos e aprovado pelo CEO.

Finance and Management Control

Quality, Accreditations
and Human Resources

Marketing Product Development

Digital Transformation External Human Resources

INVESTEE COMPANIES

d

Agrifood Education Climate
8 and Training Change

Shenzhen

Figura 1 - Modelo Organizacional do organismo de certificagao

Na Figura 2, encontra-se a estrutura organizacional do setor agroalimentar, tendo na
sua composicao o unit leader, o technical & planning leader e o business developer. No
escritério da regiao sul do organismo de certificacao, estdao atuando dois technical
managers, e, no escritério da regido norte do organismo de certificacao, estdo os
demais colaboradores, incluindo um technical manager. Atualmente, cada technical
manager gere, em meédia, 350 processos de clientes, nos referenciais de todas as
normas de certificacdo do setor agroalimentar das quais o organismo de certificagdo

atua como certificadora.
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Sector team j
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& Training
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Figura 2 - Unidades Corporativas

4.1.2. ESTRUTURA DOCUMENTAL
A Estrutura Documental do Sistema de Gestdo da Qualidade do organismo de

certificacdo encontra-se organizada da seguinte forma:

Tabela 2 - Estrutura documental do SGQ

Documento que descreve a estratégia (propdsito,
visdo, missao, valores, politica da qualidade,
politica de inovacgéo e politica de imparcialidade),
o0 modelo de governancga, o modelo
organizacional, o modelo de gestao de processos
e o Sistema de Gestao da Qualidade.

1° nivel Manual de Gestdo da Qualidade

Descrevem a missao de cada Processo, assim
Processos como as suas entradas, saidas e respetivas
atividades, metodologias e responsabilidades.

Descreve as funcoes, as
competéncias/qualificacdes requeridas para
desempenhar cada funcao e as
responsabilidades.

20 nivel Manual de Fungdes

Definem regras gerais da atividade de
Certificagao, Verificagcdo e Auditoria, incluindo as
responsabilidades do Organismo de Certificacdo
e dos Clientes.

Regulamentos

Procedimentos de Gestéo e Estabelecem as regras e o modo como devem
Instrucdes ser asseguradas as atividades.

Inclui toda a informacao técnica por produto ou
conjunto de produtos afins.

o
3° nivel Esquemas de Certificacéo
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Tabela 2 — Estrutura documental do SGQ (continuagéo)

Fornecem orientac¢des para a realizagdo de uma
Manuais e Guias determinada atividade ou sobre um determinado
referencial normativo.

Sao os documentos em que se efetuam registos
4° nivel Impressos e Registos que evidenciam o cumprimento dos requisitos
do Sistema de Gestdo da Qualidade

4.1.3. CLASSIFICACAO DOS CLIENTES DO ORGANISMO DE CERTIFICACAO

Para a realizacao da classificacdo dos clientes o organismo de certificacao utiliza os
seguintes parametros: valor da auditoria, nimero de dias de auditoria de certificacao
num ciclo de 3 anos para os clientes no referencial ISO’s e anualmente para os

clientes nos referenciais das normas GFSI, neste estudo BRC e IFS.

4.2. Resultados

4.2.1. SELECAO DE AUDITORES

A selecao dos auditores conforme as normas BRC e IFS precisa ter o cumprimento de
requisitos estabelecidos pelas normas. O inicio do processo é a definicdo do ambito
da auditoria, em qual categoria e tecnologias a empresa se enquadra de modo que se
possa alocar o(s) auditor(es), com a habilitacdo correta e conhecimento do produto. E
da responsabilidade do cliente garantir que as informacdes fornecidas ao organismo
de certificacdo sejam adequadas e precisas, detalhando o(s) produto(s) que fabrica e
o processo de fabricacdo. Necessario que haja cumprimento de um Protocolo de

Auditoria, que é composto de:

* Auditorias anunciadas/nao anunciadas;
* Prazos para fecho de ndo conformidades;
* Prazo para agendamento de auditoria de recertificacao;

« Atividades pés-auditoria.

Os auditores que realizam a atividade junto aos clientes do setor agroalimentar do
organismo de certificacdo podem pertencer ao quadro de colaboradores do organismo
de certificagdo ou ser auditores subcontratados, pertencentes a Bolsa de Auditores do

organismo de certificagdo. No organismo de certificacdo, existe o setor responséavel
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pela gestdo dos auditores, que tem como denominacdo de Direcdao de Recursos
Externos, que indica que os auditores estao qualificados, com base nos critérios
mundialmente estabelecidos, para realizarem as atividades de acordo com as normas.
Na Tabela 3, pode-se observar o niumero de auditores que compdem a Bolsa de
Auditores do organismo de certificagdo, conforme as respectivas normas. A proposta
de melhoria até o final do ano de 2019, do organismo de certificacdo, seré através de
formacédo e capacitacdo de auditores. Pode-se observar que o nimero de auditores
capacitados para auditorias nas normas FSSC food manter-se-a. Diferentemente dos
auditores BRC (Food) e IFS (Food), o organismo de certificacao tem metas conforme
mostra tabela abaixo de aumento no nimero de auditores, como meta para o ano de
2019, capacitados para atuarem nesses referenciais, sendo que, justamente a
ampliacdo do nimero de auditores, em face da quantidade de auditorias realizadas, é

uma relevante sugestao proposta nesta pesquisa.

Tabela 3 — Nimero de auditores e competéncias

Proposta até o final

o .
de 2019 N° Auditores

Competéncias a 31.12.2018 N° Auditores

Auditores FSSC

Auditores FSSC (Food; Packaging) 5 (Standard: Packaging) 5
Auditores BRC (Food) 5 Auditores BRC (Food) 6
Auditores BRC (Packaging) 1 Auditores BRC (Packaging) 2
Auditores BRC (S&D) 1 Auditores BRC (S&D) 2
Auditores BRC (A&B) 0 Auditores BRC (A&B) 1
Auditores IFS (Food) 4 Auditores IFS (Food) 6
Auditores IFS (Logistics) 1 Auditores IFS (Logistics) 1
Auditores BRC + IFS (Food) 4 Auditores BRC + IFS (Food) 6
Auditores MSC 2 Auditores MSC 4
Auditores RSPO 2 Auditores RSPO 2
Auditores UTZ 2 Auditores UTZ 3
Auditores GG + GRASP 3+2 Auditores GG + GRASP 3+2
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4.2.2. PROCESSO DE CERTIFICACAO

O processo de certificacado inicia quando é enviada ao cliente a proposta desenvolvida
pelo business developer do setor agroalimentar.

Posterior ao aceite da proposta pelo cliente, € marcada a data da primeira auditoria.
Posteriormente a auditoria realizada é que ocorre a faturacao.

Conforme as normas BRC e IFS, o processo de certificacdo do cliente nao pode
ultrapassar o prazo de 42 e 49 dias, respectivamente, a partir da data da auditoria até
sua conclusao.

Neste estudo, também foram realizadas anélises referentes aos clientes que possuem
suas auditorias planeadas entre os meses de janeiro e margo, para concessao de
certificacao ou renovacgdo. Os auditores e technical managers utilizam para o processo
de auditoria, certificacdao e acompanhamento do processo um sistema informatico, e
o cliente também possui no sistema um espaco restrito no qual ira inserir o Plano de
Correcdes para as nao conformidades identificadas na auditoria.

Neste sistema, o organismo de certificacao tem acesso a data em que uma etapa inicia,
mas o sistema nao regista o nimero de dias que foram utilizados até se concluir uma
etapa e passar a etapa seguinte. Dessa forma, ndo é possivel registar-se o histérico.
Para o desenvolvimento da conclusao e se havera necessidade ou ndo de melhorias
nos setores e nos organismos responsaveis, precisa-se de fato destes controlos. Assim
sendo, o organismo de certificacao pode estar mais atento aos cumprimentos dos
prazos estabelecidos pelas normas e até criar um sistema de alerta para o nao
cumprimento do tempo estipulado em cada etapa, com a necessidade também de
melhorias no sistema de informacao da empresa.

Parte deste trabalho é baseado em amostras ndo aleatérias, por isso a monitorizagéao
foi efetuada em todos os clientes em processos de renovacao ou concessao da
certificacao, com referencial BRC, como mostra anexo 2. Essa monitorizacao dos
clientes, aconteceu no periodo de janeiro a margo de 2019.

Como mostra o Anexo 3, pode-se observar que, de 7 clientes no processo de
certificacao na norma BRC, apenas 2 tiveram seus processos concluidos no prazo
estabelecido pela norma, de 42 dias. No anexo, é possivel visualizar que algumas
etapas do processo tiveram que ser reformuladas, dado mostrado com as varias datas

registadas em algumas etapas. O organismo de certificacao precisa realizar avaliacGes
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e tomar medidas de modo que melhorias sejam concretizadas, através de estratégias
da equipe dirigente.

Nao foram selecionados clientes do referencial IFS, pois os processos de certificacdo
deste referencial, estédo sendo realizados em parceria com outra certificadora, que nao
possui o sistema informatico semelhante ao sistema citado anteriormente, de forma
que nao se tem o controle do processo. Todas as comunicacdes e as atividades

realizadas sao por e-mail.

4.2.3. FLUXOGRAMA DO PROCESSO DE CERTIFICACAO DOS REFERENCIAIS BRC E IFS
Na Figura 3, consta o Fluxograma do processo de certificacdo dos clientes do setor
agroalimentar. Constam as informacdes relacionadas as atividades realizadas em cada
etapa, os responsaveis pelas mesmas em ambos os organismos e o préprio cliente. O
tempo nao esta detalhado por cada etapa.

Para uma melhor compreensao do Fluxograma, had que se apresentar também uma

descrigcdo do processo de certificacao dos referenciais BRC e IFS:

« O auditor tem um prazo de 5 dias para inserir a PL (Pratical List) a partir do Gltimo
dia de auditoria;

* A partir do primeiro dia de auditoria, o auditor pode inserir a PL; o MA (technical
manager) iré validar a PL. Esses processos devem cumprir um prazo de 14 dias;

* O cliente ira validar o PR (Preliminary report) e inserir o PAC (Plano de Acao Corretiva),
e a organismo parceiro realizara o review PL. O cliente (auditee) iréa realizar o Complete
CAP. Esses processos devem ter a duracao de 14 dias. Até aqui, foram 28 dias de
andamento do processo, desde o primeiro dia de auditoria;

« O auditor ira validar o PAC (auditee) e fazer o review CAP, ao passo que o OM
(Organismo de certificacao) ira realizar uma analise global do processo (duracao da
auditoria e documentos), do CAP e da elaboracao da proposta de certificagdo. Estando
tudo aprovado pelo OM, o processo ira entdo ser analisado pelo organismo parceiro
(AO) para a decisao de certificacdo. Posteriormente, o organismo de certificacdo
informa o cliente e publica o resultado. Essas etapas também precisam ser concluidas
num prazo de 14 dias;

« De acordo com as etapas até aqui descritas, o processo todo é conduzido num

periodo de 42 dias, independentemente de ser norma BRC ou IFS.
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Figura 3 - Fluxograma do processo de certificacao
Organismo de Certificagdo (OC) /Organismo Parceiro (OP)

O sistema informatico tem acesso para os clientes, para o organismo de certificacdo e
0 organismo parceiro, em que 0s espacos sao especificos e restritos para as atividades
a serem realizadas por cada organismo.

A partir do primeiro dia de auditoria, conforme as normas, inicia-se a contagem do
tempo estabelecido, conforme o referencial BRC (42 dias) e o IFS (49 dias), para

decisao de certificacao e para emissao do certificado.
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4.2.4. ANALISE DE INQUERITOS DE SATISFACAO DOS CLIENTES

A atividade de analise dos documentos do organismo de certificacao iniciou através
da recolha de dados dos Inquéritos de Satisfacao do Cliente, modelo em anexo. Através
de analise dos Inquéritos de 2013 a 2018, foi construida planilha contendo as
perguntas do referido inquérito, os auditores responsaveis por cada cliente, os clientes
e as respectivas avaliacGes atribuidas pelos clientes a cada servico. O Inquérito de
Satisfacao do Cliente possui perguntas referentes a qualidade do servico do organismo
de certificagcdo, avaliacao do auditor e do servigo do organismo parceiro.

Importante salientar que os inquéritos devolvidos pelos clientes ao organismo de
certificacao, nao eram avaliados de forma a serem utilizados como uma ferramenta de
melhoria para os servigos do organismo de certificacao, dos auditores e do organismo
parceiro.

As notas foram atribuidas aos conceitos que constam nos inquéritos relativos ao grau
de satisfacao do cliente, conforme Tabela 4. Vale ressaltar, porém, que ndo foram todos
os clientes que enviaram os inquéritos, e alguns destes estavam com auséncia de
informacdes.

Foram construidos graficos com as avaliacGes anuais dos servicos do organismo de
certificacao, dos auditores e do organismo parceiro, também como os dados
comparativos entre o numero de auditorias realizadas e o numero de inquéritos
respondidos em cada ano, gréaficos referentes ao desenvolvimento dos processos de
certificacao, graficos com os totais de auditorias e inquéritos respondidos no periodo
entre 2013 e 2018 e diversas tabelas, como a de conclusdo com os problemas
identificados e as sugestdes de melhorias.

Para uma melhor anélise, foram atribuidas notas, conforme mostra a Tabela 4 para

cada conceito estabelecido no inquérito.

Tabela 4 - Conceitos e notas

CONCEITO Strongly agree, Agree, conform  Disagree, below  Strongly disagree,
beyond expectations expectations expectations very unsatisfactor
NOTA 4 3 2 1

Os processos de certificacdo nos referenciais BRC e IFS sao geridos pelos technical

managers, do setor agroalimentar.
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Alguns processos foram redistribuidos durante o periodo de realizagdo deste estudo,
em funcao de alteracdes internas do organismo de certificagdo, por questdes como

proximidade entre o cliente e o technical manager

4.2.4.1. Avaliacao dos Auditores do organismo de certificacao

Os graficos a seguir sao referentes ao desempenho dos auditores. O organismo de
certificacao possuia, no periodo de 2013 a 2018, dois auditores, que fazem parte do
quadro de colaboradores do organismo de certificagdo, sendo que um auditor nao
estava qualificado como auditor nos referenciais BRC e IFS, os quais este estudo esta
analisando, e por isso nao esté referido no trabalho. Os demais auditores fazem parte
da Bolsa de Auditores do organismo de certificacdo, na condigdo, portanto, de
subcontratados.

Porém, com a mudanca na conduta por parte da IFS, os auditores nao precisam mais
ser exclusivos a um organismo de certificacao, havendo a opc¢ao de partilha de
auditores entre os organismos, o que permite aumentar a capacidade de resposta ao
cliente. O organismo de certificagdo estudado tem como objetivo aumentar a sua bolsa
de auditores, através da qualificacao de novos auditores e alargamento da qualificagao
em novas categorias de produtos, ambitos e outras normas assegurando uma
rotatividade dos auditores no final de um ciclo de 3 anos, reduzindo ou eliminando a
necessidade de subcontratacdo de recursos dos parceiros.

Foram inseridos os graficos com a avaliagdo, o niUmero de auditorias e os inquéritos
de satisfacao do cliente respondidos, dos auditores que atuaram de forma mais
frequente no periodo entre 2013 e 2018.

Foram realizados, através do inquérito de satisfacao dos clientes e através da base de
dados do organismo de certificacao, gréaficos individuais por auditor e normas de
atuacao. Nos graficos, constam: comparativo entre o nimero de auditorias realizadas,
0 numero de inquéritos de satisfacdo do cliente respondidos e a avaliacdo média de
cada auditor conforme o referencial (IFS e BRC).

A seguir, no Grafico 1, podem-se observar os dados referentes ao nimero de auditorias
realizadas (NA) pelo Auditor A comparado com o nimero de inquéritos respondidos
(NI) pelas empresas auditadas. Os dados sao anuais. Atua em auditorias desde o0 ano
de 2007, nas normas, BRC e IFS. No gréafico a seguir, pode-se observar que, no

referencial BRC, no periodo de 2015 a 2017, o auditor em questédo realizou o maior
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nlimero de auditorias, totalizando 6 em cada ano. O nimero de inquéritos respondidos

neste periodo varia entre 2 e 1. No ano de 2018, foram realizadas 5 auditorias, e

nenhum dos clientes respondeu ao inquérito.
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Grafico 1 - Auditor A - Norma BRC

No Gréfico 2, por sua vez, pode-se observar a avaliacdo do desempenho do auditor A,

no referencial BRC, sendo um auditor que, nos anos de 2014, 2015 e 2017, atingiu a

nota maxima.
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Grafico 2 - Auditor A - Norma BRC

No Gréfico 3, o auditor A possui, no ano de 2018, o maior nimero de auditorias

realizadas, com o quantitativo de 23, mas somente 10 inquéritos de satisfacdo do

cliente foram respondidos. Portanto, menos da metade dos clientes respondeu ao

inquérito avaliando os servicos do organismo de certificacdo, organismo parceiro e o

desempenho do auditor.
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Grafico 3 — Auditor A — Norma IFS

No referencial IFS, mostra-se, através do Grafico 4, que a avaliagcdo do auditor A tem
sua maior nota de desempenho no ano de 2017. No ano de 2018, quando ocorreu o
maior volume de auditorias, pode-se observar uma avaliagdo mais baixa, 3,36,

comparada ao ano de 2017, quando apenas 2 inquéritos foram respondidos.
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Grafico 4 — Auditor A — Norma IFS

No Grafico 5, podemos verificar o comportamento referente ao resultado do
quantitativo de auditorias realizadas pelo auditor B, no referencial BRC, tendo um
maior nimero nos anos 2015 e 2016 e uma reducao no ano de 2018, com uma queda
de 11 auditorias para 7. Apenas nos anos de 2014 e 2017 obteve o numero de

inquéritos de satisfacao do cliente respondido em 50%.
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No ano de 2018, esse auditor ndo teve das empresas nenhum inquérito respondido,
ndao havendo por parte do organismo de certificagdo um retorno quanto a satisfacao

do cliente com relagdo aos servicos prestados no ano de 2018.
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Grafico 5 — Auditor B — Norma BRC

No Gréfico 6, percebe-se que o auditor B obteve avaliagdo maxima nos anos de 2015

e 2017. Em 2018, pela auséncia de inquérito respondido, ndo conta nota de avalia.
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Grafico 6 — Auditor B — Norma BRC

Na avaliacdo do auditor no referencial IFS, o Grafico 8 mostra que o auditor B, com o
nimero maior de auditorias comparado com a norma BRC, tendo alcancado o nimero
de 25 auditorias nos anos de 2015, 2016 e 2018, tendo, todos os anos, como mostra
o grafico, inquéritos respondidos. Mas, todos os anos, menos de 50% dos clientes

responderam, o que evidencia um numero muito baixo.
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Grafico 7 — Auditor B — Norma IFS

No Grafico 8, o auditor possui sua menor avaliacao, no ano de 2013, quando de fato
realizou o menor nimero de auditorias de certificacdao. No entanto, nao se pode
justificar a avaliacao de nota 3, visto que essa nota foi estabelecida por um Unico
inquérito respondido. No ano de 2017, obteve a melhor avaliacdo com resultado de
3,84 e apenas 5 inquéritos respondidos, dos 17 clientes auditados. Mas consegue-se
observar que, mesmo com poucos inquéritos respondidos, ocorreu uma evolugcao no

servico prestado por este auditor neste referencial.
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Grafico 8 — Auditor B — Norma IFS

O auditor C, pertencente a Bolsa de Auditores do organismo de certificacao, atua nas
empresas em processo de certificacao na norma BRC, desde 2015. Conforme Gréfico

9, observa-se que, em 2018, o auditor C teve o maior nUmero de auditorias, atingindo
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o total de 14, comparado com 2016, com apenas 1 auditoria, nao tendo sido avaliado

na sua Unica atividade no ano de 2016. E, nos demais anos, assim como os auditores

ja mencionados, teve poucas avaliagdes pelo baixo nimero de inquéritos respondidos.

De fato, com esses nimeros reduzidos, fica o organismo de certificacdo impossibilitado

de realizar uma avaliacao mais precisa do desempenho dos auditores.
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Grafico 9 — Auditor C — Norma BRC
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No Grafico 10, observa-se uma queda na nota média atribuida ao servico do auditor

C, entre 2017 e 2018, o que mostra a importancia dos inquéritos de satisfacdo do

cliente, assim como de suas analises, para que a empresa, assim como o auditor, possa

estar sempre em busca de melhorias de seus servicos.

Avaliagoes Médias Recebidas
Auditor C - Norma BRC

4 3.80

Nota
w

2013 2014 2015 2016 2017
Ano

Grafico 10 - Auditor C - Norma BRC
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Conforme Gréfico 11, pode ser observado que o auditor C realiza as atividades de

auditoria no referencial BRC, tendo, nos anos de 2014 e 2018, realizado um total de

12 auditorias em cada ano, neste referencial.
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Grafico 11 - Auditor D — Norma BRC

No Grafico 12, as notas de avaliacao do auditor D encontram-se entre 3,5 e 4, o que

mostra a satisfacdo dos clientes que responderam

0s inquéritos, ratificando que

apenas no ano de 2015 obteve-se mais de 50% de inquéritos respondidos. Nos demais

anos, o quantitativo de respostas foi muito baixo, ndo podendo de fato ter uma

avaliacao precisa do desempenho deste auditor.
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Grafico 12 — Auditor D — Norma BRC
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No Gréfico 13, no ano de 2018, o auditor D realizou 35 auditorias no referencial IFS,
0 que, somado com as 12 auditorias realizadas no referencial BRC, totaliza em 2018,
47 auditorias. No anterior, realizou 29 auditorias na norma IFS.

Em 2018, dos 35 clientes auditados, 18 responderam ao inquérito, assim como 15
empresas realizaram suas avaliagdes através do inquérito, no total de 29 empresas
auditadas.

E importante salientar que o processo de auditorias nas normas BRC e IFS possui um
protocolo, o qual ndo se limita apenas aos dias auditados, conforme mostrado em

Fluxograma anteriormente exposto.
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Grafico 13 — Auditor D — Norma IFS

Com avaliagdes médias em crescente melhoria, o auditor chegou, nesse referencial, a
sua nota maxima de 3,85 no ano de 2018, visto que, neste ano, teve pouco mais de

50% das empresas auditadas respondido os inquéritos, como se vé no Grafico 14.
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Grafico 14 - Auditor D — Norma IFS

Quanto ao auditor E, no referencial BRC, realizou auditorias a partir do ano de 2018,
num total de 6 auditorias, sendo que 4 clientes responderam ao inquérito de satisfacéo,
correspondendo a um numero elevado de respostas, comparado ao numero de
clientes auditados e ao numero de inquéritos respondidos nos graficos anteriores
referentes a outros auditores, como pode ser confirmado no Grafico 15.

A média das avaliacdes dos clientes, dos inquéritos respondidos, é de 3,75. Esse
auditor faz parte da Bolsa de Auditores do organismo de certificacédo e realiza

atividades de auditoria apenas no referencial BRC.
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Grafico 15 — Auditor E = Norma BRC

No que tange ao auditor F, atua junto a clientes a serem certificados na norma IFS,
tendo realizado, nesse periodo, 13 auditorias, com 8 inquéritos respondidos, e uma

média de avaliagdo de 3,62, como mostra o Gréfico 16.
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Grafico 16 — Auditor F — Norma IFS

4.2.4.2. Avaliagcdo dos Auditores do organismo parceiro

Auditores do organismo parceiro nao fazem parte da Bolsa de Auditores do organismo
de certificacao.

O auditor G, do organismo parceiro, realizou atividade com clientes em processo de
certificacao na norma IFS, e sua avaliacao, em 2013 e 2015, recebeu a nota maxima
de 4. A partir de 2015, teve um declive na avaliacao pelos clientes. Em 2016, obteve
sua menor avaliagdo, com 3,47, com uma melhoria em 2018, com 3,6, como mostra
o Gréafico 17. Em todos os anos em que realizou as atividades de auditoria, possuia

registo de inquéritos de satisfacdo do cliente respondido, como mostra o Grafico 18.
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Grafico 17 — Auditor G
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Grafico 18 - Inquéritos — Auditor G

No Grafico 19, observa-se que, em 2014, o auditor F comecou as auditorias no
referencial IFS, com uma avaliacdo de 2,87, com uma evolucao até o ano de 2018,

quando atingiu sua nota maxima de 3,72.
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Grafico 19 — Auditor F

O auditor H, no referencial IFS, conforme Gréafico 20, auditou clientes em 2014, com a
média de avaliacdo dos clientes de 3,6. J4 em 2015, a média das avaliagbes dos
inquéritos respondidos foi de 4, tal como em 2016. Durante esse periodo, como mostra

o Gréfico 21, teve um total de 4 inquéritos respondidos.
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Grafico 21 - Inquéritos — Auditor H

Em 2016, o auditor | iniciou suas atividades, com avaliacao 4 de média nos inquéritos
de satisfacdo do cliente, tendo posterior declive em 2017, atingindo a menor avaliacao
em 2018, com nota 3,6, conforme se visualiza no Grafico 22. De acordo com o Grafico
23, entre 2016 e 2018, ocorreu reducao no nimero de inquéritos de satisfacdo do

cliente respondidos.
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Grafico 22 — Auditor |
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A seguir, sdo citados alguns auditores que, pelo reduzido nimero de auditorias
realizadas, nao justificavam a construcao de graficos, embora seja também relevante
a apresentacao de comentarios sobre as suas atividades.

O auditor J no ano de 2018, com o total de 3 auditorias realizadas, obteve avaliacao
média de 3,6.

O auditor K, teve uma média de 4 de avaliacao do cliente no ano de 2018

O auditor L, do organismo parceiro, realizou auditorias nos anos de 2014, com 3,4 de
média de avaliacdo, e em 2015, quando nao houve o envio do inquérito de satisfacédo
do cliente respondido, o que inviabilizou o estabelecimento da média avaliativa do

respectivo auditor.
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O auditor M realizou auditorias no ano de 2018, com média de avaliacdo 4, ao passo
que o auditor N realizou auditorias em 2016 e 2018, obtendo as notas respectivas
3,65 e 3,68 nas avaliagdes.

No Grafico 24, observam-se as diferentes notas relacionadas as avalicdes dos clientes
nos referenciais BRC e IFS, ratificando que referenciais utilizados sao entre O e 4, notas
atribuidas aos conceitos estabelecidos no inquérito de satisfacao do cliente, utilizando
as médias avaliativas de cada auditor, conforme inquéritos encaminhados ao
organismo de certificacao, durante os periodos em que foram realizadas auditorias.
Nesse contexto, o auditor M foi o melhor avaliado, conforme o Grafico 24. Nenhum
auditor teve sua avaliagcao média menor do que 3. Cinco auditores tiveram suas médias
de avaliacao entre 3,5 e 4, sendo a nota 4, e a nota 3, correspondente aos que atuaram
de acordo com a expectativa, nédo havendo auditores que estivessem na qualificacao

abaixo do expectavel.
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Grafico 24 — Avaliagado dos auditores do organismo parceiro

Apds analises realizadas de todos os inquéritos de satisfacdo do cliente, referentes as
normas BRC e IFS, foi elaborado o Gréafico 25, com os comparativos, para que se possa
melhor visualizar o numero de inquéritos de satisfacdo do cliente respondidos,

comparado ao numero de auditorias realizadas, de forma que o organismo de
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certificacao possa dar maior importancia, a nivel de gestdo de topo, as consideracoes
relativas aos seus clientes, para que possa, de fato, estar empenhada ao processo

permanente de melhorias.
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Grafico 25 — Comparativo entre auditorias e inquéritos

4.2.4.3. Comparativo de avaliagdo entre o servico do organismo de certificagdo e o do
organismo parceiro

A seguir, no Grafico 26, consta o comparativo com a avaliagdo dos servicos do
organismo de certificagdo e do organismo parceiro, conforme analise dos
questionarios de satisfacdo dos clientes respondidos entre os anos de 2013 e 2018.
Pode-se observar que, em 2013 e 2016, o organismo parceiro teve melhor avaliacao.
No ano de 2015, obtiveram mesma nota e, em 2017, estiveram com notas muito
proximas. Em 2014 e 2018, o organismo de certificacdo obteve melhor nota de
avaliacdo. Nenhum dos organismos obteve avaliacdo 4, e ambos tiveram suas
avaliacdes acima de 3, o que representa que realizaram seus servigcos conforme as

expectativas dos clientes.

48



Avaliagdo Comparativa dos Servigos
Organismo Parceiro x Organismo de Certificagdo

Varigvel
[l Crganisme Parceiro
7] Organismo de Certificagio

3.50
337 3,333.39 335335

3.5_33_51 3_5_23.53 341347
% % 7 1

Média das Avaliagoes

% % . /] % A

Am:;D 513 514 515 5)16 517 %18
Grafico 26 — Avaliagdo comparativa dos servigos do organismo de certificagdo e organismo parceiro

Pode-se concluir que nao houve, por parte do organismo de certificagdo, uma
metodologia continua na avaliacdo dos inquéritos de satisfacdo dos clientes
encaminhados, nem a compilagdo dos mesmos de forma a analisar detalhadamente o
desempenho dos auditores, os servigcos do organismo de certificagdo e do organismo
parceiro. Diante desse contexto, uma sugestdo importante seria a adogao de medidas
que venham a incentivar as respostas dos inquéritos por parte dos clientes e, reitera-

se, o0 devido desdobramento dessa colaboragédo, em forma de estudo dos inquéritos.

4.2.5. AVALIACAO DOS KPIs (Key Performance Indicator)

Os KPIs consistem em uma analise de dados e a compilacdo dos registos de modo
que se possa realizar um monitoramento do cumprimento dos prazos estabelecidos
pelas normas BRC e IFS. Os KPIs aqui mostrados sédo informacdes provenientes do
organismo parceiro, que 0s encaminha, periodicamente, para o organismo de
certificacao. Em abril de 2019, Ultimo momento de coleta de dados, o organismo de
certificacao nao possuia informacdes referentes aos KPIs de julho a dezembro de 2018,
pois 0 organismo parceiro nao as havia enviado.

Conforme os resultados dos KPIs do periodo de janeiro a junho de 2018, dispostos na
Tabela 5, observa-se o quantitativo de empresas que foram auditadas, referentes as
normas BRC e IFS, o nUmero de certificacdes que foram concedidas dentro dos prazos
estabelecidos por cada norma — em IFS, um prazo de 49 dias, e, em BRC, um prazo
de 42 dias — e o percentual do niumero de empresas que foram certificadas dentro dos

prazos.
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Pode-se concluir que, referente ao primeiro semestre de 2018, entre 62 empresas que
foram certificadas pela norma IFS, 41 tiveram os processos concluidos no prazo, o
equivalente a 66%, enquanto que, das 29 empresas certificadas pela norma BRC, 17
tiveram suas certificagdes finalizadas no prazo de 42 dias, o equivalente a 58,60%.
Esses resultados sao classificados como pouco satisfatérios pelo organismo parceiro,
mas oscilantes se comparados aos dados do ano anterior, 2017, em que, no referencial
IFS, ocorreu um percentual de 44, ao passo que, na norma BRC, a percentagem foi de

64,3, conforme se pode visualizar na Tabela 6.

Tabela 5 - Avaliagdo dos KPIs de janeiro a junho de 2018

Norma N° de auditorias N° de processos no prazo % conforme
IFS 62 41 66%
BRC 29 17 58,08%

Tabela 6 - Avaliagdo dos KPIs de julho a dezembro de 2017

Norma N° de auditorias N° de processos no prazo % conforme
IFS 23 10 44%
BRC 28 18 64,3%

E importante ressaltar que parte do processo também é realizada pelo organismo
parceiro, na qual também constam atrasos sob sua responsabilidade, dai a
necessidade do desenvolvimento de um plano de melhorias, em conjunto com ao

organismo de certificacao.

4.2.6. ANALISE DO QUANTITATIVO DE PROCESSOS DAS NORMAS IFS E BRC de
2016 a 2018

Relacionado ao referencial IFS, como mostram a Tabela 7 e o Grafico 27, no ano de
2016, o organismo de certificacao possuia um total de 80 processos, sendo, destes,
40 processos novos, onde 32 destes processos obtiveram a certificacdo, 6 encerrados

e 2 processos a data da recolha de dados.
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Em 2017, ocorreu um aumento no total de processos para 82, tendo aumentado para
41 o numero de novos processos e destes, 33 processos foram certificados. Observa-
se que ocorreu um aumento de apenas 1 processo em ambas as categorias. No que
diz respeito a processos aguardando auditoria ou atribuicao do certificado, tiveram
uma elevacao para 5, aumentando em um total de 3 processos em comparado com o
ano anterior, sendo verificada uma reducao para 3 no ndmero de processos
encerrados.

No ano de 2018, é evidenciado nimero total de 72 processos. Mas ocorreu a redugao
de novos processos para o quantitativo de 36. Com uma diminuicao para 16, o nimero
de novos processos com certificados validos, e 20 processos aguardando a atribuicao.
Ndo ocorreu neste ano processos encerrados. Tais dados encontram-se
sistematizados no Grafico 27.

Importante notar que, em 2016/2017, uma importante rede de supermercados

passou a exigir de seus fornecedores, a certificacao no referencial IFS.

Tabela 7 — Processos IFS (Food e Logistics) 2016 a 2018

Ano  Novos Processos  Novos certificados emitidos  Aguardando certificacio  Encerrados

2016 40 32 2 6
2017 41 33 5 3
2018 36 16 20 -
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Grafico 27 — Comparativo IFS 2016 a 2018
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Quanto ao referencial BRC, conforme exposto na Tabela 8 e no Grafico 28, no ano de
2016, houve o numero de 10 processos novos, onde 9 foram certificados e um cliente
que desistiu da certificacao. Em 2017, ocorreram 26 processos novos, destes 19 com
certificados emitidos e com um aumento de 16 novos clientes com relacao ao ano de
2016. Também, 4 clientes desistiram da certificacao, e 3 aguardam auditoria ou a
atribuicao do certificado. Em 2018, ocorreu uma queda no nUmero de novos processos
para 8, destes 5 ja estdo certificados, 2 aguardam auditorias ou certificacao, 1 cliente

teve sua certificacao cancelada.

Tabela 8 - Processos BRC (Food, Packging, S&D, A&D) 2016 a 2018

Ano  Novos Processos  Novos certificados emitidos  Aguardando certificacio  Encerrados

2016 10 9 - 1
2017 26 19 3 4
2018 8 5 2 1

Evolugio dos Processos - BRC Organismo de Certificagdo
30

Varidvel
Novos Processos
26
[l Novos Certificados Emitidos
25 [] Aguardam Certificaciio
[l Encerrados

10

2
1 1

0
Ano 2016 2017 2018

Grafico 28 — Comparativo BRC 2016 a 2018

4.2.7. HISTORICO DE CERTIFICACAO NO MUNDO
IFS (food e Logistics)

Na Tabela 9, pode-se observar o perfil de evolucdo do nimero de empresas certificadas

pelo referencial IFS, no mundo, em Portugal, Espanha e Brasil. Apds analise, €

52



verificado que, de uma forma geral, em 2018, no mundo, ocorreu um crescimento de
6,71% face a 2017 e 15,44% comparado a 2016.

Em Portugal, também se diagnosticou o aumento de 35,37%, comparado a 2017, e
65,67%, em relacao a 2016, ao passo que, na Espanha, o crescimento foi de 14,87%
e 29,53%, comparado aos anos de 2017 e 2016, respectivamente.

No Brasil, em 2018, ocorreu uma reducao de 17,24% no nUmero de empresas
certificadas, confrontado com 2017, e 4%, com 2016. No mesmo ano, dos 222
certificados emitidos até 31 de dezembro em Portugal, 157 processos, o equivalente

a 70%, sao de responsabilidade do organismo de certificacao.

Tabela 9 - Histérico de Empresas Certificadas IFS

Ano Mundo Portugal Espanha Brasil
2016 21.439 222 3.075 24
2017 20.090 164 2.677 29
2018 18572 134 2374 25

BRC (food, Packaging, S&D, A&B)
Em Portugal, até 31 de dezembro de 2018, foram emitidos 184 certificados BRC. A
BRC tem um mercado bem menor que o da IFS, pois varios paises aderiram a IFS,

como ltalia e Franca.

4.2.8. METODO DE AVALIACAO DO DESENVOLVIMENTO DO ORGANISMO DE
CERTIFICACAO

A avaliagdo das atividades desenvolvidas no organismo de certificacao e os indicadores
no setor agroalimentar sdo baseados no volume de vendas (€) e em quantidade de
dias de auditorias. Os dados sdo concernentes a todas as normas do setor
agroalimentar.

O organismo de certificagdo disponibiliza produtos de certificacdo de abrangéncia a
toda a cadeia alimentar, consoante a exigéncia dos grandes distribuidores e do

mercado externo, dos quais se destacam:

* Produtores: GlobalGap
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» Transformadores: ISO 22000, HACCP, BRC food, IFS food, FSSC 22000, MSC, UTZ,
RSPO, GMP+

« Embalagem: FSSC Packaging, BRC Packaging

» Distribuidores: IFS Logistics, BRC S&D

» Comercializadores: IFS Broker, BRC A&B

Os resultados sao referentes aos servicos supracitados, e os resultados de 2018
apresentaram um crescimento: em nUmero de dias, de 100 dias a mais, em dias
auditados em Portugal, representando 6,99%; no ambito do volume de vendas, de
13,83%, em face ao ano anterior.

Em Espanha, em 2018, ocorreu a reducado do volume de dias de auditorias em 3,75%
e também a diminuicdo no volume de vendas em 6,34%, comparado com o ano de
2017.

Nos demais paises (Angola, Brasil, Cabo Verde, EUA, Holanda, Israel, Mogambique e
Polénia), ocorreu um crescimento de 88,89% em nlumero de dias auditados e 189,98%,
em crescimento no volume de vendas.

Na totalidade, o volume de vendas, em 2018, teve um percentual de crescimento de
10,17% face ao ano de 2017. Relacionado a quantidade de dias auditados, ocorreu
um crescimento, em 2018, de 21,10%.

Verificou-se também um aumento na margem e no valor médio de dias de auditoria.
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CAPITULO 5 - CONCLUSAO
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5. CONCLUSAO

Com este trabalho, pretendeu-se realizar um estudo especifico com os clientes do setor
agroalimentar, com processos de certificacdo nas normas BRC e IFS, visando uma
avaliacao dos processos, identificando possiveis falhas e encontrar oportunidades de
melhorias.

Na conquista de novos clientes, o organismo de certificacao se propde a aumentar o
nimero de auditores até final de 2019, o que permite melhorar a resposta ao cliente,
assim como as categorias de produtos e servicos.

O Inquérito de Satisfacdo do Cliente possui informacdes referentes ao desempenho
dos auditores, do organismo de certificagdo e do organismo parceiro. Ha ainda a
necessidade de medidas por parte do organismo de certificacdo que incentivem o
encaminhamento dos Inquéritos pelos clientes.

Existe uma necessidade de melhorias na metodologia dos auditores na utilizacdo do
sistema informatico do organismo parceiro, uma vez que nem todos registavam o
momento em que finalizavam suas tarefas. Com isso ocorre a perda do controle do
tempo de execucao das etapas do processo de certificagao.

Relacionado ao Inquérito de Satisfacao do Cliente, adotado pelo organismo de
certificacdo, sempre foi aplicado, mas nao teve seus resultados devidamente
analisados e compilados. Como mostra este trabalho, o nimero de Inquéritos
respondidos € inferior ao nimero de auditorias realizadas, o que torna necessaria, por
parte do organismo de certificacdo, a adocao de medidas que estimulem os clientes
ao encaminhamento dos mesmos.

A metodologia adotada pelo organismo de certificagdo para avaliagcao do desempenho
¢ definida nos indicadores no setor agroalimentar, e é fundamentada no volume de
vendas (€) e em quantidade de dias de auditorias

Os KPIs, relacionados aos processos de certificacdo de clientes do setor agroalimentar,
sao encaminhados pelo organismo parceiro, nao sendo elaborados pelo organismo de
certificacao. Ha necessidade de que os mesmos possam ser desenvolvidos pelo préprio
organismo de certificacao, para um melhor acompanhamento do cumprimento dos
prazos nos processos de certificacao conforme os referenciais e maior agilidade nas

medidas corretivas a serem adotadas.
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O organismo de certificacdo possui trés technical managers para realizagdo das
atividades no setor agroalimentar e, pelo quantitativo médio de clientes que cada um
possui, para o melhor desempenho de suas atividades, observa-se a necessidade de
contratacdo de novos colaboradores. De igual, apenas um business developer, no setor
agroalimentar.

Na Tabela 10, consta o resumo das oportunidades de melhoria identificadas ao longo
deste trabalho, de forma a facilitar a visualizacao dos problemas encontrados e as

sugestdes para a resolu¢cdo dos mesmos.
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Tabela 10 - Sintese das nao conformidades e das sugestdes de melhorias

Identificacao de nao conformidades

Sugestao de melhoria

Fcl)ugograma Fluxograma sem prazos  Necessidade de que sejam
(©C) definidos por cada etapa  especificados os prazos para todas as
do processo etapas
Sistema Auséncia de registo da Intensificar a importancia do registo
. e data de cada etapa e .
informatico ~ do fim de cada etapa do processo por
alerta de extrapolacao do )
(OP) parte dos auditores
prazo
Permanente analise por parte do
Inquérito Analise dos Inquéritos de  organismo de certificagdo, compilagédo
9 Satisfacdo dos Clientes das informacdes e medidas que
incentivem o envio por parte do cliente
Inclusdo, na avaliacao, do controlo do
numero de novos clientes conforme as
. Realizada por volume de  normas trabalhadas, analisando as
Avaliacao de . . o
vendas e em quantidade  normas que tiveram reducao no
desempenho ) o . . ~
de dias de auditorias volume de clientes, e implementacao
de medidas para recuperacao dos
clientes
Sao desenvolvidos pelo .
OreAniSmo DArceiro 6 Desenvolvimento, por parte do
KPls ganis b organismo de certificacao dos KPIs e
encaminhados ao , :
: e a medidas de melhorias
organismo de certificacao
Sistema de Deficiéncia do Sistema Melhqua do sistema de modo que os
) " L . technical managers possam ser
informatica Informético do organismo e
e notificados dos atrasos nas etapas, a
(0C) de certificacao

adotar as devidas providéncias

Colaboradores
(00C)

O organismo de
certificacao possui
apenas 3 technical
managers

Contratacao de colaboradores para o
adequado desenvolvimento desta
atividade, preconizado no Manual de
Funcodes

O organismo de
certificacao possui
apenas 1 business
developer

Contratacao de colaboradores para
realizacao desta atividade, que possui
demanda interna e externa na
empresa

Numero de auditores do
organismo de certificacao

Capacitacdo de maior nimero de
auditores ou contratacao, nos
referenciais BRC e IFS
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AVALIACAO DE ESTAGIO
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AVALIACAO DE ESTAGIO

Existiu, por parte da equipa, uma grande preocupacao e esforco quanto ao apoio,
durante o periodo do estagio. O tema deste trabalho foi sugerido pelo entao unit leader,
ocupante do cargo ate dezembro de 2018. Posteriormente, com todas as mudancas
havidas na gestao, ocorreram algumas dificuldades. Todas as pessoas diretamente
ligadas ao setor agroalimentar, especificamente nos referenciais BRC e IFS, possuem

uma demanda muito grande, mas sempre estavam a responder e atender aos

questionamentos.
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ANEXO 1. Inquérito de Satisfagao do Clientes

ORGANISMO
PARCEIRO

Feedback Form

Organismo parceiro to deliver high quality certification services so that third parties can have confidence in your

certificate and you can be proud on the results achieved.

Organismo parceiro wants:

- to be known and recognized as a specialist in the food sector
- the audit to be in connection with the quality goals and ambition of your company and you clients
- the audit to be a contribution to awareness and an inspiration for improvements.
We appreciate your opinion and want to ask you to evaluate our services with regard to these aspects.

Please complete this form and return to organismo parceiro
Thank you very much for your cooperation.

Company name:

Completed by:

Audit date(s):

ISACert auditor(s):

Certification standard(s):

Do you agree with the statements below?

Strongly
agree, beyond
expectations

Agree,
conform
expectations

Disagree,
below
expectations

Strongly
disagree, very
unsatisfactory

1 Contacts with the organismo parceiro office are pleasant;
questions are answered promptly and adequately.

2 The handling of the quotation was performed promptly
and in line with intentions. Tariffs are clear.

3 The planning was performed in time, with good
collaboration and was confirmed correctly.

4 The handling of the audit report, certificate and invoice
was performed promptly and correctly, as agreed upon.

5 The atmosphere during the audit was pleasant. The
auditor communicated openly and was respectful.

The depth and detail of the audit match the quality
goals and quality ambitions of our company.

The auditor has good knowledge of our sector,
products and processes.

8 The auditor was thorough and convincing in explaining
his findings.

9 The audit has improved our awareness and has
inspired us to initiate improvements.

Sistema informatico makes all the process easier

10 and is user friendly.

1 The certification process gives us a feeling of
appreciation and pride.

Organismo parceiro keeps me informed about develop-

- ments with regard to certification and customer demands.

Please explain “disagree” / “strongly disagree”, when necessary use backside of this form

There has been a lot of confusion about the audit possible dates.

On a scale of 1 — 10, which grade you find appropriate for the ISACert services?

“very bad” o1 o2 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 o010 “verygood”
In your opinion, where can we improve our services?
We give permission to mention our company on the organismo parceiro Client reference list: oYes oNo
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ANEXO 2. Monitorizagao de Clientes

Nesta tabela esta descrito as etapas e os organismos responsaveis, tais como:
Organismo de Certificagdo (OC) e Organismo Parceiro (OP). Estas sdo as etapas que
estdo no sistema informético do Organismo Parceiro e estédo descritas no fluxograma

do processo de certificacao.
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. . . 0C - OM: 0C - MA:
. . DalEa d? Dat_a d? Audlt(_)r OC-MA: . CIlent_e vall_dar Auditor validar RFC + PAC + e Publicar e | Duracao
Cliente Auditor | auditoria auditoria Inserir . OP- validar PL PR e inserir o OP - Decisao
o 4z L. . .. validar PL PAC poposta de Informar total
1¢ dia ultimo dia Relatério PAC e~ .
certificacao cliente
Review CAP Review
Nomenclatura Review PL . Complete CAP Review CAP and I Send
oP Uploud PL (MA) Review PL (AO) (auditee) (auditor) certification certification Documents
(RO)
oM
21/03/2019
A BeC | 30/01/2019 | 01/02/2019 02/02/2019 05/02/2019 06/02/2019 22//02/2019 05/03/2019 15/mar - 50 days
17/03/2019
24/03/2019
21/03/2019
06/03/2019
B A 21/01/2019 | 24/01/2019 31/01/2019 20/02/2019 - 08/03/2019 28/03/2019 | 65 days
26/02/2019
(voltou para
corregao do
relatorio auditor)
06/02/2019
03/03/2019 06/03/2019
C C 24/01/2019 | 25/01/2019 05/02/2019 05/02/2019 24/03/2019 27/02/2019 08/03/2019 27/03/2019 09/04/2019 10/04/2019 | 67 dayss
(voltou para -
corre¢ao do 16/03/2019
relatorio de
auditoria)
06/02/2019
D X 28/01/2019 | 31/01/2019 03/02/2019 05/02/2019 - 07/03/2019 16/03/2019 22/03/2019 52 days
02/03/2019
04/03/2019
E A 19/02/2019 | 22/02/2019 22/02/2019 09/04/2019 - 25/03/2019 16/04/2019 56 days
) 21/03/2019
Review PL
auditor
F E 11/03/2019 | 13/03/2019 31/03/2019 07/04/2019 14/04/2019 15/04/2019 | 30 days
27/03/2019
G B 12/02/2019 | 14/02/2019 02/03/2019 - 09/04/2019 15/04/2019 | 35 days
12/03/2019
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