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1. INTRODUCAO

Este estudo tem como objetivo a realizacdo do Estagio
Supervisionado do curso de Gestdo do Agronegdcio, como requisito para a

conclusao do curso.

A empresa escolhida para estagiar foi a Centrais de Abastecimento
do Distrito Federal/AS, CEASA — DF.

Este trabalho tem como objetivo principal enfatizar a importancia da

qualidade na gestao do Sistema Ceasa-DF, da produgdo a comercializagéo.

Entenda-se que a qualidade, como enfoque deste trabalho, aplica-se
a todas as fases do abastecimento de hortigranjeiros, alem de abarcar as
condutas padronizadas no manuseio, desde o emprego correto dos defensivos
quimicos, colheita, acondicionamento, transporte, até a exposicdo desses
produtos nas bancas para a comercializagdo. Serdo tratados os assuntos

relativos a limpeza, higienizacao e sanidade.

Outro aspecto relevante de que trata este trabalho, diz respeito a
andlise das praticas administrativas desenvolvidas na gestéo atual, as medidas
levadas a efeito e que estdo em fase de andamento, bem como mudancas
sugeridas para viabilizar o desenvolvimento das atividades, sejam estas,
ligadas ao planejamento das agdes gerenciais ou operacionais e a supervisao
dos procedimentos padronizados, constantes do regulamento de mercado da

Ceasa do Distrito Federal.

No intuito de coletar informagdes que servissem de base para a
confec¢do deste trabalho, foi feita uma pesquisa com 0s permissionarios,

produtores, serventuarios e clientes.

As técnicas gerenciais aqui contextualizadas evocam 0 uso
sistematico de algumas ferramentas de gestéo, referidas aos publicos interno e
externo e almejam o alcance dos padrées minimamente estabelecidos pelo

movimento da qualidade, através do processo de “melhorias continuas”.



Sabe-se que, na atualidade, as empresas procuram, cada vez mais,
obter os atributos da gestdo da qualidade, a fim de que possam manter-se

neste mercado crescentemente competitivo.

Na década de 80, quando surgiram as primeiras aplicagfes dos
conceitos sobre a qualidade e a reengenharia, muitas empresas que
implantaram tais modelos de gestdo ndo conseguiram obter sucesso e até
abandonaram ou refizeram suas rotinas. Acontece que, ndo basta implementar
um modelo de gestdo para garantia de sucesso. E preciso que haja o devido
comprometimento de toda a organizagdo, no sentido da promocdo de
mudancas capazes de criar novos referenciais, mudar culturas, hébitos e
rotinas e, se necessario, arrancar vicios para que as mudancgas surtam o efeito

desejado.

Segundo MOURA (1993, p. 7), “dentre os varios frutos da qualidade

em seu conceito moderno, podemos destacar a redescoberta do cliente”.

Uma questdo que parece simples e que, praticamente todos
conhecem a importancia do cliente para a qualidade que a empresa oferece.
Torna-se bastante complexa a a¢do de medir a satisfagdo do cliente. Muitos ja
se perguntaram: como medir esta abstragéo intangivel chamada satisfagdo do

cliente?

Conforme GONCALVES (1997, p.75) “véarias técnicas de medi¢édo
podem avaliar a qualidade de processos de negdcios, produtos e servicos.

Medidas de qualidade geralmente enfocam indicadores objetivos ou concretos”.

11 JUSTIFICATIVA

Este trabalho proporciona ao estudante a possibilidade de colocar
em pratica os ensinamentos académicos da disciplina de Gestdo do

Agronegdcio, em proveito da prépria empresa.



1.2 OBJETIVO

121 OBJETIVO GERAL
Realizar uma analise do modelo de gestdo da Ceasa — DF, referindo-
0 aos fundamentos do movimento da qualidade, com foco no cliente

e no mercado.

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS
1.3.1  Descrever a situagao atual da empresa e sua evolugdo no campo do
abastecimento de hortigranjeiros do Distrito Federal;
1.3.2 Identificar as iniciativas, referidas & gestdo da qualidade,
empreendias pela atual administragao
1.3.3 Buscar a visualizagdo do panorama futuro do abastecimento horticola

do DF, em raz&o das acgdes presentes.

1.4 LOCALIZACAO E ESTRUTURA DA ORGANIZACAO

A Ceasa — DF é uma empresa de economia mista, integrante do
complexo administrativo do Governo do Distrito Federal, dotada de infra-

estrutura adequada para a comercializagdo de géneros alimenticios “in
natura”, produtos e insumos agropecuarios, além de outros servi¢os de apoio e
de pontos comerciais ligados a outras atividades do agronegdécio. Sua area de
615.592,52 m? esta distribuida sistematicamente da seguinte forma:

- 08 (oito) pavilhdes permanentes destinados a empresas estabelecidas com
permissdo de uso, para comercializagéo atacadista de produtos hortigranjeiros,
num total de 21.697,05 m? de area construida;

-01  (um) pavilhdo ndo permanente destinado a comercializacéo de insumos
agropecuarios, com area de 20.039,20 m2;

- 01 (um) pavilhdo permanente destinado & comercializagdo atacadista de
géneros oriundos da producéo local (hortigranjeiros), com area de 8.682,50m2;
-01 (um) pavilhdo permanente destinado a servigos de apoio (bancos,
farmacias, casa lotérica, restaurante, etc) e sede da administracdo, com area

de 2.850,25m;



- 01 (um) posto de abastecimento de combustiveis, com area total de
7.200,00m2;

-01 (um) hipermercado atacadista (Makro Atacadista), que oferece mais de
20.000 itens, entre alimentos, produtos de higiene e limpeza, confeccoes,
eletrodomésticos e eletrdnicos, camping, etc, com area total de 60.000 m2;

-01 (um) complexo frigorifico, com capacidade de armazenamento para 7.000
toneladas de produtos (arrendado a Friozen), com é&rea total de 40.000 m2;
-01 (uma) balanca rodoviaria com capacidade para pesagem de 62.000 Kg;
-01 (um) silo bafalo (CONAB), com é&rea total de 104.000 m2.

A Ceasa — DF tem como missdo o incremento a produtividade no
setor de hortigranjeiros do Distrito Federal e a distribuicdo eficiente de seus
produtos, que implica o exercicio de suas func¢des béasicas, a saber:

Reducéo dos custos de comercializa¢&o; melhoria das condi¢gbes de
abastecimento; propiciar facilidade para o escoamento da producgéo agricola;
formar um banco de dados (Boletim Informativo do Mercado Atacadista da
Ceasa) que permite o planejamento da produgéo agricola e interagir com o
Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento, na formacao de normas de

classificagéo e padronizagéo de hortaligas e frutas.

1.5 DADOS REFERENTES AO ANODE 2011

Area total da Ceasa 615.592,52m?2
Area total urbanizada 427.000,00m2
Area pavimentada 150.000,00m2
Area de estacionamento 100.000,00m2
Numero de produtores cadastrados 500
Numero de atacadistas 180

Total Comercializado ao ano 27.000 toneladas

Movimento financeiro anual ( total ) R$ 39 milhbes



1.6 HISTORICO DA ORGANIZACAO

No inicio da década de 70, quando a comercializagdo de
hortigranjeiros era realizada de modo precario em razdo de n&o existir
estruturas adequadas para a realizacdo dos negoécios, estes aconteciam nas
ruas, nos mercados obsoletos e nas feiras livres, onde ndo existiam
equipamentos disponiveis ao manuseio adequado dos produtos e nem havia
padronizacdo ou regulamentacdo alguma sobre tal atividade. A medida que as
grandes cidades cresciam, maior tornava-se essa necessidade. A par disso, o
Governo Federal resolveu criar o Sistema Nacional de Abastecimento (SINAC),
deixando a Cobal (Companhia Brasileira de Alimentos), encarregada da
implantacéo e da gestdo daquele complexo de Centrais de abastecimento, nas
capitais e nas maiores cidades do pais, isto, por volta do ano de 1970, através
da Lei n° 5.691, de 10 de agosto daquele ano.

A Central de Abastecimento de Brasilia (Cenabra), hoje Ceasa-DF, foi
a primeira das 14 centrais implantadas pelo programa prioritario do Governo
Federal intitulado Modernizacdo de Sistema Nacional de Abastecimento.
Inaugurada em setembro de 1972. A Cenabra, na época, comecgou a funcionar
com parte das comemorac¢des do Sesquicentendrio da Independéncia da
Republica.

A Central de Brasilia passou a ser administrada por uma Sociedade
de Economia Mista, constituida para esse fim, a Central de Abastecimento de
Brasilia - SA - Cenabra — cujos principais acionistas eram a Companhia
Brasileira de Alimentos (Cobal) e o Governo do distrito Federal, sendo o
restante do investimento financiado pelo BNDES, em 16 anos, com 3 anos de
caréncia.

Para a execugédo do Plano Nacional de Abastecimento, o Governo
criou o Grupo Executivo de Modernizacdo do Sistema de Abastecimento —
GEMAB, com a incumbéncia de tomar as devidas providéncias para a
implantacdo do programa de construcdo das Ceasas e Mercados Terminais,
bem como de outras medidas necessérias a modernizacdo do abastecimento
na esfera federal.

Implantado com éxito total, o modelo brasileiro de centrais de

abastecimento, orientado nas experiéncias da Franca e, especialmente, da



Espanha, experimentou mudancas radicais e incorporou novos meétodos e
avancgos tecnolégicos, o que o levou a ser adotado como referéncia para outros
paises em desenvolvimento. Assim, a FAO, o Banco Mundial e outros
organismos internacionais passaram a recomendar o sistema brasileiro.
Ironicamente, todo esse desenvolvimento, fruto de um trabalho proficuo da
Cobal e do Ministério da Agricultura, foi jogado por terra ao final de 1986,
guando o Governo Federal resolveu abdicar do sistema e privatizou-o,
entregando-o aos Estados e Municipios, o que levou a faléncia generalizada
das Ceasas, que perderam a unicidade da politica de abastecimento e a
coordenacéo a nivel nacional. E verdade que para algumas delas, como a de
Brasilia, que j& comegou alocada ao GDF, ndo houve maiores percal¢cos com a
privatizacéo.

A primeira Ceasa do DF comecou no Nucleo Bandeirante e, de 1971.
De |4 para c4, a empresa evoluiu, cresceu e, naturalmente, modernizou-se,
mesmo porque a oferta de hortalicas e outros géneros alimenticios aumentou
de forma progressiva no mercado de Brasilia e regido adjacente. A populagéo
da capital triplicou-se; foram criadas vérias cidades ao redor de Brasilia, de
modo que a movimentacdo de produtos hortigranjeiros foi aumentando junto
com o Distrito Federal. A CEASA — DF estabeleceu-se em definitivo no Setor de
Industria e Abastecimento (SIA), do trecho 05 ao 10, numa extensa area de

dominio.

Apesar das mudancgas ocorridas desde o tempo em que a empresa
estava sediada no Nucleo Bandeirantes, alguns atacadistas que compunham
sua estrutura inicial, ainda continuam fazendo parte da atual. Alguns
permanecem com o mesmo nome de batismo e podem comemorar, junto com
a Ceasa — DF, os seus proveitosos 40 anos de atuacdo no mercado de
hortigranjeiros de Brasilia e regides vizinhas. H4 também outros que iniciaram
pioneiramente naquele tempo e, por motivos diversos, mudaram de nome e/ou
de dono, mais continuam fazendo parte desta entidade-modelo no
abastecimento do DF e Regido. Para que se possa confirmar, segue alguns

nomes de empresas pioneiras no sistema Ceasa- DF:

- Comercial de Frutas Mendes;



- Ovos Beatriz (antiga Kuo Kato);

- Bradisba (Brasilia Distribuidora de Batatas);

- Fortaleza (antiga Zé Vieira);

- Brasilia Frutas;

- Ki Fruti;

- Alexaves (ovos);

- Toca Distribuidora de Alimentos (antiga M. Sato);

- ADF Distribuidora de Alimentos (antiga cooperativa Cotia);
- Tigrdo (antiga Salomé);

- Brasilia Distribuidora de Frutas.

E certo que existem muitas outras empresas que mudaram de nome,
pois, a maioria delas sdo do modelo de gestdo familiar, entretanto ainda estao
atuando na Ceasa — DF; dentre os quais se encontram: José Agricio Barbosa,
José Rufino, Augustinho Izaque, Ovos aprovo, Jodo Félix Sobrinho, Geraldo
Mandu, Ledo dos cocos, Jameldo, Argemiro Juvino, Roberto Banana e
Raimundo Avelar, entre outros, que sdo detentores dos boxes, estabelecidos
para realizarem o comércio atacadista, em oito dos onze pavilhGes
permanentes, cujo contrato tem como instrumento legal de autorizagéo de uso,

0 “Termo de Permissdo Remunerada de Uso” (TRPU).

Durante o tempo decorrido entre sua fundacdo, nos anos 70, até os
dias de hoje, a Ceasa — DF tem acompanhado o desenvolvimento de Brasilia e
da regido circunvizinha. Naturalmente, seu crescimento deu-se de modo
articulado com o crescimento da capital e, para isso acontecer, a Ceasa teve
sempre a preocupacado de incentivar a producdo e a distribuicdo horticola de
toda a regido circunvizinha, através dos programas de apoio aos produtores e
promo¢do de campanhas de distribuicdo de hortalicas as comunidades de

menor poder aquisitivo.

O exemplo mais festejado disso é o Mercado Volante, mais conhecido
por PAI (programa de abastecimento integrado), em que seis 6nibus percorrem
as cidades satélites, levando cerca de 30 produtos diferentes a preco Unico e

bem abaixo dos praticados nas feiras. Na atual administragdo, além de



continuar em vigor o programa de alimentacdo integrada, foram criados os
programas Desperdicio Zero, o Banco de Alimentos e o Sacola Cheia,
iniciativas estas que envolvem a parceria dos produtores e dos

permissionarios dos boxes.

Com o objetivo de agregar valor aos géneros destinados a
comercializagdo na propria Ceasa, esta criou um programa de assisténcia aos
produtores de hortalicas, no sentido de orienta-los quanto aos cuidados que
devem ser dispensados aos produtos durante a colheita, o acondicionamento,
armazenamento e transporte destes. Para que isto fosse possivel, a Ceasa —
DF conta com o apoio da EMBRAPA HORTALICAS e da EMATER — DF, que
contribuem de forma decisiva para o cumprimento da misséo da Ceasa-DF, de
incrementar a producéo, viabilizar a distribuicdo e agregar valor aos produtos

hortigranjeiros comercializados no Distrito Federal e Regido circunvizinhos

Na gestéo atual estdo sendo realizadas as necessérias instancias junto
ao Governo do Distrito Federal, para a ampliagdo da pedra do produtor, na
Ceasa — DF e, também, da construcdo de mais outra pedra, na cidade de
Planaltina. Todas essas iniciativas fazem parte do novo modelo de gestéo

referido a qualidade, adotado pela atual administragéo.
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2. REFERENCIAL TEORICO

No dicionario Aurélio (FERREIRA, 1999, P. 1675), diz que:

Qualidade (do latim qualitatem) e propriedade, atributo ou
condicdo Das coisas ou das pessoas capazes de distingui-las
das outras ou de lhes determinar a natureza. Numa escala de
valores, qualidade que permite avaliar e, consequentemente,
aprovar, aceitar ou recusar qualquer coisa. Dote, dom, virtude,

condicao, posicao, funcao.

Para Falconi, “um produto ou servico de qualidade é aquele que
atende perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, deforma segura

e no tempo certo as necessidades do cliente”.

De qualquer modo como for apresentada, a definicdo de qualidade

dependera do referencial, como coloca Deming (DEMING, 1990, p. 125):

O que é qualidade? A qualidade s6 pode ser definida em
termos de quem avalia. Quem é o juiz da qualidade? Na
opinido do operario, ele produz a qualidade se puder se
orgulhar do seu trabalho. Baixa qualidade para ele significa
perda de negdcios e, até, do seu emprego. Alta qualidade,

pensa ele, mantera a empresa no ramo.
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Quadro 1: Classificagdo de itens importantes ou ndo nas Definicbes de

Qualidade

Caracteristicas do produto que atendam

as necessidades dos clientes

Qualidade superior possibilita que as
empresas:

- Aumentam a satisfagéo dos clientes

- Tornem os produtos vendaveis

- Aumentem do

sua participagao

mercado

- Obtenham receitas de vendas
- Garantam precos melhores

- O maior efeito sobre as vendas

- Normalmente, a qualidade superior

custa mais

Auséncia de deficiéncias

Qualidade superior possibilita que as
empresas
- Reduzam os indices de erros

- Reduzam a repeticdo de trabalhos e

desperdicios

- Reduzam as falhas no uso e os custos

de garantia
- Reduzam a insatisfagdo dos clientes

- Reduzam o prazo para o langamento

de novos produtos no mercado
- Aumentem rendimentos e capacidade
- Melhorem o desempenho de entregas
- O maior efeito e sobre custos

- Normalmente, a qualidade superior

custa menos

Fonte: J.M. Juran - qualidade desde o projeto,1992, p. 10

Isto é verdade, tanto para as empresas de servigo, quanto para as

de producéo de bens. Qualidade, para o administrador de fébrica, significa

produzir a quantidade planejada e atender as especificagfes. Sua funcéo é

também, saiba ele, ou néo, o constante aperfeicoamento dos processos e a

constante melhoria de sua lideranga.
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Para ratificar a colocagdo de Deming, segue a idéia de J. M. Juran
(1992, p. 10): “Nao existe a possibilidade de adogéo de definicdes universais, a
ndo ser que seja desenvolvido um glossario patrocinado por um organismo

reconhecido ou de padronizag&o”

Apos esta caminhada, a qualidade nos dias de hoje faz parte do
cotidiano das organizacfes e agora estd mais relacionada as necessidades e

aos desejos dos clientes, sejam oriundos de mercado de bens ou servigos.
21 QUALIDADE NO BRASIL

O desenvolvimento da qualidade surgiu no Brasil a partir dos anos
50, com a criagdo das industrias de produtos de base. “A preocupagdo com a
seguranca pessoal e operacional, através da qualidade dos equipamentos,
surgiu nas industrias siderargica, de petréleo e petroquimica”. (MARTINS,
2003, p. 21)

Nos anos 80, o Governo iniciou a implementacdo de diversos
programas de qualidade, os quais tinham o objetivo de (MARTINS, 2003, p.
22): “Dar condicdes as empresas brasileiras, privadas e publicas de buscarem
a competitividade como uma estratégia de desenvolvimento, visando a

capacitacdo tecnoldgica e a gestdo empresarial inovadora, baseando-se na

aplicacéo de préticas voltadas para a qualidade e a produtividade”.

Séo diversos os programas voltados ao desenvolvimento cientifico e
tecnolégico e aumento dos financiamentos a pesquisa, visando a qualidade e a
produtividade e baixos custos; dos quais destaca-se O Prémio Nacional da
Qualidade. Atribuido anualmente as empresas brasileiras que se destacam
pela qualidade de seus produtos e servigos e visa promover amplo
entendimento dos requisitos para alcancar a exceléncia do desempenho e,
portanto, a melhoria da competitividade, bem como, a troca de informacdes
sobre métodos e sistemas de gestdo que alcangaram sucesso e sobre 0s

beneficios decorrentes da utilizagdo dessas estratégias.

Dentre seus critérios de avaliacdo destaca-se o “Foco no Cliente e
no Mercado”. Este critério € o ponto crucial da avaliagdo no exame de como a
organizagéo busca o atendimento das aspiragdes do cliente e do mercado. As

empresas sao julgadas em relagéo ao seu conhecimento sobre o cliente e o
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mercado; acessibilidade e gestdo das reclamagfes e seus métodos para

determinar ao grau de satisfagao dos clientes.

A qualidade centrada no cliente €, pois, um conceito estratégico,
voltado para a sua retengdo e a conquista de novas fatias de mercado,
sensibilidade constante em relacdo as novas exigéncias dos clientes e do
mercado e a identificagéo dos fatores que promovam a retencéo e a satisfagao

dos clientes.

Exige, também, sensibilidade quanto ao desenvolvimento de
tecnologia e as ofertas dos concorrentes, resposta rapida e flexivel aos

requisitos dos clientes e do mercado.

A qualidade centrada no cliente significa muito mais do que
simplesmente a reducdo e erros e defeitos, ou do mero atendimento as
especificagbes ou da reducdo de reclamagdes. Evidentemente, a reducéo de
erros e defeitos e eliminagdo das causas de insatisfagdo contribuem
significativamente para a percepcdo da qualidade pelo cliente e séo, deste
modo, partes importantes desse processo. Além disso, o éxito obtido pela
organizagcéo ao se recuperar de erros e defeitos, corrigindo-0s, evitando sua
repeticdo e compensando o cliente pelas eventuais falhas, é crucial para o

relacionamento com os clientes e sua retencéo. (FPNP, 1997:6).

Com estas consideragdes, conclui-se que, para conhecer de
maneira continua o cliente e o marcado, sdo necessarias amplas variedades de
estratégias. Reportando-se ao FPNQ (1997), jA& em outras oportunidades
referenciadas, vé-se ali alguns exemplos de enfoques que podem fazer parte
das estratégias para ouvir e aprender com o cliente. Assunto também abordado
por Phillps, enfatizando que o cliente , quando ouvido, é muito mais do que do
que apenas um cliente. O seu relacionamento vai além da caixa registradora;
ele étambém, um grande entusiasta pelo desenvolvimento e sucesso da
organizacgéo. Alguns exemplos de enfoque apresentados pela FNPQ (1997) e

gue se procurou manter neste trabalho, estédo abaixo enumerados:

2. Construgéo do relacionamento, incluindo uma integragdo mais

estreita com os clientes;
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3. Rapidez na inovacdo e nos ensaios do produto no campo para

melhorar a ligagéo entre pesquisa, desenvolvimento e mercado;

4. Monitoramento rigido de fatores tecnoldgicos, competitivos,
sociais, ambientais, econdmicos e demogréficos que possam dar
suporte as preferéncias, as expectativas e aos requisitos dos

clientes ou oferecer alternativas;
5. Grupos de foco com clientes exigentes e de vanguarda;

6. Treinamento do pessoal da linha de frente em métodos para ouvir

os clientes;

7. Utilizagcdo de incidentes criticos, como reclamacdes, para
entender os principais atributos de servigo, do ponto de vista dos

clientes e do pessoal da linha de frente;

8. Entrevistas com os clientes perdidos para determinar os critérios

utilizados em suas decisdes de compra,

9. Andlise dos maiores fatores de influéncia sobre os principais

clientes.
2.2 INDICADORES CENTRADOS NO PROJETO

Segundo PALADINI (1995, p. 48), “denomina-se qualidade de
projeto a andlise que se faz do produto, em termos de qualidade, a partir da

estruturacao de seu projeto”.

A qualidade de projeto determina o grau de acerto das decisbes
tomadas sobre o produto a ser langado. A esséncia da qualidade de projeto € a
segmentacdo do mercado, ou seja, em que mercado o produto vai atuar, que,

por sua vez, € realizada através de pesquisa junto ao cliente.
2.3 INDICADORES CENTRADOS NO VALOR PARA O CLIENTE

DEMING (1986) apresentou 0s quatro caminhos para uma
organizagéo melhorar a sua qualidade: inovar ou melhorar o0s seus processos
e inovar ou melhorar os seus produtos. Os processos organizacionais
transformam o0s recursos capitais, tecnologia, matérias-primas e trabalho em

produtos que possuem valor sob a percepgéo do cliente.
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2.4 INDICADORES CENTRADOS NO PROCESSO

Estes indicadores baseiam-se no conjunto de atividades que
comp8&em um processo produtivo, que leva a completa satisfagdo do cliente.
Envolve o conceito de melhoria continua, buscando a eliminacédo de defeitos
refugos e retrabalho, a reducéo de erros, minimizagao dos custos de producao

e eliminacdo de esforcos indteis.

Foi dentro desse conceito de melhoria continua, que surgiu a Just-in-
time, que agiliza os fluxos de produc&o, reduzindo e otimizando os estoques. E,

hoje, utilizado pelas industrias do mundo inteiro.
2.5 INDICADORES CENTRAOS NOS RESULTADOS

A qualidade centrada nos resultados é a qualidade que deve
satisfazer a todos os envolvidos no processo, de uma forma equilibrada. A
organizagcdo deve satisfazer seus clientes internos e externos, mas também

satisfazer seus acionistas ou proprietarios.

Segundo BROWN (1995, p. 75), “medidas a prazo mais longo, tais
como, satisfacdo dos funcionarios e desenvolvimento de novos produtos,

devem ser parte dos dados de resultados globais da organizagao”.

As empresas devem utilizar esses indicadores da qualidade para
comunicar as prioridades de curto e de longo prazos, monitorar o real
desempenho e dispor, de forma ordenada, do apoio para a melhoria da

gualidade.
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2.6 INDICADORES CENTRADOS NA RESPONSABILIDADE SOCIAL

Segundo MOURA (1993, p. 31), “sob o enfoque da qualidade, a
responsabilidade social da empresa é a resultante do atendimento das
expectativas e requerimentos da comunidade”. A empresa devera tomar
conhecimento destes requerimentos, tracar um plano de atendimento,
conforme seus recursos disponiveis, que demonstre bom desempenho do

ponto de vista da ética, da salde, da seguranca publica e do meio-ambiente.
2.7 INDICADORES CENTRADOS NOS RECURSOS HUMANOS

A producéo da qualidade depende fundamentalmente dos recursos
humanos. Mesmo com o grande desenvolvimento tecnoldgico da automacéao,
ndo se encontrou forma de total substituicdo do ser humano. E ele que exige o
maior investimento que pode também determinar o maior retorno ou maior
perda, em termos de contribuicdo para a producdo da qualidade. Também é ele

que traz, transmite e gera as informagoes.

Neste sentido, indicadores centrados nos recursos humanos devem
considerar, necessariamente, o envolvimento, participacdo e desenvolvimento
das pessoas na organizagdo. Com base nestes pontos enfatizados, os
indicadores da qualidade podem ser utilizados como fator de motivagédo dos
recursos humanos, a partir do estabelecimento de metas de melhoria continua

desses proprios indicadores e da definicdo de recompensas por desempenho.
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3. METODOLOGIA

Este trabalho trata-se de um estudo de caso que, com a finalidade
de verificar a eficacia, a eficiéncia e a efetividade das praticas gerenciais e
operacionais em curso, bem como o grau de acatamento das diretrizes
vigentes, pelos permissionarios e demais usuarios do sistema Ceasa/DF, assim
como dos resultados auferidos em termos de satisfacdo da populacéo do

Distrito Federal.

Foi realizada uma pesquisa qualitativa, pela coleta de dados
primérios, obtidos pela observacéo direta, pelas entrevistas com os usuérios,
serventuarios e publico em geral e pela coleta de dados secundérios, extraidos
dos relatérios e banco de dados do entreposto de comercializacao.

Em levantamentos o objetivo € obter informacfes sobre uma
populacédo. Sao apropriados para pesquisas — diagndstico. Pesquisas
de carater descritivo ndo procuram explicar alguma coisa ou mostrar
relacdes causais, como as pesquisas de carater experimental.
Censos , levantamentos de opinido publica ou pesquisa de predicao.
Pesquisas descritivas ndo respondem bem ao por qué, embora
possam associar certos resultados a grupos de respondentes.
Levantamentos de atitudes dentro das organizagdes sao outro
exemplo de pesquisa descritiva muito utilizada. Enquanto na pesquisa
de mercado trabalha-se com a imagem; nos levantamentos de
atitudes geralmente trabalha-se com toda a populacdo. ROESH
(1996, p. 129).

Esta analise reflexiva conduz a uma tentativa de aplicagdo desses
conceitos e, para isso, faz-se necessério avaliar se as propostas realizam-se
no dia a dia da organizacdo e, como instrumento de aferigdo, utiliza-se o
questionério, para medir o grau de satisfacdo com os produtos e servigos que

Ihe sdo oferecidos.

Na pesquisa, junto com permissionarios, colaboradores e clientes,

os dados foram levantados através de entrevistas.

As propostas contidas neste trabalho abrangem adaptacdes a

produtos e servicos oferecidos aos permissiondrios e aos por eles oferecidos.
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Nos casos em que existe alinhamento das condutas com a reflexo teérica
sobre “Gestdo da Qualidade”, sugere-se um treinamento com o0s clientes
internos, visando criar habitos proveitosos ao cotidiano da unidade e o

consequente desfecho exitoso das iniciativas gerenciais.

3.1 ATIVIDADES DESENVOLVIDAS NO ESTAGIO

O periodo compreendido entre 03 e 15 de outubro de 2011,
destinou-se aos acertos e tratativas com o Dr. Jorge Cavadas, gerente técnico,
que aceitou de imediato ser o supervisor e ao encaminhamento da proposta ao

Presidente da instituicdo, Dr. Julio Menegotto.

Este periodo serviu, também, para conhecimento das pessoas e da
rotina de trabalho do entreposto de comercializagdo, onde, em seguida deu-se
0 inicio dos trabalhos, comecando pelos conhecimentos relativos a

documentacéo e as tarefas de rotina.

Tendo ja presenciado a movimentagdo no mercado do produtor, que
tem por nome popular “pedra do produtor”, pude verificar que, de segunda a
sdbado as atividades mudam conforme a modalidade de negd6cio a ser
desenvolvida, ou seja, nas segundas e quintas, a feira € de atacado (atacad&o),
em que os produtores, os fornecedores e atacadistas desenvolvem uma feira
na modalidade de comércio atacadista, enquanto que, aos sdbados, a feira é
de varejo (varejdo), em que as familias, tradicionalmente, comparecem para

fazerem suas compras semanais de hortalicas e demais géneros alimenticios.

Aos serventuarios lotados no entreposto de comercializa¢do cabe a
completa verificagdo da comercializagdo, tanto no aspecto da legalidade das
transagdes, como no tocante ao correto uso dos espacgos alocados aos
permissionarios, que se obrigam a respeitar a demarcagdo exata dos lotes

(pedras) que a Ceasa outorgou-lhes.

Essas tarefas envolvem a conferéncia das notas fiscais e romaneios
de entrada, quando da realizacdo de verificacdes no portal de entrada da
unidade, quase sempre no intervalo de 22:00h do dia anterior, até as 07:00h do

dia seguinte.
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No cotidiano do entreposto, os funcionarios sdo constantemente
solicitados a resolver conflitos referentes ao abuso no uso de espago ou
transferéncia de dominio entre permissionérios, sem a devida autoriza¢do do
Chefe de Mercado ou dos Orientadores de Mercado, que com ele trabalham e
comungam responsabilidades. Por vezes, faz-se necessaria a intervencao dos
agentes para a retirada, do espago interno, de cargas trazidas por
comerciantes, que sem o devido cadastro pela Ceasa-DF, tentam negocia-las,
infringindo as regras da concorréncia a que devem estar sujeitos 0s

permissionarios.

Na rotina de trabalho do entreposto, & excecdo dos domingos, o
estagiario atua nas atividades de supervisdo e orientagdo de mercado, junto
com o chefe de mercado, Sr. Edmundo e os orientadores Professor Ismar, Sr.
Marcos, Sr. Felipe e Sr. Hélio, como observador e depois em efetivo exercicio.
O desempenho das tarefas de entreposto desenvolve-se em observancia a

determinagéo e a orientacdo da Geréncia Técnica.

Paralelamente as atividades do entreposto, observa-se e as
atividades de carga e descarga nos boxes, do recebimento e do descarte dos
géneros alimenticios, que, por vezes, faz-se no patio, junto as rampas dos
boxes ou nas areas comuns (estacionamentos e vias publicas), revelando um
completo alheamento as normas de sanidade e de higiene operacional por
parte de alguns permissionarios e/ou de seus serventuérios ou por conta da

omissdo daqueles em relacéo as viciadas praticas operacionais destes.

Ainda com relagdo a observacgdo dos aspectos deficitarios, tanto no
que se refere as préaticas operacionais nos boxes e adjacéncias, quanto no
espacgo da “pedra do produtor”, quando da realizagcdo das feiras de atacado,
observa-se um acumulo de residuos solidos, sobretudo folhagem, frutas e
verduras no chdo, mesmo quando as operagdes de compra e venda estdao em
pleno andamento. Este cenario torna-se mais notavel aos sabados, quando da
realizacéo das feiras do varejao, onde as familias comparecem para fazer suas
compras semanais, muitas vezes pelo prazer de ver o lay out (arrumagéo das
bancas), a variedade de produtos e de ser a propria feira um ponto de encontro

Oou Mmesmo um ponto turistico.
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Na continuagdo das atividades cotidianas, ndo somente adstritas ao
entreposto, verifica-se o problema da seguranca, a questdo da caréncia de
reforma na estrutura dos espagos de comercializagdo e dos estacionamentos,
assim como da caréncia de assisténcia de uma unidade de saude e de outros
aspectos ligados a gestdo referida aos pressupostos da qualidade, pelo uso
das ferramentas de gestdo, a exemplo da Re-engenharia de Processo e

Benkmarking.
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3.2 DIAGNOSTICO

Em razdo dos fatos observados e ja relatados no rol das atividades
desenvolvidas no estagio, conclui-se que temos atualmente os seguintes

fatores limitantes capacidade operacional da Ceasa-DF

A Ceasa do Distrito Federal necessita de reformas na sua estrutura, em
virtude de que, a medida que a populacdo cresce no DF, assim como em
outras cidades grandes, ha um correspondente aumento na producao de
géneros alimenticios, para atender a demanda de consumo desta
populacdo crescente e, por conseguinte, 0s espacos destinados a
comercializacdo daqueles produtos terdo que ser ampliados. Na verdade,
até aqui tem havido uma acomodacdo ou uma adaptacdo estrutural para

atender aos produtores que, cada vez mais, necessitam de espago para

movimentar cargas e armazenar seus produtos

Figura 1. ESPACO DO PRODUTOR (PEDRA)
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Nota-se, por vezes, que ha relutancia, da parte de alguns permissionarios,
em cumprir as normas contidas no Regulamento de Mercado, que diz
expressamente, em seu artigo 9°, que é da responsabilidade do
permissionario do Box manter limpas as areas de carga e descarga de
mercadorias e 0s espacos préoximos a rampa, colocando o lixo em sacos
plasticos, para que a equipe da limpeza faca a coleta. Verifica-se, a
primeira vista, que muitos jogam lixo organico na rua mesma, ao lado da

rampa ou debaixo desta, proxima ao respectivo Box;

1L
LUIULR IR

mumua

Figura 2. LIXO ORGANICO JOGADO JUNTO A RAMPA DO BOX
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Outro problema, de certa gravidade, refere-se ao acimulo permanente de
agua suja nas areas comuns (ao meio-fio das esquinas) e nos patios das
areas de carga e descarga dos boxes, assim como ao redor dos pavilhdes,
onde a presenca de frutas estragadas, no chao, € constante, propiciando a

proliferacdo de ratos e outros vetores urbanos;

Figura 3. MEIO-FIO ALAGADO

Nos dias das feiras de atacado, ou seja, nas segundas e quintas feiras, a
Ceasa abriga em suas instalagdes a quantia aproximada de 5.000 pessoas

e, aos sabados, durante a feira de varejo, circulam por |4 mais ou menos
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8.000. Isto ja seria o suficiente para que existisse uma Unidade
Permanente de Saude Publica (posto de saude) no local. Mas se isto ndo
for possivel, é necessario que haja, ao menos, a presenca de uma Unidade
Mével de Socorro de Urgéncia (ambulancia tripulada), nestes dias de maior

movimento;
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Figura 5. DIA DE VAREJAO

Outro aspecto que merece consideracao € a seguranca. Abem da verdade,
ndo tem havido maiores problemas de crimes nos espacos da Ceasa — DF,
a ndo ser pequenos furtos de géneros e algumas denuncias de que
algumas pessoas consomem drogas nas areas proximas aos pavilhdes.
Entretanto, nada garante que problemas maiores ndo venham acontecer;
portanto, necessaria se faz a presenca de Policiais Militares armados e

uniformizados, nos dias de feira, bem como a instalagdo de um circuito
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fechado de TV, de forma progressiva, até o recobrimento completo das

areas de monitoramento.

Por outro lado, ha amplos indicadores que a Ceasa esta no rumo certo,
pois aspectos que eram deficientes foram dirimidos ou esta em
andamento  sua resolugdo. Na administragdo atual nota-se o
compartiihamento de uma politica de reconstrucdo e desenvolvimento
sustentdvel do sistema CEASA/DF.

Para mostrar o desenvolvimento iniciado com a retomada da
governanga do complexo administrativo da entidade que se achava em poder
de uma Organizacdo Social, detentora do contrato n° 001/2009, que lhe
outorgava a gestdo da Ceasa-DF, a nova direcdo, sob a lideranca do Sr. Julio

Menegotto, iniciou imediatamente os trabalhos.

Com o objetivo de modernizar o processo de compras de
equipamentos e contratagcéo de servigos, bem como proporcionar economia de
custos e celeridade nas transag0fes, foi instituido o pregéo eletrénico. Em
seguida realizou-se a compra de 80 containeres, para a coleta seletiva do lixo
da Ceasa — DF.

A nova administragdo optou pela Gestdo Compartilhada com a
SEAPA/DF e a EMATER/DF, estendendo apoio as Feiras dos Produtores de
Ceilandia, Planaltina, Braslandia e Vicente Pires. Em parceria com a
SEAPA/DF, a mesma elaborou o Projeto Desperdicio Zero, que pressupds a
formacdo do Banco de Alimentos, que beneficiard escolas puablicas, hospitais,

creches, penitenciarias e demais Entidades Sociais do DF.

Implementou a criacdo do Galpdo do Produtor, no Nacleo Rural
de Taquara, na regido de Planaltina — DF, visando o beneficiamento e a

agregacao de valor dos produtos ali comercializados.

A Ceasa — DF esta participando de articulagbes para a integracao
com o Mercosul. Outras iniciativas, como a Ampliagéo da Pedra do produtor,
na Ceasa- DF e A criagcdo do dia da Sacola Cheia, que é uma promog¢do em
gue os produtores disponibilizam seus produtos, durante as feiras do varejao, a
precos menores que os de mercado, com a finalidade de incentivar o consumo

de hortali¢as.
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Vale destacar que esta promocdo deverd estender-se a todas as
feiras dos produtores, a exemplo de Planaltina, que j& a realizou em articulagdo

com a Ceasa- DF.

Estas Ultimas iniciativas revelam a disposi¢cdo de tornar efetivo o

modelo de gestéo alinhada com os pressupostos da qualidade.
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4. ANALISE E INTERPRETACAO DE DADOS

ENTREVISTA COM OS PERMISSIONARIOS

ENTREVISTA COM OS PRODUTORES




ENTREVISTA COM OS COLABORADORES
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5. SUGESTOES

Com base nas pesquisas feitas com permissionarios, colaboradores e clientes,
no exercicio do estagio, sugerem-se as seguintes medidas:

i}

Figura6. DESCARTE DO LIXO NA CALCADA E NARUA

1. Assinatura de Um Termo de Conduta entre a CEASA/DF e o0s Ministérios
Publicos do Trabalho e do Meio-Ambiente, em que todos 0s permissionarios
serdo obrigados a apresentarem um plano de gerenciamento de residuos
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so6lidos ao GDF, observados os principios da reducédo, do reaproveitamento
e da reciclagem dos residuos, cuja separacdo para a coleta seletiva seja
executada pelo préprio permissionario, ficando a coleta do lixo por conta da
CEASA/DF,;

2. Reativacdo ou Aperfeicoamento do Programa Desperdicio Zero e
do Banco de Alimentos, para um melhor aproveitamento das frutas e verduras

gue sao selecionadas para descarte, mas estdo em condi¢cOes plenas de uso.

6. DESCARTE DO LIXO NA CALCADA E NARUA
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3. Promover, de forma efetiva, a sanidade e a higienizagdo dos espacos
de comercializacdo, sugerindo-se uma rotina, na qual o proprio produtor
faca a limpeza do seu espacgo alocado, colocando os detritos em baldes
plasticos, com tampa, sendo estes recolhidos periodicamente pelos
serventuarios da limpeza. Vale lembrar que os impactos positivos que
disto resulta poderdo constar das palestras que a EMATER/DF vem

ministrando aos produtores, no auditdério da casa.

4. Obtencdo de um efetivo minimo de Policiais Militares uniformizados,
especialmente nas adjacéncias do entreposto, nos dias de Atacadao e de

Varejao;

5. Obtencdo de Uma Unidade Médica de Socorro de urgéncia, mesmo
que seja somente a presenga de uma Ambulancia com socorristas, ao

menos nos dias das feiras de atacado e varejo;

6. Instalagdo de um Circuito Fechado de TV,para monitoramento em tempo
integral, de forma progressiva e de acordo com as prioridades de uso, no que

se refere a sua area de abrangéncia;

7. Implantagdo efetiva da Politica de Sanidade e inocuidade dos
Alimentos, com foco nas Resolu¢cbes n° 216/2004 e 275/2002, da Anvisa,
com seus anexos, que abrangem os assuntos referentes ao Regulamento
Técnico de procedimentos Operacionais Padronizados — POP, aplicado
aos Estabelecimentos Produtores/Industrializadores de Alimentos e todos
os demais aspectos de higiene operacional, bem como o Manejo Integrado
de Pragas e vetores Urbanos (problema recorrente na CEASA/DF). Isto
poderd ser feito através de celebragdo de um convénio com o Ministério da
Saude (Anvisa) e ou/do MAPA;
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8. Estabelecer uma padroniza¢cdo nas bancas dos produtores que realizam
a comercializagdo na pedra do produtor. Faz-se notar a heterogeneidade
do layout , do estado de conservagédo, sem contar que, pelo fato de néo
serem devidamente revestidas, as bancas absorvem os substratos das
frutas e verduras nelas expostas, ocasionando a formagdo de
microorganismos patogénicos, capazes de realizar a contaminacgéo direta
e até mesmo a contaminagdo cruzada, quando se dar o contato

daqueles produtos com outros, manuseados pelo comprador.
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6. CONCLUSOES

Ao término dos trabalhos realizados nestes trés ultimos meses,
junto a Ceasa-DF, percebe-se que o estagio foi de capital importancia para a
formagdo académica. Levando-se em consideragdo que se constitui na mais
adequada oportunidade de confrontacdo da teoria com a prética, pelo exercicio
das técnicas de gestdo, auferidas no aprendizado do Curso de Gestédo do
Agronegdcio, da Universidade de Brasilia.

No decorrer do tempo em que foram vivenciadas as atividades do
cotidiano da organizagédo, conclui-se que se fazem necessérias as mudangas
sugeridas, em virtude da pertinéncia do alinhamento das iniciativas com 0s
pressupostos da Gestdo da Qualidade, que, de certa forma, senao
sobremaneira, aplica-se a qualquer empresa, sobretudo, aquelas que lidam
com a comercializagao.

Espera-se que todo o trabalho que foi desenvolvido neste
estagio tenha sido de real proveito para a Ceasa-DF e que se faca pelo menos
o0 exame da oportunidade e da pertinéncia das proposi¢cdes constantes deste

trabalho.



36

REFERENCIAS

DEMING, W. Edward. Out of the crisis . Boston, MA: Press, 1986.

JURAN, J.M. Juran. Planejamento para a qualidade. Sdo Paulo: Pioneira,
1990.

JURAN, J.M. Juran. A qualidade desde o Projeto. Novos Passos para o
Planejamento da Qualidade em Produtos e Servicos. S&o Paulo: Pioneira,
1992.

CROSBY, Philip B. Qualidade Falada a Sério. Sdo Paulo: Mc Graw-Hill do
Brasil, 1990.201p.

CROSBY, Philip B. Qualidade é investimento. Rio de Janeiro: José Olympio,
1994.

CARDOSO, Diga Regina. Foco na Qualidade Total no Conceito do Produto
Ampliado. Floriandpolis; Tese de Doutorado — EPS — UFSC, 1995.

BROWM, Mark Grahan. O Sistema Baldrige da Qualidade. Sado Paulo:
Makron Books, 1995.

KOTLER, Philip. Administracdo de Marketig: Anadlise, Planejamento,

Implementagéo e Controle. 5. Ed. S&o Paulo: Atlas, 1998.

PALADINI, Edson Pacheco. Qualidade Total na Pratica. Implantagdo e
Avaliacdo de Sistema de Qualidade Total. 2ed. S&o Paulo: Atlas, 1997.

PORTER, Michel E. Vantagem Competitiva — Sdo Paulo, Campus, 1989.



ANEXOS

37



