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RESUMO

O comportamento crescente das exigéncias organizacionais objetivando sempre a
maximizacdo dos resultados e o aumento da capacidade competitiva tem incentivado a adocéao
de inlmeras praticas administrativas, entre elas a gestdo da qualidade. Nesse sentido, o estudo
vem discernir sobre a gestdo da qualidade desenvolvida por uma organizagdo varejista
oriunda de uma grande rede de franquias existentes no Brasil, situada em um centro comercial
de grande circulagdo no municipio de Caruaru -PE. Como instrumento de coleta de pesquisa,
se utilizou de um modelo tipo Survey, onde se aplicou inicialmente um questionario
classificado como sendo estruturado e ndo disfarcado relativo ao seu objetivo, com perguntas
abertas e fechadas, que foram aplicadas no periodo de Junho/Julho de 2012, juntamente com
uma entrevista semi-estruturada. O objetivo principal do estudo é verificar como esta sendo
utilizada a gestdo da qualidade na Multi-Coisas Caruaru- PE, e propor solucbes gerenciais
relativo a possiveis melhorias nesse sistema. Para cumprir com esses propdsitos, recorreu-se
primeiramente a uma vasta revisdo na literatura nacional e internacional, objetivando o
entendimento sobre técnicas, ferramentas e modelos qualitativos sobre a gestdo da qualidade,
onde se gerou importantes resultados para a organizacdo estudada e também para o segmento
de atividades que a mesma desempenha, como por exemplo, a efetiva atuacdo da pratica
gerencial de gestdo da qualidade nesta organizacdo e das ferramentas como ficha de
verificacdo, circulos de controle da qualidade entre outros mecanismos e ferramentas que
auxiliam na melhoria constante dos processos da empresa.

Palavras — chave: Gestao da qualidade, Survey, solucbes gerenciais.



ABSTRACT

The behavior of growing organizational requirements always aiming to maximize results and
increase the competitive capacity has encouraged the adoption of numerous administrative
practices, including quality management. In this sense, the study distinguishes the quality
management developed by a retail organization coming from a large network of existing
franchises in Brazil, located in a shopping center with general circulation in the municipality
of Caruaru-PE. One of the tools for collecting the research, which was used, was a Survey
type method, which was applied as a questionnaire initially classified as structured and
undisguised related to your objectives, with open and closed questions, which were applied
from August / September 2012 , along with a semi-structured interview. The main objective
of the study is to see how this is used in quality management at the Caruaru Multi-things-PE,
and propose management solutions for the possible improvements in the system. To
accomplish these purposes, we used the first extensive revision in national and international
literature, aiming at the understanding of techniques, tools and qualitative models of quality
management, which generated important results for the studied organization, and for the
segment of activities that it performs, such as the effective performance of managerial
practice of quality management in this organization and tools as plug verification, quality
control circles among other mechanisms and tools that assist with continuous improvement of
the business’s processes.

Keywords: Quality Management, Survey, Managerial solutions.
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INTRODUCAO

A vantagem competitiva segundo Poter (1989) surge no contexto organizacional como
sendo um dos principais desafios enfrentados pelas empresas que a buscam constantemente
perante seus concorrentes, utilizando indmeros recursos aplicados conjuntamente nas
organizagdes (CHIAVENATO, 2004).

O gerenciamento da qualidade é um desses recursos, onde segundo Barbieri (1997) é
fundamentada na integracdo coletiva entre organizagdo, colaboradores e toda a cadeia de
fornecedores de forma constante para que se possa atender as necessidades e expectativas de
seus clientes da melhor forma possivel.

O gerenciamento da qualidade passou por inimeras transformacdes ao longo dos anos,
mudando em muitas vezes seu posicionamento e seu foco como vem tratando Oliveira (2010)
em seu livro, que vem dividindo tal gerenciamento em trés periodos: a era da inspecdo, a era
do controle estatistico e a era da qualidade.

Inmeros autores e pesquisadores foram deixando suas contribuicdes relativas a tal
tematica em varios momentos da historia, 0 que possibilitou a descoberta de varios
mecanismos que visavam sempre a competitividade de suas organizacdes perante um mercado
em constante transformacao.

Como tal, surgiu no contexto mundial logo apds a segunda metade de século XX,
inimeros mecanismos de apoio ao gerenciamento da qualidade, com finalidade de se buscar
sempre uma melhoria das organizacfes, como por exemplo, o diagrama de Ishikawa e o
diagrama de Pareto, que podem ser utilizadas tanto em inddstrias quanto em servico, ou até
mesmo em unidades de servi¢co de uma mesma empresa (CARAVANTES et al, 2005).

Milhares e milhares de empresas utilizaram e vem utilizando estes e outros ensinamentos
em todo o mundo até hoje, ndo diferentemente destas organizacdes, as empresas situadas no
municipio de Caruaru-PE também se valem destas abordagens teéricas para se tornarem cada
vez mais competitivas.

Segundo o IBGE (2010), Caruaru é a cidade que mais cresce no interior de Pernambuco,
sendo apontada como a sexta maior economia do estado, gerando um PIB de R$ 2.420.401,00

reais, e uma renda per capita anual de R$ 8.108,52.
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Santos (2012), afirma que Caruaru vem se firmando como um importante p6lo regional
de desenvolvimento, gerando nove mil empregos formais em 2011 em uma das mais de
16.000 empresas existentes no municipio, dentre as quais cerca de 1.215 industrias, além da
instalacdo de centros comerciais como Shoppings centeres, centros educacionais como
universidades e faculdades e diversos outros empreendimentos dos mais distintos ramos de
atuacdo, como por exemplo a instalacdo de uma unidade da Multicoisas no ano de 2011,
detentora do prémio de Melhor Franquia do Brasil no mesmo ano, unidade esta estudada pelo
presente estudo.

Para melhor entendimento da dimensdo situacional encontrada pela organizagdo, o
presente estudo traz também uma discussdo sobre franquia e sobre o varejo o que possibilita

um maior entendimento da tematica proposta pelo estudo.

1.1- Problema de pesquisa

Tendo como campo de pesquisa a gestdo da qualidade, o presente estudo vem tentando
responder:
Qual é o resultado para empresas que utilizam a gestdo da qualidade como
ferramenta de competitividade empresarial dentro de suas organizacfes?
2- Objetivos
2.1- Objetivo Geral

Verificar como esta sendo utilizada a gestdo da qualidade na Multicoisas Caruaru- PE de

acordo com o modelo de Ishikawa e de Pareto.

2.2 — Objetivos Especificos

e Elaborar um referencial tedrico sobre gestdo da qualidade.

14



e Identificar quais as principais vantagens e desvantagens na utilizagdo da gestdo da
qualidade por parte da empresa.
e Coletar e analisar os dados da pesquisa de campo na Multicoisas.

e Propor solucdes gerenciais para a Multicoisas Caruaru-PE.

2.3 Justificativa

O mercado baseado em conceitos de competitividade empresarial vem sofrendo inimeras
transformacgdes no decorrer da historia, permitindo também ao gerenciamento da qualidade
um espaco fundamental para a administracdo, sendo apontada por inimeros especialistas
como um dos principais fatores de manutencdo e sobrevivéncia de uma economia em
constante mutacdo (PALADINI et al, 2005).

Peixoto (2004) afirma que isso se da devido a instabilidade e imprevisibilidade do
mercado que vem buscando varias alternativas para responder a tantas pressdes oriundas dos
mais diversos setores e segmentos, que procuram sempre adquirir uma grande vantagem em
relacdo a seus concorrentes setoriais.

A gestdo da qualidade como préatica gerencial, vem possibilitando um real e
significativo avango para o crescimento do segmento varejista em Caruaru-PE (IBGE, 2010),
impulsionado pelo constante crescimento desta importante cidade que vem se firmando ao
longo dos anos como uma das principais cidades do interior pernambucano.

A relevancia do estudo se da a partir da compreensdo de como a gestdo da qualidade vem
possibilitando um real desenvolvimento para esta organizacdo varejista, de modo a

possibilitar ganhos significativos para ela e para todo o segmento.

2.4 Organizacao do TCC

e Introducdo: apresenta uma sintese de todo o assunto abordado neste estudo,
juntamente com o problema de pesquisa, justificativa e de seus objetivos.

e Metodologia: explica quais foram os métodos utilizados para a realizacdo deste
trabalho.
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Fundamentagdo Tedrica: Consiste no embasamento dos fundamentos tedricos dos
assuntos tratados pelo estudo.

Caracterizagdo da Unidade concedente: Informa as caracteristicas da empresa onde foi
realizado o estudo.

Resultados: Consiste nos resultados obtidos através da analise e coleta dos dados.
ConsideracOes finais: relata as conclusdes académicas e gerenciais da pesquisa,

juntamente com as sugestdes de trabalhos futuros e as limitagdes deste estudo.

16



METODOLOGIA

A metodologia utilizada para atingir 0s objetivos do presente estudo, segundo Vergara
(2005), é qualificada quanto aos fins e quanto aos meios, através de uma perspectiva
qualitativa.

Quanto aos fins, a pesquisa é denominada descritiva e exploratéria.

Descritiva, segundo Gil (1999) por proporcionar uma visdo geral e aproximada da
tematica estudada por meio de uma ampla revisdo bibliografica a partir de dados secundarios
da literatura cientifica nacional e internacional traduzido em artigos, periédicos, livros, sites
eletrdnicos, revistas cientificas entre outros, sobre a gestdo da qualidade coma finalidade de se
melhorar o entendimento sobre a temética.

O carater exploratorio do estudo (GIL, 2006, p.45) tem a finalidade de “desenvolver,
esclarecer e modificar conceitos e ideias, tendo em vista, a formulagdo de problemas mais
precisos ou hipdteses pesquisaveis para estudos posteriores”.

Godoy (1995), afirma que a pesquisa qualitativa envolve apenas a obtencdo de dados
descritivos sobre pessoas, lugares e processos informativos através do contato do pesquisador
com o objeto do estudo, procurando entender e compreender todos os fenbmenos através da
perspectiva dos sujeitos envolvidos, tudo de forma intuitiva e indutiva por parte do
pesquisador, ndo requerendo necessariamente métodos estatisticos.

Quanto aos meios este estudo € delineado por uma pesquisa de campo, também de
natureza qualitativa ou ainda empirica, que segundo Campomar (1982, p.20) “O método
cientifico de pesquisa social empirico permite que se faca levantamento, observacdo e
experimentos, favorecendo os conhecimentos sobre opinides, atitudes, crencas e percepcdes
dos individuos, sejam eles agentes ou pacientes de um processo”.

Sendo realizado de forma localizadas junto aos gestores empresariais da Multicoisas
Caruaru-PE, desenvolvidos entre os meses de Junho e Julho do corrente ano, utilizando como

instrumento técnico na pesquisa de campo, 0 método do tipo Survey.
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3.1 SURVEY

O uso da pesquisa do tipo Survey é apropriado na observagdo da pesquisa a respeito de
questBes de como se da, por que se da e o qué é o tal fendmeno, onde este fendmeno ocorre
no momento presente ou em um passado recente, sendo estudado em seu ambiente natural
PINSONNEAULT e KRAUNER (1993) apud ZANELA (1999).

3.2 Instrumentos empregados na Pesquisa do Tipo Survey

Os instrumentos de pesquisa empregados, na coleta de dados primarios desta pesquisa
foram:

Questionario estruturado e ndo disfarcado em relacdo a seu objetivo, com perguntas
fechadas.

Entrevista semi-estruturada e em profundidade, averiguadas através de analise de

conteddo.

3.3 Questionario

Para Parasuraman (1991), o questionario € um conjunto de questfes, efetuado para que
se possa atingir os dados e objetivos necessarios para o projeto.

A amostra foi escolhida por conveniéncia, em funcdo da acessibilidade do pesquisador
aos membros da mesma, de acordo com cada especificidade, Como cita Schiffman e Kanuk
(2000), sendo este tipo de escolha utilizada para a geracdo de idéias, principalmente em
pesquisas exploratorias, onde a selecdo dos elementos da populacdo amostral depende ao
menos em parte do julgamento do pesquisador (MATTAR, 1996).

Em relacdo ao contetdo, o questionario foi dividido em 2 blocos:
Bloco 1- Caracteriza¢do dos respondentes, onde contém dados de qual segmento da

empresa pertence, nome do respondente, cargo, nivel de escolaridade e setor em que trabalha

Na empresa.
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Bloco 2- Caracterizagdo dos processos e ferramentas utilizados pelos gestores em sua
organizacdo, vantagens e possiveis desvantagens na adocdo de alguma ferramenta ou modelo

de qualidade.

3.4 Entrevista

Segundo Yin (2001) entrevista é a técnica que envolve duas pessoas numa situacdo
“face a face”, onde uma delas pergunta e a outra responde.

Foram realizadas entrevistas semi-estruturadas e em profundidade, sendo tratados por
meio de analise de contetido (CAPELLE et al 2003; ROCHA, DEUSDARA, 2005).

As entrevistas semi-estruturadas sdo geralmente utilizadas em estudos qualitativos
(ROSSMAN; RALLIS, 1998).

As entrevistas foram gravadas, com o consentimento dos entrevistados, e logo apos,
transcritas integralmente.

Tanto a entrevista, quanto o questionario foram estruturados de acordo com a
solicitacdo feita por parte da organizacdo estudada, para que nenhum tipo de informacao
individual ou ainda algum tipo de associacdo de informacao seja divulgada, que permita a
identificacdo de algum colaborador, fornecedor ou ainda empresa terceirizada contratada pela

empresa, por isso todos 0s nomes (exceto da organizacao estudada), foram omitidos.
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REFERENCIAL TEORICO

Somente ap6s a revisdo da literatura é possivel se entender o problema e sua real
contribuicdo (Yin, 2001); portanto, aqui foi tratado os conceitos que envolvem a gestdo da
qualidade.

4.1 Conceitos de gestao da qualidade

Inimeros conceitos do que se define como qualidade surgiram no contexto historico ao
longo dos anos, porém € importante que se ressalte que a nocdo de qualidade depende
intrinsecamente da percep¢do de cada individuo, ndo podendo dessa forma ser de carater
generalista, pois 0 que pode ser entendido como qualidade por um ndo necessariamente
podera refletir a qualidade para outros.

Independentemente do posicionamento e do foco de cada individuo, o status quo da
qualidade nunca foi alterado, buscando sempre a primazia da exceléncia, que constantemente
deve ser perseguida pelas organizacdes (OAKLAND, 1994).

Lacombe (2008) afirma que mesmo ndo se tendo o consenso do que se entende por
qualidade, as organizacGes precisam identificar quais sdo os principais atributos percebidos
pelos clientes sobre este tema e a partir deste entendimento procurar satisfazer estas
necessidades, que segundo Caravantes et al (2005) devem ser mantidas a longo prazo, a
custos baixos e procurando ser melhor que seus concorrentes.

Moller (1992) afirma que a qualidade é integrada por dois fatores, os fatores técnicos que
dizem respeito as caracteristicas do produto ou servico, que sdo os fatores relativos ao lucro;
E os fatores que correspondem além dos lucros, que sdo os fatores de qualidade humana, que
visam satisfazer os desejos e expectativas emocionais; Tanto os fatores concretos (qualidade
técnica) quanto os fatores emocionais (qualidade humana) devem sempre se complementar.

Garvin (1988) aponta que todas as definicbes relativas a idéia de qualidade, sdo
embasadas em cinco abordagens distintas: a transcendental, a baseada no produto, a baseada

no usuario, a baseada na producdo e a baseada no valor.
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A abordagem transcendental é apontada por Maximiano (2011) como sindnimo de
exceléncia inata, que é dada a alguma coisa que permite ser superior em relacdo a seus
semelhantes, dependendo do contexto, considerando o padrdo mais elevado de desempenho.

A abordagem baseada no produto segundo Caravantes et al (2005) visa promover a
satisfacdo dos clientes através do atendimento de suas necessidades, geradas a partir de
variaveis precisas e mensuraveis.

A abordagem baseada no usuario segundo Juran (1974) é Fitness for use (adequagdo ao
uso), onde a qualidade do produto esta relacionado ao atendimento das necessidades, desejos
e expectativas dos clientes, devendo desempenhar as especificidades ao qual foi determinado,
sendo por tanto a auséncia de defeitos proporcionada pela qualidade do projeto, e de sua
execucdo, o que a carreta na diminui¢do dos custos.

A abordagem baseada na producdo é enfatizada a partir de ferramentas estatisticas
(Paladini, 2005) originada através de um grau de conformidade e de exigéncias estabelecidas
pelos clientes; Tudo gerido pelo controle do processo que segundo Crosby (1990) permite um
maior barateamento na producao através da prevencao de ndo conformidades do que viria ser
a correcao de falhas ou ainda a necessidade de um retrabalho.

A quinta e Gltima abordagem € a baseada no valor, a qual compreende dois conceitos
distintos, o primeiro tratando sobre a exceléncia e o segundo sobre o valor. Maximiano (2011)
traz que para muitos esta abordagem qualifica qualidade como sendo sinénimo de luxo,
diferentemente do que argumenta Feigenbaum (1996) que diz que qualidade quer dizer o
melhor para certas condi¢cdes dos clientes, sendo estas condicGes geradas pelo verdadeiro uso
destes produtos pelos consumidores. Caravantes et al (2005) diz que a qualidade ndo pode ser
vista independentemente do custo e que a satisfacdo completa dos clientes é o que defini este
entendimento (custo beneficio), o que implica em dizer que quanto mais qualidade imputada
em um determinado produto, mais caro 0 mesmo sera, ou também o inverso desse sistema,
onde quanto mais simples o produto, menos dispendioso 0 mesmo serd para sua confeccao,

por tanto, com uma qualidade mais basica e mais barata.

4.2 Evolucédo da gestdo da qualidade
Na administracdo, o enfoque dado a gestdo da qualidade remete a um periodo da historia

bem anterior ao de seu apogeu ocorrido logo ap6s a 2° guerra mundial, antes mesmo do
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periodo conhecido como revolugdo industrial, que foi assinalado como o marco do inicio
deste processo.

Caravantes et al (2005), relata que desde o primérdio da vida em sociedade ja se existia a
concepcdo generalista e simplista desta pratica gerencial conhecida muito posteriormente
como gestdo da qualidade. Nos séculos XVIII e IXX o entendimento sobre o tema era
atrelado simplesmente ao trabalho exercido pelos artesdos da época, que logo foi chamada de
producdo artesanal. A qualidade nesta época era ligada apenas ao nome de determinado
artesdo para a escolha e aquisi¢do dos produtos, gerado pela confiabilidade de seu nome. Este
entendimento fez parte da primeira era conhecida como “era da Inspe¢do” (OLIVEIRA,
2010), que consistia basicamente em separar 0 produto bom do produto defeituoso por meio
da observacao direta, separando os produtos considerados de alta qualidade daqueles produtos
considerados de baixa qualidade; Esta era durou até o inicio da revolucéo industrial; Contudo,
0 processo de inspec¢do ndo deixou de existir quando surgiu o controle estatistico que passou a
ser mais utilizado pelas empresas no periodo relativo a segunda era da qualidade, por melhor
atender a suas necessidades.

Lacombe (2008) afirma que com o inicio da revolucdo industrial se iniciou um
controle mais sofisticado do gerenciamento dos produtos acabados, e surgindo
subsequentemente a necessidade de expandir este entendimento ao longo de todo o processo,
através de um controle mais rigido e sofisticado, devido a busca cada vez mais constante por
parte das inddstrias que eram impulsionadas pela evolucdo comercial e tecnoldgica cada vez
maior, e de uma producdo massificada que tornava praticamente impossivel a inspecédo
individual de todos os produtos.

A era do controle estatistico introduziu a idéia de amostragem e de outros procedimentos
de embasamento estatistico, que consistia em selecionar apenas parte da producdo (ou
amostra) que corresponderia um determinado lote de fabricacdo ao qual seria inspecionado,
podendo ser estendida a todos os outros produtos do mesmo lote.

Walter A. Sherwhart foi o pioneiro na aplicacdo do controle estatistico de processo
(CEP), que criou os graficos de controle e também o Ciclo PDCA, que possibilita o
diagnostico e solucdo de problemas gerenciais (Paladini, 2005).

No periodo referente a segunda guerra mundial, o0 modelo fabril sofreu uma Drastica

mudanca relativo a sua linha produtiva, que necessitava de uma grande quantidade de
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produtos (armamentos em geral) com um alto grau de qualidade proporcionado pelo controle
estatistico, tendo para isso que interromper suas atividades produtivas (todos os tipos de
produtos), para se destinarem a atender a toda essa nova demanda gerada pela guerra, o que
acarretou para as demais organizaces ainda remanescentes em suas linhas habituais de
producdo, inUmeras crises ocasionadas

Principalmente pela escassez de matéria-prima, ocasionando para este segmento uma
diminuicdo da qualidade dos produtos (MAXIMIANO, 2011; CARAVANTES et al 2005).

Apds o periodo da 2° guerra, 0s elementos conquistados com o controle estatistico foram
difundidos (PALADINI, 2005), impulsionando a criacdo de diversas associagdes de controle
da qualidade por todo o mundo como a American Society For Quality Control (ASQC) em
1946 nos Estados Unidos, e a Japan Union Of Scientists Engineers (JUSE) em 1950 no Japéo,
que a partir dos ensinamentos dos norte americanos puderam implantar estas técnicas e teorias
em seu mercado, observando suas particularidades e seus enormes investimentos.

Entre estes tedricos encontrava-se Edward Deming, engenheiro elétrico americano que
utilizou toda sua experiéncia na industria americana para ajudar na reconstrucdo econdémica
Japonesa.

O sucesso no gerenciamento da qualidade no mercado Japonés se possibilitou devido a
observacdo feita por Deming dos erros ocorridos nos Estados Unidos, onde o controle da
qualidade baseava-se apenas na separacdo dos produtos defeituosos dos que estavam em
condicdes de serem vendidos. Deming procurou apoio da alta administracdo japonesa, para
implantar um sistema de controle que impede-se que os defeitos ocorre- sem, propondo para
iSs0 um aumento da produtividade com reducdo de custos (MAXIMIANO, 2011).

A U(ltima das trés eras é conhecida como era da qualidade total, apresentada por
Feigenbaum (1996) e denominada de controle de qualidade total (TQC - Total Quality
Control), que direciona seu foco no cliente, como vem trazendo Maximiano (2011, p.167) que
diz:

Qualidade quem estabelece é o cliente e ndo os engenheiros, nem o pessoal de
marketing ou a alta administracdo. A qualidade de um produto ou servico pode
ser definida como o conjunto total das caracteristicas de marketing, engenharia,
fabricacdo e manuten¢do do produto ou servigo que satisfazem as expectativas dos
clientes.
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Por tanto, na qualidade total, é de fundamental importancia o envolvimento e
engajamento de todas as areas e partes organizacionais de forma conjunta e continua, visando
0 sucesso em longo prazo, através da satisfacdo dos clientes utilizando métodos estatisticos.

Oliveira (2010) traz que em sua plenitude a qualidade total deve sempre considerar a
melhoria continua e a inovagdo do processo devendo vir desde o inicio do processo quanto do
servico, partindo dos desejos e interesses dos clientes, atrelado juntamente com a
confiabilidade e manutencao que se apresentam como fatores de relevancia para a escolha de
produtos e servicos, por apresentarem tanto a capacidade de desempenho do produto ou
servico quanto a capacidade de realizar manutencdo (principalmente por parte dos produtos);
Se tratando de produtos, a qualidade total deve abranger os estagios do ciclo industrial, onde

Feigenbaum Apud Maximiano (2011) enumera em 0ito pontos:

(1) Marketing: Que avalia o nivel de qualidade que o cliente deseja atrelado
ao preco que esta disposto a pagar.

(2) Engenharia: que transforma as expectativas e desejos dos clientes em
especificagdes.

(3) Suprimentos: que envolve a escolha e compra de matérias-primas e de
fornecedores.

(4) Engenharia de processos: que escolhe as maquinas, ferramentas e
métodos de producdo.

(5) Producéo: que traz a supervisdo dos operadores e sua importancia para a
qualidade da fabricacéo.

(6) Inspecéo e testes: que devem verificar a conformidade dos produtos de
acordo com suas especificacoes.

(7) Expedicao: que € responsavel pelas funcdes de embalagens e transportes;
e

(8) Instalacdo e assisténcia técnica (servi¢o), que ajudam no funcionamento

correto dos produtos.
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A gestdo da qualidade requer um sistema continuo de revisdo e controle, para que se
possa assegurar correcdes de possiveis desvios dos padrdes adotados pelas organizacdes ou
ainda melhorias destes processos, onde se integra toda a empresa, com custos compativeis a
sua exigéncia (LACOMBE, 2008).

O Controle Total da Qualidade (TQC), segundo Crosby (2005) é composto por cinco
elementos:

Os grupos, as ferramentas e o0s sistemas, que vem integrando 0s conjuntos de

cliente/fornecedor e processos como vém demonstrando no modelo logo a baixo:

Figura 1: Modelo do gerenciamento da qualidade

Processo
Cliente
Fornecedor

Sistemas Ferramentas

Fonte: Adaptado de Crosby (1990)
O processo: € a transformacdo dos Inputs em outputs, que por si s6 podem satisfazer as

necessidades dos clientes atraves dos resultados, gerenciando todo sistema da qualidade ao

longo do processo, para um resultado final positivo. Clientes/fornecedores: definidos como
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aqueles para quem se fornece o resultado de um trabalho (tanto produto, quanto servico),
independente se agentes internos ou externos a organizacéo.

Ferramentas e técnicas: elas existem para interpretar e maximizar os resultados auxiliando
nas decisbes e nas acdes de melhoramento desses métodos, onde se existe ferramentas béasicas
para serem utilizadas em organizac6es, sendo elas segundo Ishikawa (1986):

e Ficha de verificacdo

e Histograma

e Diagrama de causa e efeito
e Andlise de Pareto

e Quadro de controle

e Diagrama de disperséo

Sistemas: um sistema de qualidade sdo todos 0s componentes organizacionais que
interagem e sdo determinantes para 0 sucesso empresarial, atuando de forma coletiva e
conjunta, devendo ser aplicada em todas as atividades da organizacao.

Grupos: A implementacdo de grupos é de fundamental importancia para a melhoria dos
processos, possibilitando seguranca e confianca para o individuo e para a organizacéo,
permitindo uma maior relacdo entre os colaboradores internos, e a maior circulagcdo e

distribuicdo de informac6es, tanto em escala horizontal, quanto vertical.

4.3 Ferramentas de qualidade

4.3.1 Ficha de Verificacdo

Conhecida também como Check list, a ficha de verificacdo € utilizada para melhor
observacdo de algum possivel problema da empresa, sendo dispostos em tabelas e planilhas
de forma orientada e sistematica, existindo a partir de fatores envolvidos e de padrdes
comportamentais, economizando tempo. Em geral, existem 4 tipos de listas:

A) Lista de verificacdo da existéncia de determinadas condi¢des, do tipo sim/nédo a resposta

final geralmente é o que importa.
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B) Lista de verificagdo de contagem de quantidades, que permite a verificacdo das condicoes
exigidas pelo projeto (ou auséncia dela), procurando observar a freqliéncia dessas ocorréncias.
C) Lista de verificacdo de classificagdo de medidas, onde a mesma verifica a distribuicéo de
caracteristicas mensuraveis de um determinado projeto.

D) Lista de verificacdo de localizacdo de defeitos, que serve para localizar os defeitos ou as

caracteristicas perceptiveis em relagcdo a algum padrdo de ocorréncia.

4.3.2 - Histograma

Segundo Paladini (2005), histograma é um grafico que apresenta por categoria as
informacGes sobre a distribuicdo de dados, observando de forma quase completa a tendéncia
central dos valores e sua variedade, sendo utilizada para analisar os dados a longo prazo,
representados na forma de frequéncia.

Os dados podem ser de dois tipos:

A) Contagem de defeitos ou atributos

B) Classificacdo de medidas

4.3.3 - Diagrama de causa e Efeito

Também conhecido como “diagrama de Ishikawa” (por ter sido Kauro Ishikawa,
engenheiro quimico Japonés, que o desenvolveu em 1943), ou ainda “Espinha de Peixe” (por
ter formato aparentemente de um peixe), tem a finalidade de apresentar de forma ordenada,
simplista e légica a seqiiéncia de operacdes ou fases de um determinado sistema ou processo e
suas interacdes, utilizado para o gerenciamento e o controle da qualidade (CQ).

O diagrama é representado por setas e permite de forma hierarquizada visualizar e analisar
as causas de problemas nas empresas que podem contribuir para determinada efeito. Este
diagrama também pode ser chamada de 6Ms, devido a sua estrutura ser baseada em todos 0s

tipos de problemas se classificarem em 6 tipos:

e Métodos

e Maquinas
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e Medida

e Meio ambiente

e Ma3o de obra

e Matéria

Como vem demonstrando a figura 2

Figura 2: Diagrama de Ishikawa

Material Meio
Ambiente
Método Mio de obra Magquina

Fonte: Adaptado de ISHIKAWA (1986)

4.3.3.1 - Composicdo do Diagrama:

Objetivo

1- Cabecalho: Que deve conter titulo do projeto, data, autor (autores).

2- Efeito: Vem contendo o indicador de qualidade e o problema do projeto

3- Eixo central: Representado por uma flecha horizontal, que vem apontando para o efeito.

4- Categoria: S0 0s 6 grupos de fatores relacionados com o efeito.
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5- Causa: S&o as possiveis causas potenciais que podem contribuir para o efeito ou problema.
6- Sub-causa: S&o ramificagdes dos problemas.

4.3.3.2 - Como fazer o Diagrama de Ishikawa

1- Identificar o problema que deseja estudar, e que resultado deseja obter.

2- Estudar todo o processo envolvido utilizando todos os mecanismos possiveis como,
documentacéo, observacdo, troca de informacdo com pessoas envolvidas etc...

3- Fazer um Brainstorming® com as pessoas envolvidas, com objetivo de que todos exponham
suas idéias, relativa ao problema.

4- Organizar as informacdes principais e eliminar as sem importancia.

5- Montar o diagrama checando as informagdes.

6- Identificar o que é mais importante para que se possa alcancar o objetivo desejado.

4.3.3.3 - Beneficios da utilizacdo do diagrama de Ishikawa

1- Promover o aperfeicoamento do processo.
2- Possibilita a observacdo mais efetiva das potenciais causas de problemas.
3- favorecer um ambiente propicio para o Brainstorming.

4- Envolve todos os funcionarios da organizacgéo.

4.3.4 Diagrama de Pareto

O diagrama de Pareto ou diagrama ABC, é um grafico de barras que ordena as
frequéncias das ocorréncias de maneira decrescente (da maior a menor), ao qual se permite a
priorizacdo de problemas, a partir da analise dos dados podendo ser util a analise da curva

potencial acumulada deste diagrama. Definindo e analisando quais sdo os problemas ou

1- Brainstorming- Palavra em inglés que significa tempestade de idéias; Onde se reinem um grupo para se

gerar idéias sobre um determinado tema, sem criticas e interrupgdes.
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defeitos que surgem ao decorrer do processo, para que se possa sana-los e atingir o objetivo
final (ROTONDARO, 2005).
A priorizagdo de problemas, onde se insere os dados em duas colunas (X e Y), sendo

as causas na coluna X e os efeitos na coluna Y.

4.3.5 - Quadro de Controle

Paladini (2008) afirma que o quadro de controle é uma ferramenta utilizada durante
um processo que determina um limite de toleréncia, limitada por uma margem inferior e uma

margem media do processo, estabelecidas estatisticamente.

O quadro ou cartas de controle tem como objetivo principal verificar se 0 processo
esta sob o controle, podendo ser de dois tipos:
e Controle por variaveis

e Controle por atributos

O controle por variaveis sdo utilizados em situacdes onde as caracteristicas da

qualidade s@o diretamente mensuraveis, utilizando para isso dispositivos numéricos.

No controle por Atributos, os caracteristicos ndo sdo medidos por um instrumento
numérico, e sim através de uma analise sensorial (visual, odores, sons, sabores), utilizando-se

de uma base subjetiva qualitativa e binaria.
4.3.6- Diagrama de Dispersdo

O Diagrama de dispersdo ou ainda grafico de dispersdo, permite a verificacdo da
correlacdo entre variaveis quantitativas e a relacdo da intensidade de suas causas e seus

efeitos, entre elas identificando qual tipo de correlacdo existe entre elas, se positiva, negativa

ou ainda sem correlacéo.
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4.4 —INSTRUMENTOS DA QUALIDADE

Ao decorrer dos anos, inimeros artificios e ferramentas foram surgindo possibilitando
assim um constante melhoramento dos processos da qualidade, como os circulos de controle
de qualidade (CCQ), os 14 pontos de Deming, o Ciclo PDCA, o Kaban entre tantos outros
instrumentos que vem surgindo para aperfeicoar o sistema de gestdo da qualidade.

Oliveira (2010) enfatiza que alguns instrumentos administrativos sdo correlacionados
com uma maior ou menor intensidade de qualidade, corroborando com todo escopo
administrativo ja existente, por este serem estruturados por processo.

Neste ponto iremos discutir algumas outras ferramentas que vem possibilitando um real

avancgo neste campo de pesquisa e de constantes estudos.

4.4.1 - Circulos de controle da qualidade (CCQ)

Os circulos de controle da qualidade sdo criados por funcionarios que se rednem
voluntariamente visando identificar possiveis problemas relativos as suas atividades, porém
estes circulos ndo possuem condicéo de decisdo, apenas carater de ajuda gerencial.

Lacombe (2008, p.466) afirma que “o circulo de controle da qualidade ¢ um dos instrumentos
importantes de sugestdes para melhorias que de outra forma passariam despercebidas”.

Os circulos de controle da qualidade (CCQ) devem conter algumas caracteristicas:

Pequenos grupos, formandos em um mesmo departamento ou 6rgao.
Todos os membros devem participar dos grupos de forma voluntaria.
De forma geral, estes circulos funcionam durante o expediente do trabalho.

Prévio treinamento para os participantes.

o M w0 DN

Os grupos ndo tém o poder de tomar decisbes, e sim de sugerir alternativas onde
podem aceita-las ou ndo.

6. A administracdo (gerencia) deve apoiar o funcionamento desses grupos.
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4.4.2 - Os 14 Pontos de Deming

Este método foi desenvolvido por Edward Deming, onde compreende 14 principios que
discutem sobre o gerenciamento da qualidade.
Os 14 pontos séo:

1 - Estabeleca constancia de propdsitos para a melhora do produto e do servi¢o; Em propésito
de uma continua melhoria, com finalidade de tornar a empresa mais competitiva,
permanecendo no mercado e criando empresas.

2- Adote uma filosofia de trabalho moderna, pois estamos em uma nova era da economia,
onde a administracdo deve despertar para o desafio, ndo aceitando a conveniéncia com
atrasos, erros, materiais defeituosos e mao-de-obra inadequada, devendo sempre assumir suas
responsabilidades e assumir a lideranca da mudanca.

3- Termine com a dependéncia da inspe¢do em massa, possibilitando a qualidade no processo
desde o inicio.

4- Acabe com a aprovacdo de orcamento com base apenas no preco mais baixo, considere
prioritariamente a qualidade ao selecionar fornecedores para cada item de produtos e servicos,
fundamentando esta relacdo na base da legalidade e na confianga, minimizando os custos
totais.

5- Melhore constantemente o sistema de producdo e prestacdo de servigco, encontrando e
eliminando todos os problemas e causas. Reduzindo os custos de forma sistémica.

6- Instituir métodos de treinamento no local de trabalho, onde o supervisor deve ser
responsavel por todos 0s processos.

7- Promover a lideranca, criando condicGes para a realizacdo adequada do trabalho.

8- Afastar o medo da ambiente de trabalho, criando um clima de confianca e respeito matuo
entre as pessoas da empresa para que todos possam trabalhar eficientemente.

9- Remover as barreiras entre os departamentos para que toda a organizacdo aja como uma
equipe, antecipando problemas produtivos que possam afetar o produto ou servico.
Conhecendo melhor seus funcionarios e fornecedores, possibilitando assim o atendimento de

suas reais necessidades.
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10- elimine metas numéricas, slogans e rétulos que apenas cobram um maior engajamento por
parte do funcionario e uma maior produtividade, sem indicar métodos ou ideias de como
atingi-las. SO estabeleca metas com a orientacdo e indicacdo de como alcanga-las.

11- Néo utilize cotas numéricas na linha de producéo, elimine a administracdo por objetivo,
use os padrdes numéricos como instrumentos de consciéncia de sua situacdo e dos resultados
dos esforgos.

12- remova as barreiras que impedem que as pessoas se sintam responsaveis e orgulhosas
pelos trabalhos desempenhados por eles.

13- Introduza um programa institucional de aprimoramento e educacgdo, para que se possa
manter uma equipe atualizada, com modelos estatisticos, materiais, maquinas etc...

14- engajamento de toda a empresa no sentido de realizar a transformacao, garantindo que

esse principio passe a orientar as decisdes diarias.

4.4.3 - Ciclo PDCA

Figura 3 - Ciclo PDCA

S
Action

DEFINIR AS

ATUAR
CORRETIVAMENTE

DEFINIR
OS METODOS
QUE PERMITIRAO
ATINGIR AS METAS

PROPOSTAS

EDUCARE
TREINAR

VERIFICAR OS
RESULTADOS DA
TAREFA

EXECUTAR
EXECUTADA A TAREFA

(COLETAR
DADOS)

Fonte: Adaptado de Deming (1990).

O ciclo PDCA ou ciclo de Shewhart propde a anlise e solucdo de problemas atraves
da utilizacdo de um ciclo (PDCA) P - Plan/Planejar, D- do/Fazer, C- Check/Checar, A-
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Act/Agir, onde se deve planejar o objetivo, fazer o planejado, checar os resultados e depois
agir implementando a melhoria continua com mostra a figura 3.

Embora tenha sido Walter Shewhart quem tenha desenvolvido este ciclo, foi Edward
Deming o seu divulgador, sendo este mesmo ciclo também conhecido como “ciclo de

Deming”.

O ciclo PDCA ¢ aplicado principalmente nas normas de sistemas de gestdo com a finalidade

de tornar mais claras e ageis 0s processos envolvidos na execugdo da gestéo.

O ciclo PDCA segue os determinados passos:

1° Passo
e Plan (planejamento)- aonde vem estabelecendo misséo, visdo, objetivos e metas,
através de procedimentos e processos metodologicos, com a finalidade de atingir os
resultados almejados.

Existem dois tipos de metas:

e Metas para Manter

e Metas para Melhorar

As metas para manter ou metas padrdo sdo metas de processamento para realizar suas
atividades; Utilizando para isso a qualidade padrdo, custo padrdo, prazo padréo etc... Através
do procedimento operacional padréo (POP)

Ja as metas para melhorar, modificam de algum modo a maneira de trabalhar, objetivando
atingir novas metas e novos resultados. Devendo identificar o problema, e analisando todo o

processo a ser utilizado e estabelecer o plano de acdo do processo.
2° Passo

e Do (executar o plano)

E executar todas as tarefas estipuladas pelo plano de acéo, através de:
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A) Treinamento no local de trabalho ao qual o método vai ser utilizado.

B) Execucdo do método utilizado.

C) Coletar dados para posteriormente ser verificado o processo.
3° Passo

e Check (Verificacao)
Neste momento, se verifica 0 processo como todo para que se possam avaliar os resultados,
monitorando periodicamente e produzindo relatérios eventuais destas avaliagdes processuais
4° Passo

e Act (Acdo)
A partir dos resultados obtidos através desta avaliacdo, pode-se tomar alguma acdo corretiva,

para que se aprimore ou corrija eventuais problemas ou falhas.

4.4.4 Just in Time

E uma filosofia de trabalho que significa tempo zero, que luta contra os desperdicios gerados
nos sistemas produtivos, procurando produzir no momento certo, na quantidade certa, com a
qualidade esperada, eliminando tudo aquilo que se considerar desnecessario ao processo,
como acrescenta Paladini (2008, p. 29), “toda a a¢ao ou operagéo, todo procedimento que nao
acrescentar valor ao bem ou servico em desenvolvimento, ¢ perda”, e como qualquer tipo de

perda, deve ser eliminada.

4.4.5 Kanban

E uma técnica relacionada ao processo de producdo, utilizada para controlar o fluxo
produtivo, tanto na entrada de componentes quanto na saida desses produtos acabados.
Procurando sempre trabalhar com um estoque tendendo a zero. O Kanban é um cartdo que a

medida da evolucdo dos processos, vem sendo apresentado para liberar o fluxo seguinte.
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4.4.6 - Terceirizagéo

Corresponde a situagdo em que a organizacao entrega suas obrigacgdes a terceiros, obrigacdes
estas que ndo correspondem ao principal negdcio desta organizacdo, objetivando uma maior
eficiéncia e qualidade desses processos, acarretando em uma maior competitividade e
diminuicdo de custos, devendo para o sucesso desta relacdo, existir uma interdependéncia e

maior cooperagdo entre as organizacoes.

4.4.7 - Kaizen

E um modelo de producgdo oriental, que visa produzir de forma enxuta, buscando uma
melhoria continua através de reducéo de custos,onde todos os trabalhadores de uma

Organizacao possam trabalhar de forma conjunta e coletiva. (FERREIRA et al, 2000).

4.4.8 - Método dos 5S

E uma filosofia de trabalho que busca promover uma conscientizacdo coletiva na empresa,
através da responsabilidade de todos buscando tornar um ambiente de trabalho mais
produtivo, agradavel e seguro, reduzindo assim, desperdicios, tempo e dinheiro. Sendo

dividido em 5 fases:

1° Fase

Seiri (Senso de utilidade) - Consiste em disponibilizar no ambiente de trabalho apenas o0s
materiais realmente Uteis, eliminando ou realocando os demais materiais de forma mais
adequada

2° Passo

Seiton (senso de organizacdo)- Consiste em ordenar cada coisa em seu determinado

lugar, organizando-as de forma a priorizar nos locais mais préximos, 0s materiais mais
utilizados, e os menos utilizados em algum lugar que ndo atrapalhe ou prejudique as tarefas

rotineiras.
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3° Fase

Seiso (senso de limpeza)- Consiste em manter o ambiente de trabalho limpo e organizado,
tornando-o seguro e com qualidade.

4° Fase

Saiketsu (senso de saude) - Consiste em aplicar agdes que objetivam a manutencdo e melhoria
da qualidade e vida dos trabalhadores, pois se entende que quem nédo cuida bem de si mesmo,
ndo pode cuidar bem do ambiente organizacional com qualidade.

5° Fase

Shitsuke (Senso de disciplina) — consiste em empenhar-se completamente aos objetivos da
organizacdo, aonde se produz a rotinizacdo da melhoria que ja se alcancou, através do
atendimento satisfatorio das outras 4 fases anteriores, e ndo relaxando para o processo da

qualidade, devendo sempre buscar uma constante melhoria desses processos.

4.9 - Normas 1SO 9000-

S&o instrumentos internacionais de certificacdo, que garantem de certa forma o padréo de
qualidade de determinado produto, que objetiva segundo Lacombe (2008:468), “(I) reduzir
custos por meio da padronizacao; (1) Melhorar a qualidade por meio da definicdo de padrées
aceitaveis; e (I11) expandir o comércio, por meio da garantia ao comprador de que os produtos

e servicos estdo satisfazendo aos padrdes considerados bons”.

Quadro 1 : exemplo de normas ISSO da Série 9000

ISO 9000 Normas sobre gestao e garantia de qualidade: diretrizes para selecdo e uso.

ISO 9001 Sistema da qualidade: modelo para garantia da qualidade em projeto,
desenvolvimento, fabricacdo, montagem e assisténcia técnica.

ISO 9002 Sistema da qualidade: modelo para garantia da qualidade em producdo e
instalacdo e servigos associados.

ISO 9003 Sistema da qualidade: modelo para garantia da qualidade em teste e inspiracao

finais.
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ISO 9004 Principios de gestao e sistemas da qualidade/Diretrizes.

Fonte: Lacombe, (2008)

4.5- Modelos de TQM

Paladini (2005) afirma que existem alguns modelos na tentativa de representar o que

constitui o TQM, como por exemplo, os modelos de Shiba e Zaire.

4.6 - Modelo de Shiba

O modelo de Shiba (1997) vem defendendo que o TQM, é um sistema que se
possibilita através da satisfacdo dos clientes, a partir da melhoria dos produtos e servicos.

Nesse modelo, a qualidade é fundamentada a partir de quatro elementos:

Foco nos clientes, melhoria continua, participacdo total, atividade com foco na qualidade
(TQM), todas estas unidas através do entrelagamento social.

Esta representacdo € denominada revolugdes, como pode ser observada no modelo chamado
de WV, na figura 4.

O foco nos clientes deve sempre buscar atender a necessidade de seus consumidores, e
ser também capaz de satisfazer as mudancas de suas necessidades e também suas possiveis
expectativas, concentrando seus recursos e esforcos para este fim.

Outro elemento é a melhoria continua dos processos que possibilita para as
organizagdes um melhor desempenho, aumentando a qualidade dos produtos através da
solucdo de problemas e um resultado positivo para estas organizacgdes, utilizando para isso o
ciclo PDCA.

O terceiro elemento € a participacao total, que afirma que todos os funcionarios devem
estar integrados e envolvidos com os principios do TQM.

E por fim, o quarto e ultimo elemento refere-se ao entrelacamento social, que diz
respeito a troca de informacBGes entre as organizacbes, compartilhando experiéncias,

problemas e solugdes juntamente com as préaticas de gestéo.

38



Figura 4: O modelo WV para o TQM

- Foco nos Clientes

Entrelagamento Social

Fonte: Adaptado de Shiba (1997) - Participacdo Total

4.7 - Modelo de Zaire

O modelo proposto por Zaire (1991) afirma que sua estrutura é similar a uma
construcdo civil, recebendo até o nome de “blocos de construgdo”, pois estabelece que o TQM
depende de fases: a fundagédo que tem por base a melhoria continua e o envolvimento com os
funcionarios, os cinco (5) pilares verticais de sustentacdo compostos pelo controle estatistico
do processo da qualidade, pela cadeia de fornecedores e usuarios, sistema de gerenciamento e
controle, flexibilidade do processo e pelo projeto local de trabalho, seguido pelo topo
formado pela lideranca, pelo planejamento da qualidade e pela visdo para competitividade de
classe mundial, como vem demonstrando a figura 5.

A rigidez e a seguranca da organizacdo sao determinadas através da ligacdo entre os blocos, é
uma determinada ameaca (fraqueza) em alguma parte do modelo que pode ocasionar um
efeito desastroso no processo TQM como um todo, portanto, todos os elementos da estrutura

devem ser priorizados pelas organizacgdes.
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Figura 5: O modelo “blocos de constru¢io”

Lideranca
Planejamento da Qualidade
Visdo para competitividade de
Classe Mundial

TOPO
Controle
Estatistico Cadeia de Sistema de Flexibilidad Projeto do
PILARES de fornecedor gerenciame edo Local de
Processo da usuario nto e Processo Trabalho
Qualidade controle

Melhoria continua
FUNDACAO Envolvimento de Funcionarios
Gerenciamento de atividade que adiciona valor

Fonte: Adaptado de Calarce (2001)

4.8- A Qualidade Hoje

Caravantes et al (2005), vem trazendo que anteriormente a qualidade era apenas
relacionada as caracteristicas atribuidas aos produtos fisicos, sem se quer se preocupar com as
necessidades dos clientes, utilizando os grafico de controle estatisticos e cartas de controle
como instrumentos de avaliacdo do processo, que geravam uma importante vantagem
competitiva para as organizac6es que as utilizavam.

A preocupacdo gerada a qualidade nos servigos s6 passou a fazer parte da realidade
empresarial a partir da década de 80, a partir da introducdo da gestdo participativa, melhorias

constantes, erro zero, empowerment, juntamente com processos de planejamento e
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desenvolvimento de ideias de treinamentos, lideranga, motivacdo e comprometimento,
focando sempre a satisfacdo dos clientes.

Atualmente a gestdo da qualidade esta sendo tratada cada vez mais a partir da Gtica do
consumidor, onde a satisfacdo desses clientes € o ponto primordial das relacbes de melhoria
dos procedimentos da qualidade, referentes a ofertas competitivas e durabilidade dos produtos
durante toda vida util.

A qualidade total é vista hoje em dia, como uma filosofia da administracdo por

englobar todas as areas de uma empresa, incluindo os niveis hierarquicos.
Devido as constantes mudancas no ambiente organizacional, a qualidade total vem ganhando
cada vez mais espaco devido as respostas rapidas e positivas, e também pelo constante
crescimento competitivo, apresentando uma caracteristica holistica incluindo os fornecedores
(GABOR, 1994).

Winder (1994) traz também que este sistema deve sustentar o relacionamento e a
interacdo entre todos esses participantes, por entender que a dedicacdo dos funcionarios
atrelada ao foco aos clientes, € 0 ponto mais importante desse processo.

Em um estudo publicado na revista HSM Management (2000:130), desenvolveu-se um
estudo comparativo sobre algumas ferramentas gerenciais utilizadas pelos executivos sul-
americanos, europeus, e americanos e canadenses, onde se constatou através destes rankings
comparativos, que na América do sul 83% dos executivos utilizam o gerenciamento total da
qualidade como uma pratica atuante em suas empresas, contra 65% dos executivos europeus
que adotam também esta pratica. Relativo ao gerenciamento desta pratica gerencial nos
Estados Unidos e Canada, ndo se informou o percentual de empresas que adotam esta préatica
como ferramenta de apoio, porém a mesma pesquisa vem informando que quase 80% dos
gestores empresariais dos respectivos paises aferem com regularidade a satisfacdo dos seus

clientes, contra 76% das empresas européias e 65% das empresas da Ameérica do sul.

4.9 - Qualidade no Brasil

Ao se comparar o desempenho brasileiro com o desempenho médio mundial de paises
desenvolvidos, observa-se a segmentacdo e a insuficiéncia em termos de qualidade do nosso
pais (ALBRECH, 2002), ou ainda como cita Paladini (2008), a qualidade no Brasil é
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entendida como sendo 0s constantes esforgos para que os defeitos sejam minimizados,
juntamente com a ideia localizada de melhorias restritas.

Porém, influenciada pelos exemplos positivos oriundo de grandes mercados
econdmicos nos ultimos anos, o gerenciamento da qualidade brasileira passou a ser vista
pelos gestores empresariais como um importante diferencial, devido a concorréncia constante
e acirrada das organizagdes.

Sendo o modelo administrativo brasileiro, ainda hoje, baseada em um modelo Pré-
Taylorista segundo caravantes et al (2005), onde uma pequena parte consegui superar a
barreira limitadora do desempenho produtivo e de suas técnicas e mecanismos utilizados para
1SS0, passando realmente a focar no cliente e em suas necessidades.

A maioria dos empresarios ndo da o devido valor ao gerenciamento da qualidade aqui
no pais, se valendo de Sacs que ndo funcionam, assisténcias técnicas que nunca S&o
encontradas entre tantos outros fatores que tornam a gestdo da qualidade no Brasil, um

modelo ainda em desenvolvimento, que precisa urgentemente melhorar e se desenvolver.

4.9.1 - Qualidade em Caruaru

Em recente pesquisa realizada pela fundacdo de amparo a ciéncia e tecnologia do
estado de Pernambuco (FACEPE), Feitosa e Vieira (2012) afirmam que a gestdo da qualidade
dentre algumas outras praticas gerenciais, € fortemente desenvolvida no municipio de
Caruaru, onde se avaliou quinze (15) organizacdes de médio e grande porte de distintos
segmentos de atuacdo como servico, industria e varejo, onde se observou que esta préatica
gerencial é difundida e utilizada em doze (12) das quinze (15) organizacgdes estudadas.

O segmento industrial apareceu com o melhor resultado, onde todas as organiza¢des
estudadas utilizam esta préatica gerencial (totalizando cinco organizacgdes), sendo seguida pelo
segmento de servico apresentando quatro (4) das cinco (5) que vem utilizando a gestdo da
qualidade, e finalizando pelo segmento de servicos apresentando trés (3) das cinco (5)
organizacdes que se valem do gerenciamento da qualidade em suas organizacdes.

Através desta pesquisa, se pode concluir que como prevé Albrecht (2002), a qualidade
se apresenta principalmente em torno da segmentacdo industrial, porém seguidos de perto

pelos outros segmentos, que vem desenvolvendo com grande propriedade e em crescente
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expansdo o que de certa forma pode-se apontar como uma das causas de crescimento da

cidade, que vem se firmando como a maior economia do interior pernambucano.

4.10- Custos da ndo Qualidade

Os custos da qualidade sdo agrupados em dois conjuntos, Segundo Maximiano (2011): os
custos de prevencéo e os custos de avaliagéo.
Os custos de prevencdo sdo 0s custos relativos a evitar que os erros ou defeitos venham

por ventura ocorrer, devendo para isso:

e Planejar todo o processo decorrente ao controle da qualidade;
e Desenvolvimento de produtos com qualidade;
e Desenvolvimento do sistema produtivo;

e Desenvolver uma manutengéo preventiva.

Entre outros sistemas, 0s custos relacionados com a prevencdo se torna bem mais barato do
que os custos de um retrabalho.
Os custos de avaliagdo sdo custos referentes a qualidade do sistema produtivo de bens ou

servicos, onde se aplica:

e A medicdo e teste de qualidade da matéria prima ou insumo produtivo;
e Aplicacdo de atividades de controle estatistico de processo;
e Processo de inspecdo e;

e Elaboracdo de relatorios de avaliacao.

4.10.1- Os custos da ndo qualidade

Assim como os custos da qualidade, os custos da ndo qualidade também se agrupam
em dois grupos: os custos internos de defeitos e 0s custos externos dos defeitos, onde ambos
os custos devem ser reduzidos ou eliminados, para que se possa gerar mais qualidade com

Mmenos custo.
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Os custos internos de defeitos sdo o0s custos identificados ainda dentro do setor de
producdo ou ainda servigo, antes que 0 mesmo tenha chegado as maos dos compradores ou

clientes, onde geralmente estes custos sao relativos a:

e Produtos com algum defeito que se necessite um retrabalho;
e Matéria-prima rejeitada;
e Modificagdo em alguma parte do processo;

e Magquinério parado por algum problema ou ainda correg&o.

Ja os custos externos dos defeitos, sdo quando os defeitos ocorrem depois que os produtos
ou servicos ja tenham chegado as maos dos clientes. Este tipo de custo é mais prejudicial a
empresa, tanto do por parte financeira da organizacdo por ter que corrigir esta falha, quanto
por parte do cliente, aonde ird se perder a confianca que o cliente vinha depositando junto a
empresa.

Estes custos externos de defeitos sdo geralmente encontrados através:

e Das garantias legais atribuidas aos clientes a partir da aquisicao;

e Perda ou extravio de encomendas;

e Através das devolugdes dos produtos;

e Perda de clientes e de mercado para seus concorrentes setoriais e diretos.

e Recall
4.11- Sistema de Franquias
4.11.1 - O que se entende por franquias
Segundo Martins (1996), franquia ou franchising é o contrato que concede a uma

pessoa, 0 direito de comercializar os produtos, marcas ou servicos de outra empresa,

estabelecida mediante um contrato sem que se tenha um vinculo de subordinacéo entre eles.
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Cruz (1993) traz em seu livro, que este sistema surgiu no ano de 1860, quando a
empresa norte-americana Singer Sewing maching, credenciou diversos agentes por todo o
pais, lhes concedendo publicidade, mercadorias, marca e conhecimento técnico, para que
pudesse ser trabalhada por estas organizagoes.

Outras organizacdes seguiram os moldes da Singer, porém, apenas no ano de 1955
com a criagdo da rede de lanchonetes MC Donald’s é que a franquia passou a adotar a forma

atual de comércio, e passou a se expandir por todo o mundo apés a 2° guerra mundial.
4.11.2 Tipos de Contratos de Franquias
4.11.2.1 - Franquia de Servico

Este tipo de franquia, é caracterizada por disponibilizar aos clientes por parte do
franqueador, os mesmos servigos e produtos oferecido por uma matriz, seguindo 0s mesmos
padrdes e especificacdes.

4.11.2.2 - Franquia de Producéo

Neste tipo de franquia, o franqueador produz todos os produtos que serdo

comercializados pelo franqueado, e posteriormente os distribuem aos mesmos.
4.11.2.3 - Franquia de Distribuicéo

Este tipo de franquia é caracterizada pelo franqueador selecionar diversas empresas
para produzirem seus produtos. Por conta do franqueado, fica a responsabilidade de
distribuicdo destes produtos, por meio de suas diversas redes, que devem por sua vez
identificar para a distribuicdo aos consumidores finais, com finalidade de preservar a boa

imagem do distribuidor.

4.11.2.4- Franquia de Inddstria
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Neste tipo de franquia, o franqueador, possibilita ao franqueado todas as condicdes

necessarias para que 0s mesmos passem a industrializar os produtos.

4.11.3 - Duragéo do contrato de Franquia

Marco (2001), diz que o prazo de franquia deve ser suficiente para garantir ao
franqueado além do retorno de capital investido, uma margem de lucro.
Segundo a lei 8.955/94 fica a critério do franqueado e do franqueador o prazo de inicio e
término do contrato, podendo ser prorrogado ou revogado. Em geral (DINIZ, 1997) diz que as

principais causas de revogacdo de um contrato sdo:

e Inexecucgdo voluntaria do contrato
e Caso fortuito ou forga maior

e Morte de um dos contratantes, quando o contrato for intuito personal.

4.11.4 - Contrato de Franquia no Brasil

O contrato de franchising se faz vigente no Brasil desde 15 de dezembro de 1994 na
forma da lei 8.955, porem, desde 1975 se tem noticias deste sistema de trabalho no pais,
quando se instalou no Brasil a franquia de idiomas do Yazigi.

Atualmente, segundo A associacdo brasileira de franchising, o Brasil atualmente ocupa o 3°
lugar no mundo dos paises que mais possuem franquias, atras apenas dos EUA e do Japéo,
aonde vem apresentando um crescimento anual de (20% a.a), com faturamento de R$ 28

bilhdes de reais a.a

4.12- Definindo varejo

Segundo Salim et al (2005:7) afirma:

“A venda a varejo ¢é aquela em que o fornecedor vende diretamente ao consumidor

final em quantidades geralmente pequenas, para seu proprio consumo. Ou seja, a
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empresa de varejo procura atender a um consumidor que compra para uso proprio.
Esse consumidor nédo repassa a terceiros, como forma de negécio, qualquer parcela de

quantidade comprada”.

A venda a varejo se caracteriza por ndo existir o fornecimento de produtos pelo
consumidor final, que geralmente os consume para uso pessoal e através do fornecimento por
unidade ou pequenos lotes.

De acordo com a apresentacao das organizacdes varejistas segundo Kotler (1998), elas podem
ser: organizacdes varejistas, lojas de varejo e varejos sem loja.

Uma das decisbes mais importantes para 0 segmento varejista é a definicdo do mercado-alvo,
pois sem esta definicdo o varejista ndo pode tomar importantes decisdes sobre sortimentos de
produtos, decoracéo de loja etc...

Estratégias de diferenciacdo de produtos sdo necessarias no segmento varejista para a
promog¢do do ramo, como: exibir novidades de primeira mao, oferecer produtos e servicos

diferenciados, produtos especializados, promocao de eventos de impacto etc.
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CARACTERIZACAO DO ESTUDO DE CASO E ANALISE DOS DADOS
5.1 HISTORICO

A rede Multicoisas foi criada em 1984 por Lindolfo Martin e sua mulher, que iniciaram
no ramo da construgdo e reforma com a abertura da primeira unidade na cidade Sul Mato-
grossense de Campo Grande. A loja foi aberta com um diferencial, no qual a principal
filosofia de trabalho seria "Uma organizagdo que busca a valorizagdo do conhecimento e do
ser humano”.Os principais produtos oferecidos nas unidades Multicoisas sdo produtos para
“pequenos Reparos”, especializadas em conveniéncia de reparos domeésticos € comerciais,
oferece uma grande variedade de produtos. Com o conceito testado, Lindolfo decidiu
expandir a marca Multicoisas por todo Brasil (MULTICOISAS, 2012).

No ano de 1990 decidiu expandir a marca Multicoisas por todo Brasil. Para ndo perder
o foco, ja que as lojas seriam instaladas em varias localidades do pais, o casal optou pelo
sistema de franquia, tornando-se pioneira no ramo do Brasil, sendo hoje conhecida e
nacionalmente premiada por oferecer solucbes para o dia a dia. A primeira franquia da
Multicoisas surgiu em Apucarana, no interior do Parana, pelos irmdos Marcio e Celso Fabian
Iwankiw. Outras unidades surgiram nas cidades de Londrina- PR, em S&o Paulo e em Campo
Grande (MULTICOISAS, 2012).

Hoje 2012 s&o mais de 80 lojas localizadas em diversos estados: Alagoas, Bahia, Ceara,
Goias, Mato Grosso, Mato Grosso do Sul, Minas Gerais, Parand, Pernambuco, Rio de Janeiro,
Rio Grande do Norte, Rio Grande do Sul, Sdo Paulo e o Distrito Federal. Muitos dos
franqueados ja renovaram o contrato de franquia, que varia entre 5 a 12 anos
(MULTICOISAS, 2012).

A filosofia de trabalho com a valorizacdo do ser humano ainda € preservada e
aperfeicoada na rede Multicoisas. Os principais conceitos, como: conveniéncia,
Acessibilidade aos produtos (autosservico); Orientacdo técnica (ensina-se a fazer / usar);
Dinamico clima promocional (vitalidade do mercado) e sobre tudo satisfacdo garantida dos
consumidores (MULTICOISAS, 2012).

Multicoisas oferece para todos os seus funcionarios: a Universidade Multicoisas, onde

todos os franqueados tém a disposicdo diversos cursos e treinamentos para melhoria de seus
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negocios; onde os mesmos sdo avaliados periodicamente sobre o indice de Desempenho
Operacional (1.D.0O), que avalia a performance dos franqueados (MULTICOISAS, 2012).

5.2 — Razao Social

Ok 3 Utilidade Comercio, LTDA EPP
CNPJ: 97.519.262/0001-67.
5.3 — Nome Fantasia
Multicoisas

5.4 — Localizacéo

Av. Adjar da Silva Casé, 800 — sala 104/105.

Bairro: Indiandpolis/ CEP - 55.024-740

Cidade: Caruaru/PE
5.5- Produtos/ Servigos Oferecidos

Os principais produtos oferecidos nas unidades Multicoisas sdo produtos para
“pequenos Reparos”, especializadas em conveniéncia de reparos domésticos € comerciais,
oferece uma grande variedade de produtos.
5.6 - Natureza Juridica

Franquia
5.7- Namero de Funcionarios

A Multicoisas Caruaru é composta por 10 (dez) funcionarios e 2 (duas) acessdrias: Um

gerente geral, um subgerente, um auxiliar administrativo, trés vendedores, trés caixa, além de

uma acessoria contabil responsavel pela parte financeira e contabil da organizacao.
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5. 8 — ANALISE DOS DADOS

Apos a coleta dos dados do Survey, os dados foram tratados através de uma analise de
conteldo e também uma analise lexical (Freitas e Janissek, 2000), levando-se em
consideracdo as variaveis qualitativas, pelo estudo ter como objetivo desenvolver uma
abordagem qualitativa sobre a gestdo da qualidade empregada na organizagéo.

Os questionarios foram aplicados durante os meses de Junho e Julho do corrente ano,
sendo aplicado inicialmente apenas com 0s gestores da organizacdo, e posteriormente
aplicado a todos os funcionarios para que se pudesse averiguar a veracidade das respostas da
gerencia; Sendo também desenvolvida uma entrevista estruturada aplicada junto aos gestores
desta organizacdo, com o intuito de avaliar por quais problemas a organizacao esta passando
para se implantar possiveis solugdes gerenciais, utilizando com este intuito os modelos de
Ishikawa e 0 e o diagrama de Pareto.

ApoOs a conclusdo da coleta dos dados, iniciou-se o processo de tabulacdo e
agrupamento destas informacdes, que foram tratadas e analisadas.

Relativos ao perfil dos respondentes, tém que 30% do quadro de funcionarios pertencem ao
género masculino, totalizando trés (3) funcionarios e os outros 70% pertencem ao género
feminino sete (7). A maioria dos funcionarios € composta por jovens entre 21 a 30 anos

(80%) e apenas 20% de 31 a 35 anos, conforme demonstrado nos graficos 1 e 2.

GRAFICO 1: Distribui¢do de Funcionarios por Sexo

0 T T T T T
HOMENS MULHERS

FONTE: Elaborado pelo autor através dos dados de pesquisa (2012)
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Gréfico 2: Distribuicdo de Funcionarios por Idade

20

21 a 30 anos 31 a 35anos

FONTE: Elaborado pelo autor através dos dados da pesquisa (2012).

A pesquisa aponta também que 70% dos funcionarios possuem o 2° grau completo, 10% o 3°
grau incompleto e 20% possuem o terceiro grau completo, conforme o grafico 3 apresenta:

Grafico 3: Distribui¢do de Funcionarios por Grau de Ensino

02° grau completo
@3° incompleto

03° Completo

Fonte: Elaborado pelo autor a partir dos dados de pesquisa, (2012).

Ao analisar a tematica proposta pelo estudo, observa-se que a organizacao utiliza uma
abordagem baseada no usuério, devendo o produto atender as necessidades e desejos dos
clientes, de acordo com suas especificacfes, garantindo sua satisfacdo através da exceléncia
no atendimento.

O processo de inspecdo utilizado pela empresa como controle, ocorre atraves dos
check list das mercadorias, antes da entrada da nota fiscal, que segundo o subgerente:

“Através do check list de todas as mercadorias, a empresa pode diminuir e muito o

numero de avarias da empresa, tendo em vista que podemos encontrar algum tipo de
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problema em algumas de nossas mercadorias, antes que elas se tornem prejuizo para a

empresa, e antes que cheguem as maos dos nossos clientes”. (Multicoisas, 2012).

Como ferramentas administrativas empregadas na empresa para maximizacdo dos
resultados da qualidade, séo utilizadas: o quadro de controle através do controle por atributos,
que se vale da andlise sensorial (juntamente com o check list) para auxiliar no processo de
inspecdo. Os circulos de controle da qualidade, que sdo feitos entre os funcionarios do mesmo
setor, como caixas ou vendedores, ou ainda com o pessoal administrativo.

As fichas de verificagdo, que contém a lista de localizacdo de defeitos ou
caracteristicas que possam ser perceptiveis relativos a algum padrdo de ocorréncia; E também
utilizando como ferramenta de apoio a terceirizagdo, transferindo para outras organizacgdes
atividades como transporte das mercadorias, mediante um contrato de prestacgéo.

Relativo as reunibes, elas ocorrem na empresa, durante o horario de trabalho, com
frequéncia diaria e mensal, as reunides diarias recebem o nome de sintonia e as reunides
mensais sdo chamadas de RDE (reunides de desenvolvimento), com duragcdo de uma hora e
meia ou duas horas no maximo, auxiliadas pela técnica de branistorming, tendo como
objetivos solucionar conflitos e problemas existentes na organiza¢do, como vem citando o
gerente:

“As reunides ja auxiliaram na solucdo de intimeros conflitos e problemas decorrentes

muitos deles pela convivéncia entre os funcionarios, como por exemplo, o desrespeito
entre eles e a ordem de rodizio de atendimento, quando existe um vendedor mais

“fominha”, e também o atraso dos funcionarios, e ainda a falta ndo justificada pelos

colaboradores, foram alguns dos problemas minimizados pelas reunides”.

(Multicoisas, 2012).

Ao se tratar dos custos atribuidos a qualidade, geralmente eles ocorrem na avaliacéo
durante o processo de inspecdo, que sdo chamados de custos de avaliacéo.
Ja os custos com a ndo qualidade, ocorrem principalmente em relacdo aos custos externos, em
sua maioria atrelada aos produtos devolvidos.
Observando os pontos tratados pelos gestores da organizacdo, como 0s principais problemas

causadores da deficiéncia do gerenciamento da qualidade citados pela gerencia sao:
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e Problemas de convivéncia (60%)
e Atraso dos funcionarios (20%)
e Processo de gestdo deficiente (20%)

Conforme o gréafico abaixo mostra:

Gréfico 4:

Principais Problemas Organizacionais

Processos de
Gestdo
20%

ivéncia
0%

Fonte: Autoria propria, através dos dados de pesquisa (2012).

De acordo com a checagem dos questionarios aplicados aos demais funcionarios
observa-se que 0s mesmos informaram que, 100% dos atendimentos séo satisfatorios para 0s
clientes; Porém também se checou que 40% dos funcionarios informaram que nem todos os
clientes saem da loja com o que desejavam (quando existe o produto no mix dos produtos da
loja), por tanto insatisfeitos (conclusdo do autor), observando relativo a essa tematica uma
certa dicotomia; Questionando os funcionarios sobre qual seria 0 motivo que geralmente os
clientes reclamam e se sentem insatisfeitos com o atendimento, 40% dos funcionarios
apontaram a falta de algum determinado produto no estoque, 10% dos funcionarios afirmaram
que os clientes reclamavam com a demora no atendimento, enquanto 50% dos funcionarios
afirmaram que em geral os clientes reclamam do espaco fisico da loja ser pequeno, conforme

demonstrado no diagrama de Pareto 1, que foi utilizado para que se minimizem os impactos
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causados por estas reclamacdes, para solucionar os problemas
como sendo os causadores das reclamac6es dos clientes.

Quadro 2 - Diagrama de Pareto 1

apontados pelos funcionarios

X- Causas Y- Efeitos
Total Tipo Defeitos
50% A Espaco Fisico Pequeno
40% B Falta de Produtos
10% C Atendimento

Classe A e B - Defeitos que devem ser sanados prioritari

amente

Classe C — Defeitos com pouca participagdo, ndo devendo desta forma ser tratado com

prioridade; Conforme demonstrado no gréfico 5.

Grafico 5:

Insatisfacao dos Clientes

e Produtos

0%

Espaco
Fisico

50% no

Iimento

10%

A

Fonte: Autoria propria através dos dados da pesquisa (2012).

5.8.1 — Resultado da Aplicacdo do Diagrama de Pareto:

Utilizando o diagrama de Pareto para solucionar o problema de

demora no atendimento citada

por 10% dos funcionarios como fator de insatisfacdo por parte dos clientes e decorrentes de

problemas com a mao-de-obra e apontado por 40% dos funcionarios como sendo a falta de
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produtos no estoque, se detectou que o principal problema é gerado pela falta de produtos no
estoque, como vem demonstrando no diagrama de Pareto 2 e no grafico 6:

Quadro 3 - Diagrama de Pareto 2

X- Causas Y- Efeitos
Total Tipo Defeitos
89% A Falta de material
11% B Mao-de-Obra

Classe A - Defeitos que devem ser eliminados com prioridade
Classe B - Defeitos que ndo devem ser priorizados no primeiro momento; Conforme

apresentado no grafico 6.

Grafico 6

Causas de Atraso no Atendimento

Mao-

Fonte: Elaborado pelo autor através dos dados de pesquisa (2012).

Utilizando novamente o diagrama de Pareto, porém desta vez para checar a
informacdo mais apontada como fator causador desta insatisfacdo, sendo a falta de produtos
no estoque, para se observar qual seriam os motivos da falta dos produtos, foram apontadas

no diagrama de Pareto 3e no gréafico 7, logo a baixo:
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Quadro 4 - Diagrama de Pareto 3

X- Causas Y- Efeitos
Total Tipo Defeitos
60% C Atraso nas Entregas
50% D Atraso nas Entregas
40% B Atraso nas Entregas
10% A Atraso nas Entregas

Classes C, D - Devem ser substituidos imediatamente.
Classes B, A - Nao devem ser substituidos imediatamente; Conforme apresenta o
grafico 7.

Gréfico 7: Atraso na entrega dos produtos por Fornecedor

10

B Sem Atraso

B Com Atraso

Fornecedor A Fornecedor B Fornecedor C Fornecedor D

Fonte: elaborado pelo autor através dos dados de pesquisa.

Considerando as informacBes fornecidas pelos graficos, pode-se verificar que o
fornecedor A e o fornecedor B apresentam uma confianca de entrega aceitdvel, onde o
fornecedor A possuem 90% da confiabilidade de entrega e o fornecedor B 60% da
confiabilidade, diferentemente dos fornecedores C e D que possuem respectivamente 40% e

50% de confiabilidade de entrega.
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Vale a pena salientar, que nem todos os problemas levantados pelos funcionarios da
organizacdo, como possiveis fatores causadores da insatisfacdo dos consumidores foram
desenvolvidos pelo diagrama de Pareto, como, por exemplo, o problema do espaco fisico que
se apresentou em 50% dos questionarios, como um dos fatores de insatisfacdo; Porém alguns
estudos forma aplicados por parte do pesquisador, para se possibilitar uma melhoria no
projeto de layout da empresa, como por exemplo, o0 método dos Elos (CURY, 2000), para se
observar como se dava a sequéncia logica de trabalho e se possibilitar uma melhoria do local,
possibilitando assim uma maior satisfacdo dos clientes. Mas, observado que a empresa
estudada é uma franquia de segmento varejista, ndo se pode desenvolver uma sequencia de
trabalho de forma rotineira ao passo que nem todos os consumidores vao a procura dos
mesmos produtos, e no caso da organizacdo estudada, os produtos com um niimero maior de
saida, ja ficam dispostos na entrada da loja para possibilitar uma melhor localizagéo e acesso
por parte dos clientes. A sugestdo que se segue por parte do pesquisador, é que futuramente o
dono desta franquia, disponibilize um espa¢o maior para sua organizacdo, uma ampliacdo da
atual loja, ou ainda, estude a possibilidade de mudanca de seu atual endereco, como cita
Moreira (2002).

E relativo as reclamacdes de falta de qualidade no atendimento, o pesquisador pode
detectar, que principalmente no setor de vendas, o quadro de funcionarios e relativamente
novo, onde pode-se perceber atraves das visitas e entrevistas desenvolvidas juntos a
organizacdo, que logo no comeco dos trabalhos desta empresa no municipio Caruaruense,
todos os funcionarios foram enviados para sua matriz na cidade de Campo grande no estado

do Mato Grosso, para passarem por um treinamento, onde segundo o gerente da empresa:

“Todos nos antes da inauguracéo da loja, fomos mandados para a Cidade de campo
Grande, onde fica a sede da matriz da Multicoisas, onde todos nos em suas respectivas
areas fomos treinados e colocados para trabalhar, sendo

supervisionados pelos coordenadores, éramos constantemente avaliados através de
provas tedricas e praticas sobre 0s Novos ensinamentos que nos proporcionaram, onde
quando voltamos para a inauguracdo da franquia, tivemos excelentes resultados
devido esta emersdo de conhecimentos ao qual fomos submetidos” (Multicoisas,
2012).
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Por tanto o que se sugere é que todos os funcionarios recém contratados e os que ainda
ndo foram mandados para a cidade Sul-mato-grossense de Campo Grande, sejam enviados
para |4 para passarem por estes treinamentos e poderem se aperfeicoar, ao passo que

anteriormente o0s resultados foram muito expressivos.

5.8.2 Resultados da Aplicacdo do Diagrama de Ishikawa

Utilizaremos o diagrama de Ishikawa para sugerir solu¢bes gerenciais para 0os problemas
apontados pelos gestores da organizacdo, e considerando que os problemas citados como
sendo de convivéncia e de constantes atrasos dos funcionarios ja foram de cerca forma,
segundo o gerente da empresa, sanados pela utilizacdo diarias e mensais dos circulos de
controle de qualidade e as constantes reunides desenvolvidas pela empresa, por tanto a Unica
sugestdo feita por este estudo vai ser relativo aos processos de gestdo deficientes, por este ndo

ter tido ainda nenhum tipo de solucdo.

Solugdes propostas:

Introduzir um quadro de aviso no ambiente de trabalho (problema/maqguinas).
Afixar os avisos e comunicacdo formal nos quadros de aviso (Problema/métodos).
Utilizar papel A4 em forma paisagem com letras Pretas e fonte grande e legivel, juntamente
com cartolinas de cores chamativas (Problema/matéria-prima).
Desenvolver relatérios periddicos de desenvolvimento das atividades e técnicas.
(Problema/medicéo)

Pessoal administrativo desenvolver estes avisos (Problema/Mao-de-obra).
Estes guadros de aviso serdo espalhados pelos escritorios e locais de livre circulacdo dos
funcionarios, para facilitar a visualizacdo por todos o0s integrantes da organizagdo
(Problema/meio ambiente).

O objetivo empresarial vai ser cumprido, que é diminuir a comunicacdo oral e

desenvolver o predominio das relacdes formais e coletivas.
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Figura 6:Aplicagdo do Diagrama de Ishikawa

Maquinas Medicéo Meio-Ambiente
Quadro de Utiliza_géo .
aviso que excessiva Excesso de E]saclrltorlo
nio de lideranga utilizado
funcionam comunicaca Informal
o oral — «—

——

Processo de
Gestao
Deficiente

Deficiéncia na

gestdo Quase nenhuma
Burocréatica comunicagao Despreparo do
> através de papeis pessoal
—_—, administrativo
Métodos Matéria- prima Mao- de Obra Fonte: autor através da pesquisa (2012)
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CONCLUSAO DE PESQUISA, LIMITACAO DE ESTUDO E SUGESTAO PARA
FUTUROS TRABALHOS

6.1- Concluséao de Pesquisa

Em pesquisa realizada ao instituto brasileiro de qualidade de atendimento, afirma se
que cerca de 91% dos clientes insatisfeitos deixam de voltar ao estabelecimento por acreditar
que reclamar ndo lhes trard nenhum tipo de beneficio, e acharem que a qualidade é uma
obrigacdo intrinseca a empresa que deve ser desenvolvida por todos os membros da
organizacgdo, devendo ser sempre constante a busca pela qualidade.

Relativo as praticas gerenciais de desenvolvimento da qualidade na Multicoisas
Caruaru-PE, pode se concluir que as ferramentas desenvolvidas e empregadas pela
organizagéo, se desenvolvem com algum sucesso se valendo de técnicas como a terceirizacao,
quadro de controle, circulos de controle, dentre algumas outras ferramentas de apoio a este
processo.

Considerando as informacdes fornecidas pela analise de Pareto e também pelo
diagrama de Ishikawa, pode-se concluir que relativo a analise de Pareto as empresa A e B se
enquadraram como confidveis por apresentarem uma margem de seguranca superior a sete (7)
pontos, diferentemente das empresas C e D, que possuem um indice de confiabilidade de
menos de 60%, onde se sugere por parte do pesquisador que se substitua imediatamente esses
fornecedores; Vem mostrando também a necessidade de se implantar por parte da
administracdo ou gerencia da organizacdao, um processo gerencial mais hierarquizado e mais
formal, além, contudo, deste material servir como importante material de fonte de pesquisa
bibliogréafica para a elaboracdo de novos instrumentos de coleta de dados; Além contudo, de
importantes informacBes para a empresa pesquisada, e demais empresas do segmento

varejista.

6.2- Limitacdo de Estudo e Sugestdo para Futuros trabalhos
A atual pesquisa se limitou apenas a utilizar a amostra por conveniéncia do
pesquisador, onde posteriormente se sugere um crescimento do tamanho da amostra,

englobando dessa vez ndo apenas os funcionarios, mas também os clientes da organizacdo,
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para se averiguar e checar a satisfacdo dos mesmos, juntamente com um estudo comparativo
entre franquias da Multicoisas situadas nas cidades de Caruaru e Recife, para que se possa
checar se existe algum tipo de diferenciacdo relativa a localizagdo de uma mesma empresa

que atuam com as mesmas praticas gerenciais.
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APENDICES

TERMO DE CONFIABILIDADE DE USO DE DADOS COLETADOS

Prezado (a) senhor (a):

Eu, , CPF , aluno regularmente
matriculado no curso de bacharelado em administracdo da Universidade Federal de
Pernambuco-UFPE, do Centro Académico do Agreste-CAA, estou desenvolvendo meu
trabalho de conclusdo de curso (TCC), cuja pesquisa é sobre as praticas de gestdo da
qualidade desenvolvidas pela organizacgéo -
, Localizada,
em Caruaru-PE, e por
meio deste termo atesto a confiabilidade do uso dos dados coletados perante vossa senhoria.

O método utilizado para a elaboracao desta pesquisa serd 0 questionario e uma entrevista.

Por fim, saliento o fato de que os dados serdo tratados de forma a ndo denegrir ou ter
comportamento que macule a imagem da organizacéo e/ou do (a) senhor (a).

Informo também que, logo apds a conclusdo da pesquisa, disponibilizarei os resultados da
mesma a empresa.

Colocamo-nos a disposicéo para qualquer duvida posterior que venha a existir.

Desde ja agradecemos a sua colaboracao.

Atenciosamente

Caruaru, de de 2012
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Termo de Autorizacdo de Dados coletados

Eu, ,

Proprietario/ Gerente-diretor geral da organizacéo, denominada,

Situada

de Caruaru, autorizo 0 uso
dos dados coletados pelo ciente regularmente matriculado na Universidade Federal de
Pernambuco, Centro Académico do Agreste de
nome, , com CPF
, cursando 9° periodo do curso de administracdo, ofertado pelo
nacleo de gestdo deste centro, como atividade complementar para auxilio do trabalho de
concluséo de curso(TCC), que se responsabiliza legalmente sobre a confiabilidade dos dados
fornecidos, em termo por ele a mim concebido.

Atenciosamente,

TESTEMUNHAS:

CPF

CPF

Caruaru, de de 2012
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QUESTIONARIO REFERENTE AO TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO
INTITULADO: UMA ABORDAGEM QUALITATIVA SOBRE A GESTAO DA
QUALIDADE EMPREGADA NA MULTICOISAS CARUARU -PE.

Aluno Wallanberg Rafael Almeida Feitosa
Professora Maria das Gragas Vieira

Dados do respondente
1- Nome:

2- Sexo

|_| 1- Masculino
|_| 2- Feminino

3- Nivel de escolaridade

|_| 1- 1° Grau

|_| 2- 2° Grau

|_| 3- 3° Grau

|_| 4- P6s-Graduagao
4- Setor de Trabalho

|_| 1- Diretoria

|_| 2- Gerencia

|_| 3- Financeiro

|_| 4- Marketing e Vendas
|_| 5- Recursos Humanos
|_| 6- Producdo

|_| 7- Pesquisa e Desenvolvimento
|_| 8- planejamento

L

Dados da empresa

1 - Razdo social
2- Quantidade de funcionarios
3- Setor de atuacdo da empresa
Caracteristicas da Gestao
1- A organizacdo inspeciona de alguma forma os produtos ou servigos ofertados a seus clientes?

|_| 1- Sim
|_| 2- Nédo
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2 — Como ocorre essa inspec¢do? De forma aleatdria ou em cada um dos produtos? (s6 responder se
a questdo anterior tenha sido positiva):

|_| 1- Aleatoria
|_| 2- Em cada um dos produtos

3- Como se estabelece os padrdes de qualidade da empresa? Utilizando alguma base

estatistica?

|_| 1- Sim
|_| 2- Nao

4- Qual o principal objetivo organizacional?

|_| 1- Lucro
|_| 2- Satisfagdo dos clientes
|_| 3-ser reconhecida como a maior empresa do setor

5- Em sua opinido, o que se entende por qualidade?

|_| 1- conformidade com as especificidades
|_| 2-Busca constante de exceléncia
|_| 3- Satisfacdo plena dos consumidores

6- A organizacdo costuma desenvolver reunides para solucionar algum problema, ou ainda,
melhorar algum processo?

|_| 1- Sim

|_| 2- Néo

7- A participacdo dos funcionarios nestas reunides € de que tipo? (sO resdponder se a questdo
anterior tiver sido positiva).

|_| 1- Homogenia
|_| 2- heterogenia
8- Em seus processos administrativos a organizacéo utiliza alguma dessas ferramentas?

|_| 1- Ficha de verificagdo

|_| 2- Histograma

|_| 3- Diagrama de causa e Efeito
|_| 4- Quadro de Controle
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|| 5- Diagrama de Disperséo
| | 6- Circulos de controle da qualidade
|| 7- Andlise de Pareto
| | 8- Ciclo PDCA

| 9- 14 Pontos de Deming

| | 10- Just in Time

|_| 11- Kanbam

|_| 12- Terceirizagéo

|_| 13- Kaizen

|_| 14- Modelo 5s

|_| 15- Normas 1SO 9000

| | 16- N.D.A

9- Relativo aos custos gastos pela organizacao relacionada com a qualidade, quando ocorre 0s

principais gastos?

|_| 1- Na prevencéo, antes que ocorra os defeitos
|_| 2- na avaliagdo durante o processo de inspegao

10- Relativo aos custos da ndo-qualidade (quando ocorre uma falha), quando é que ocorre 0s

principais gastos?

1- Com os produtos com defeito

3- Devolucéo
4- Perda ou extravio de encomendas

2- Na avaliacdo de algum processo falho
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ROTEIRO DE ENTREVISTA REFERENTE AO TRABALHO DE CONCLUSAQDE
CURSO INTITULADO: UMA ABORDAGEM QUALITATIVA SOBRE A GESTAO
DA QUALIDADE EMPREGADA NA MULTICOISAS CARUARU -PE

ENTREVISTA

1- Como ocorre o processo de inspecdo da qualidade dentro da organizacéo?

2- Como se da as reunides da organizacdo? E como sdo chamadas?

3- Geralmente, qual é o tempo de duracédo destas reunides?

4- Qual a freqiiéncia que elas ocorrem?

5- Como sdo registradas essas reunides? E como sdo armazenadas estas informagdes?

6- A organizacdo ja percebeu alguma melhoria ou resultados positivos em decorréncia destas
reunides? Se houver, quais?

7- Existe alguma ferramenta administrativa que auxilia essas reunides?

8- Quais sdo os principais gastos com a prevencdo dos defeitos pela empresa? (e quanto é esse
custo)?

9- E relativo aos custos da ndo- qualidade, quanto se gasta aproximadamente?

10- Se a organizacao utilizar alguma base estatistica para gerenciar a qualidade em seus processos,
gue base é essa? E como ela funciona?

11-Elencados em uma escala de importancia, quais sdo o0s principais problemas
enfrentados pela organizacao, e quais suas respectivas causas
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