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RESUMO

A presente monografia tem como objetivo identificar os principais beneficios obtidos e
dificuldades enfrentadas pela empresa Newland Veiculos com a implantacdo do Sistema de
Gestdo da Qualidade Total. Apresenta como fundamentagdo tedrica o estudo das ferramentas
de gestdo da qualidade total, as normas 1SO bem como a qualidade em sérvios e as ferramentas
de gestdo da qualidade.. A pesquisa é de carater exploratéria e descritiva, com abordagem
qualitativa e estudo de caso. A populacdo desta pesquisa € constituida por 10 (dez)
colaboradores que fazem parte da empresa Newland e a amostra foi do tipo ndo probabilistica
e intencional, Os critérios de selecdo da amostra desta pesquisa foram: ser funcionéario da
Newland; ii) estar envolvido com o processo de implantacdo da Gestdo da Qualidade Total e
iii) estar disponivel para participar da pesquisa. O instrumento de coleta de dados foi o
questionario abrangendo 0s fatores relacionados a qualidade no atendimento prestado aos
clientes e o nivel de percepcdo do colaborador sobre o sistema de gestdo da qualidade na
empresa. O resultado da pesquisa apresentou um nivel de percepcao sobre a gestdo da qualidade
satisfatorio em razdo dos resultados positivos aferidos, com destaque a percep¢do dos
funcionarios sobre a qualidade no atendimento aos clientes da empresa uma vez que 60%
responderam que consideram que as informacdes do servico sdo repassadas de maneira clara
para o cliente. Outro fator foi a identificacdo das motivacdes pela qualidade ofertada, com um
percentual de 50% que concordam que a empresa conhece ou procura conhecer melhor o perfil
dos clientes. Foi possivel identificar também, o estabelecimento de uma relacdo entre o uso das
ferramentas da qualidade com melhorias significativas no processo produtivo bem como o
entendimento do nivel de percep¢éo do colaborador sobre a importancia da gestdo da qualidade

dentro do grupo Newland.

Palavras-chave: Gestdo da Qualidade. Newland. Ferramentas de gestdo da qualidade.



ABSTRACT

The purpose oh this monograph is to identify the main benefits obtained difficulties faced by
Newland Veiculos Company with the implementation of the Total Quality Management
System. It presents as theoretical foundation the study of total quality management tools, such
as ISO standards, as well as the Toyota Way philosophy of work so remarkable within the
Newland group and how the use of such tools and methods are important for control and quality
assessment. The research is exploratory and descriptive conducted through the application of a
questionnaire based on the likert scale of factors related to the quality of customer service and
the employees level of perception about the company’s quality management system, which
identifies the degree, motivations and negative points, aiming to find foundation for the research
questions. Observing at a general level the sample provided that the employees of the researched
company present a satisfactory level of perception about the quality management due to the
positive results, especially the perception of the employees about the quality customer service
of the company since 60% responded that they believe the service information is passed on
clearly to the costumer. Another factor was the identification of motivations for the quality
offered, with a percentage of 50% who agree that the company knows or seeks to know better
the profile of costumers.

This results made it possible to establish a relationship between the use of quality tools with
significant improvements in the production process and the understanding of the employee’s

level of perception about the importance of quality management within the Newland group.

Keywords: Quality management, Excellence, Newland.
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1 INTRODUCAO

Com as constantes transformacGes econdmicas e tecnoldgicas, fica cada vez mais clara
a necessidade de as empresas adotarem métodos e ferramentas que garantam a qualidade em
Seus processos e produtos, tornando-as mais competitivas e produtivas.

Esse novo padrdo de competitividade afeta diretamente o ambiente das organizacoes e
diante deste cenario, as empresas encaram uma situacdo que as obriga a melhorar a eficiéncia
de suas operac0es e estratégias, sempre buscando vantagem competitiva.

Séo diversos os valores e principios que conduzem as organizagdes, mas é possivel
observar que mesmo com tantos aspectos incomuns, todas buscam o mesmo objetivo: oferecer
produtos ou servicos que gerem lucro, tenham utilidade e principalmente atendam as
expectativas do mercado e as tornem reconhecidas de forma positiva. E para que iSso aconteca,
€ necessario entender a importancia de ter uma gestdo voltada a qualidade total, fazendo com
que ela deixe de ser funcdo de um departamento especifico e passe a englobar todas as areas da
organizacdo, tornando-se um indicador fundamental da eficiéncia organizacional

A atencdo dos gestores a questdo da qualidade € antiga. Porém, os pontos relacionados
com a mesma evoluiram consideravelmente na Gltima década. E o resultado desse processo
pode ser verificado através das empresas que passam a implementar os chamados Sistemas de
Gestdo da Qualidade (SGQ), que possuem a finalidade de aplicar métodos e mecanismos de
garantia da conformidade dos seus produtos e processos com padrées de qualidade
préestabelecidos (SILVA, 2009).

Desde o final do século passado, hd uma crescente preocupacdo com a qualidade por
parte das empresas. As primeiras acdes desenvolvidas no sentido da qualidade surgem nos
Estados Unidos, com foco na inspecdo, dando cunho cientifico aos estudos de qualidade
(BALLESTERO, 2010).

Buscando competitividade e sobrevivéncia no ambiente de neg6cios, as empresas se
lancaram em busca de novas formas de gestdo, encarando a qualidade ndo apenas como um
problema tecnologico e sim como um componente do plano de negocios, auxiliando na criagdo
de sistemas administrativos fortes e ao mesmo tempo flexiveis (BALLESTERO, 2010).

No Japdo, os conceitos de qualidade desenvolvidos pelos norte americanos foram
utilizados com sucesso na reestruturacéo da industria do pais no pos-guerra, a ponto de serem
reintroduzidos no ocidente, popularizando-se entre empresarios e tendo seus conceitos

estudados e analisados pelas principais universidades e empresas de consultoria. Assim,



determinados conceitos como os circulos de controle de qualidade e a énfase na importancia da
participacdo das pessoas nas solucGes dos problemas passaram a fazer parte da cultura da
qualidade no ocidente (BALLESTERO, 2010).

O conceito de qualidade total surge em um contexto onde a responsabilidade de um
produto ou servico ndo é apenas do Departamento da Qualidade. A qualidade passa a ser um
problema de todos os funcionarios e abrange todos os aspectos da operacdo da empresa. Ou
seja, a qualidade é uma questéo sistémica (MAXIMIANO, 2000).

O conceito de qualidade total é desenvolvido e implantado com sucesso em
organizacbes empresariais, tendo como principios a total satisfacdo do cliente, geréncia
participativa, o desenvolvimento continuo do sistema, constancia de propdsitos e o
desenvolvimento de recursos humanos (OLIVEIRA, 2004).

As organizacbes ja compreendem,portanto, que para crescer, é essencial elevar a
qualidade dos seus produtos, servicos e processos.E necessario garantir a satisfacio de todos os
stakeholders da empresa.No ramo automobilistico, devido ao elevado nivel de exigéncia para
determinadas pecas que comp&em um automovel, a aplicacdo da norma 1SO série 9000, ndo era
considerada suficiente para garantir a qualidade necessaria, uma vez que esta norma era muito
genérica, ndo abordando especificamente as exigéncias do setor, tais como, controle estatistico
de processo, custos de fabricacao, processo de aprovacdo de peca de producdo, entre outros.

Nesse momento, normas de garantia da qualidade especificas do setor automotivo foram
surgindo, como a QS-9000, oriunda das montadoras americanas Chrysler, Ford e General
Motors, a VDA 6, criada pelas montadoras alemas, Volkswagen, Audi e Mercedes-Benz, a
EAQF pertencente as montadoras francesas, Renault, Peugeot e Citroen e a AVSQ da italiana
Fiat. Contudo,cada uma destas normas possuem enfoques distintos, ou seja, nem sempre as
exigéncias sdo similares, forcando com que um fornecedor que tenha como cliente varias das
montadoras acima citadas, seja obrigado a atender a todas as normas automotivas a0 mesmo
tempo.

A industria automotiva baseia-se na norma internacional do sistema de gestdo da
qualidade a certificacdo IATF 16949 - Forca Tarefa Automotiva Internacional (IATF, do inglés
International Automotive Task Force). Ela foi desenvolvida pelos principais fabricantes
mundiais de automoveis.

Os beneficios para uma empresa certificada pela IATF 16949 incluem, dentre outros:
envolvimento maior de toda alta direcdo, das partes interessadas e seus riscos, melhoria dos

processos e da qualidade dos produtos, garantia da credibilidade das propostas de contratos de
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fornecimento global ou expansao local dos negdcios, reducdo das variages na producdo e
melhoria da eficécia de fabricacdo, com impacto positivo sobre os resultados da linha de base
(ISO TS 16949, 2009).

O grupo Newland é constituido por empresas da Toyota no Brasil e atende em Vvérias
regides do Nordeste do pais. Atua ha 27 anos no mercado de automoveis, tornando-se
desdeentdo uma marca respeitada e sindGnimo de exceléncia.

Neste contexto, esta pesquisa tem como pergunta norteadora: Quais 0s principais
beneficios obtidos e dificuldades enfrentadas pela empresa Newland Veiculos com a
implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade Total?

No intuito de responder este questionamento, este trabalho tem como objetivo geral
identificar os principais beneficios obtidos e dificuldades enfrentadas pela empresa Newland
Veiculos com a implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade Total. Os objetivos especificos
sdo: i) conhecer o processo de implantacao do sistema de gestdo da qualidade total da Newland
Veiculos; ii) identificar os principais beneficios obtidos pela Newland Veiculos com a
implantacdo do SGQ); iii) identificar as principais dificuldades enfrentadas pela Newland
Veiculos com a implantacdo do SGQ.

Acredita-se que o resultado deste trabalho vai possibilitar que a empresa em questao nao
sO6 conheca a sua realidade quanto a satisfacdo de seus clientes como também visualize as
ameacas e oportunidades, pontos fracos e fortes, permitindo assim, administra-los da melhor
forma possivel para que a organizacdo possa se desenvolver. Além disso, possibilitara a
empresa aprimorar suas estratégias de qualidade, e com isso ofertar servigos melhores buscando
vantagem competitiva frentes aos concorrentes. A avaliagdo de qualidade na prestacdo de
servico pode promover melhorias para a imagem e rentabilidade da empresa, melhorando
também, a interacdo desta com seus clientes.

Para a universidade e ao curso de administracao, este trabalho poder servir como fonte

de pesquisas para trabalhos futuros.



2 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE TOTAL - TQM

Qualidade existe desde que 0 mundo é mundo. Ao longo da histéria, 0 homem sempre
procurou 0 que mais se adequasse as suas necessidades, fossem estas de ordem material,
intelectual, social ou espiritual. A relacéo cliente-fornecedor sempre se manifestou dentro das
familias, entre amigos, nas organizagdes de trabalho, nas escolas e na sociedade em geral.

Nesta secdo, sdo apresentados aspectos teoricos sobre qualidade, gestdo da qualidade

total e qualidade na prestacdo de servigos.

2.1 Qualidade

Qualidade significa realizar as coisas de forma correta; ou seja, ndo cometer erros no
decorrer do processo produtivo e satisfazer aos clientes, provendo bens ou servigos que atendam
as suas necessidades (SLACK, 2002). Dessa forma, muitas organizac6es tém a qualidade como
um objetivo importante, pois ela influencia a satisfacdo do cliente.Para Kotler e Keller (2006),
a qualidade é o conjunto dos atributos de um servico e corresponde as necessidades explicitas
ou implicitas dos clientes. A organizacao que satisfaz a maior parte das necessidades de seus
clientes durante grande parte do tempo € apontada como uma empresa de qualidade.Para
Lacerda (2005, p. 20), a “Qualidade ¢ a filosofia de gestdo que procura alcancar o pleno
atendimento das necessidades e a maxima satisfacdo das expectativas dos clientes/usuarios em
todos os processos de uma empresa’.

Segundo a NBR ISO 9000:2000, qualidade consiste no “[...] grau no qual um conjunto
de caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos. Sendo, requisito, definido como: a necessidade
ou expectativa que € expressa, geralmente de forma implicita ou obrigatoria” (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2008)

Existem muitas defini¢cOes para a palavra qualidade, sendo quase impossivel conceituar
a qualidade de uma forma generalizada. A forma como a qualidade é definida e entendida pelos
que fazem parte de uma organizacao, reflete diretamente nas suas rotinas produtivas. Segundo
(GARVIN, 2002), qualidade € um termo que apresenta diversas interpretaces e por isso, "é
essencial um melhor entendimento do termo para que a qualidade possa assumir um papel
estratégico”.

Na busca pelo significado real da qualidade, véarios autores procuraram defini-la, de

acordo com seus diferentes pontos de vista. Crosby (1979) possuia uma visdo mais generalista



sobre a qualidade, definindo-a como atendimento a requisitos, e defendendo a ideia de que o
gestor nao deve se preocupar com percepgdes subjetivas de qualidade, como “agradar o cliente”,
mas sim focar-se no atendimento aos requisitos e especificacdes do produto. A satisfacdo do
cliente seria consequéncia direta do atendimento a esses requisitos. Deming (1986) entendia a
qualidade mais como atributo da percepc¢édo do cliente, e segundo o autor a qualidade de um
produto é definida por meio da percepcao do cliente final daquele produto. Um produto pode
atender a todas as especificag¢fes técnicas e ser vendido a um prego apropriado, mas se ndo for
valorizado pelo cliente, ndo tem qualidade. Juran (1989) possuia uma visdo da qualidade como
0 que se adequa ao uso. Para o autor a qualidade de um produto é definida a partir das
expectativas colocadas pelas necessidades dos usuérios finais. Dessa forma, as necessidades
dos clientes devem ser traduzidas em especificacdes e incorporadas ao processo de producéo.

Assim sendo, as condicGes para que se estabeleca uma relacdo entre clientes e
organizacao deve garantir o melhor atendimento possivel das necessidades de ambos, por meio
de uma comunicacdo eficiente. Em relacdo a prestacdo de servicos eficazes e dotados de
qualidade ao cliente, é essencial a identificacdo das necessidades, a realizacdo de uma analise
critica e a comunicacado ou feedback (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLANO, 2009).

Garvin (1992) definiu em sua obra as denominadas “Eras da Qualidade”: Inspecdo,
Controle Estatistico da Qualidade, Garantia da Qualidade e Gestao Estratégica da Qualidade,
conforme pode ser visualizado de forma sintetizada no Quadro 1.

Segundo Garvin (1987), a inspecdo passa a ser, formalmente, considerada uma atividade
necessaria a partir do século X1X, como consequéncia de uma maior eficiéncia dos sistemas de
producdo.Trata-se de uma ferramenta do controle de qualidade. Apesar disso, nessa época
considerava-se qualidade apenas o produto dentro dos padrdes de conformidade.

Ja no século XX, o controle do processo produtivo comeca a surgir, utilizando-se de
técnicas estatisticas, com analise a partir de amostragens o0 que tornava 0 processo mais
eficiente, possibilitando a identificacéo de eventuais desvios de qualidade e conhecimento das
causas (MENDES, 2007).

Em seguida, a garantia da qualidade se torna um caminho para objetivo principal que é
a prevencdo de possiveis defeitos ao longo da cadeia produtiva, buscando o envolvimento de

todos os departamentos e grupos funcionais das organizacdes (SILVA, 2009).



Quadro 1 — As quatro principais Eras da Qualidade

Etapas do Movimento da Qualidade
Inspecdo Esgzg:leda Garantia da Qualidade Gerenclamento
Pec lidad Estratégico da Qualidade
Caracteristicas Quaitade
Fim séc. XVIIL Tnicloda década  ypicio da década de 1950 a0 Inicio da década de 1980
5 s a;los 1940 fim da década de 1970 até os dias atuais
Preg;l;ig:cio Verificagdo Controle Coordenacio Impacto estratégico
Visdo da Umproblemaa Um problemaa Ln;};?bi?sz: :g:ﬂ;ldo’ Uma oportunidade de
qualidade ser resolvido ser resolvido g ‘J. concorréncia
proativamente
Toda a cadeia de produgdo,
. o : Uniformidade do  desde o projeto até o mercado, :
Enfase Lg:)fon:;ﬁf;ie produto ¢/ menos e a contribuigdo de todes os meizgze;:lgzﬁﬁ i
P inspegdo grupos funcionais, p/ impedir
falhas de qualidade
I Instrumentos e Planej. estratégico, estab.
Métodos = edie?g i técnicas Programas e sistemas de objetivos e a
¢ estatisticas mobilizagdo da org.
s Solugdo de Estab. de objetivos,
Papel dos classi}.)ﬁ:a o problemas e a Mensuragdo da qualidade, educagdo e treinamento,
profissionais <20, aplicagdo de planejamento da qualidade e trabalho consultivo ¢
da qualidade conapem ¢ métodos rojetos de programas outros deptos e delinear
quaiida ) proj progr P
avaliagio e n
estatisticos programas
0Oz Todos os deptos, embora a
Quem éo alta geréncia sd seenvolva  Todos na empresa, com a
responsavel o ger?mO depan;meinos 2 perifericamente ¢/ o projeto, 0 alta geréncia exercendo
pela qualidade o s Jroguean & planejamento e a execucio das forte lideranca
engenharia 7 :
2 politicas de qualidade
e e e comstaqulidade gerencia”a qualidade

Fonte: Garvin (1992, p. 44).

E importante citar que a qualidade ndo deve satisfazer so os clientes externos, ela
também precisa satisfazer os clientes internos da organizacdo, pois a qualidade facilitara o
trabalho dos funcionarios padronizando as tarefas. Com esta padronizacdo, a qualidade
diminuira os custos através da eficiéncia, produtividade e uso melhor do capital e, aumentara a
confiabilidade dos produtos e/ou servicos, oferecidos pela empresa (SLACK, 2002).

E diante de um cenario mais atual, Aradjo (2007) defende a qualidade como a busca
pela perfei¢do, visando agradar os clientes que sdo cada vez mais exigentes e conscientes da
quantidade de organizagdes e o que elas tém para oferecer. Dai a necessidade de ver a gestdo
da qualidade total, como uma ferramenta de apoio ao alcance de vantagens competitivas.

Ademais, segundo Garvin (1992), na década de 1950, uma nova fase, denominada
Gestdo pela Qualidade Total, o conceito de qualidade abrange néo sé os detalhes do produto,
como também as necessidades do mercado e consumidores, de forma geral. A alta gestdo deve

exercer forte lideranca, garantindo a participacdo de todos os envolvidos nos processos da



organizacdo. A gestdo da qualidade total como modelo de gestdo teve origem no Japéo e foi

adotada posteriormente por empresas americanas e europeias

2.2 Conceito de gestdo da qualidade total

No final do 2°. milénio, vivemos o cenario da busca da Qualidade Total nas empresas
como fator de sobrevivéncia e competitividade. Hoje, nos primeiros passos do 3°. Milénio, para
melhor compreender a evolu¢do do conceito Qualidade € importante analisarmos "de onde
viemos", a fim de entendermos "onde estamos", para entdo sabermos, "para onde estamos indo"
na trilha de evolugdo da Qualidade no mundo.

Neste sentido, a arte de se obter Qualidade experimentou uma grande evolucao no século
XX, partindo da mera inspe¢do de produtos acabados a visao estratégica de negocios. Esta
evolucdo pode ser analisada conforme seu contexto no Ocidente, no Japao e no mundo como
um todo.

Compreende-se por TQM (Gestdo da Qualidade Total, em inglés) o conjunto de
técnicas, conceitos e ferramentas que envolvem todos os responsaveis (direta ouindiretamente)
pelo processo de fabricagdo do produto ou prestacdo do servigo, dotando-os de consciéncia da
relevancia do papel de cada um e da responsabilidade em agregar valor em todas as etapas e
atividades (inicio ao fim) dos processos produtivos e administrativos.

Esse conceito foi trabalhado por diversos autores, como Edwards Deming, Joseph M.
Juran e Armand V. Feigenbaum, entre outros gurus.

Feigenbaum (1991) definiu TQM como um sistema eficaz capaz de articular diferentes
partes do processo, como desenvolvimento (etapa inicial), manutengéo (t&o importante quanto
desenvolver) e os esforgos de melhoria da qualidade entre os diferentes departamentos da
organizacdo, tendo como foco principal produtos/servicos com o maximo de qualidade e de
economia, atendendo plenamente seus consumidores.

Para Deming (1988, apud SLACK, CHAMBERS, HARLAND), a Gest&o da Qualidade
preocupa-se a0 maximo com a eficiéncia, integracdo e produtividade com vistas a atender e
satisfazer as necessidades de seus clientes, tendo nestes (consumidores) uma importante fonte
de informac0es a retroalimentarem esse conjunto integrado de esfor¢cos organizacionais.

H& uma relacéo, até certo ponto l6gica, dos processos com a qualidade

esperada:relacdo de causa e efeito. A qualidade é determinada pelo nivel de eficiéncia com



que é conduzido os processos, sendo uma adequada gestédo vital nesse contexto (PALADINI,
2000). Para tanto, se faz indispensavel a mensuracgdo de todas as atividades desempenhadas e
adocdo de indicadores de desempenho atrelados a producao.

Deming (1990) reflete a importancia da mensuracao em sua frase emblematica: “ndo se
gerencia o que ndo se mede”. Enquanto que para Kaplan ¢ Norton (1997) o "medir € importante:
0 que ndo é medido ndo € gerenciado".

Apesar dos primeiros relatos acerca de TQM (Total Quality Management, em inglés)
serem observados nos Estados Unidos, contemporaneo ao famoso Fordismo (sistema de
producdo criado pelo empresario Henry Ford nos meados dos século XX) e na obra "Total
Quality Control” de Feigenbaum em 1957, foi o Japao que realmente utilizou esse conceito,
onde o Toyotismo utilizou 0 método conseguindo trazer estabilidade, esperanca e produtividade
a uma economia e sociedade devastada fisica e moralmente pelos efeitos da Segunda Guerra
Mundial.

Mizuno (1988, p.146) afirmou que "a qualidade do produto compreende todas as suas
caracteristicas, e ndo apenas suas qualidades técnicas". Nao precisando, tal produto ter a melhor

qualidade possivel, bastando somente atender as exigéncias do cliente para o seu uso.

2.3 Qualidade na prestacado de servicos

Para Las Casas (2010), a qualidade em servicos esta associada a satisfacdo. Um cliente
satisfeito com o prestador julgara um servico como de qualidade. Para produzir satisfacéo e
fazer uma prestacao de servicos de qualidade, o administrador precisara tomar certas precaucdes
como avaliar as expectativas. Os clientes podem formar expectativas pelas promessas feitas
pelos vendedores, pelas experiéncias vividas com a organiza¢do ou concorrentes, ou até mesmo
com o comentario de outras pessoas. Se ficarem satisfeitos, possivelmente irdo voltar a comprar
e indicar a terceiros, fazendo com que a demanda e os lucros aumentem.

Assim sendo, corroboram Lovelock e Wrigth (2004), afirmando que os clientes fazem
uma comparagéo entre a qualidade esperada e o servigo que efetivamente receberam, criando
expectativas sobre a qualidade dos servigos com base em experiéncias passadas, necessidades
individuais, divulgacdo do fornecedor de servicos e recomendagdes de terceiros.

A qualidade dos servigos prestados é um dos fatores que propicia um fator positivo na
continuidade do consumo, principalmente, quando se aproximam as relac@es de intangibilidade
entre qualidade e servico (TSAI; LU, 2005). A garantia e a confianca geradas pelas experiéncias

anteriores sdo itens essenciais para definir a qualidade percebida pelos clientes. Dai, a excelente



qualidade dos servicos pode originar uma vantagem competitiva para a empresa em sua relagédo
com os clientes.

Segundo Bateson e Hoffman (2001), a qualidade de servicos pode propiciar sucesso em
meio aos concorrentes, principalmente quando ofertam o mesmo servigo. Muitas vezes, a
qualidade na prestacdo de servigos € o Unico modo de se diferenciar e fazer a empresa alvo dos
clientes. Este pode ser o diferencial entre o sucesso ou fracasso de um negdcio.

Para passar experiéncias com qualidade € necessario que toda a empresa esteja
concentrada na missdo de atender ou ultrapassar as expectativas de seus clientes, para tal as
necessidades dos clientes tém de ser atendidas nos detalhes. Para transmitir qualidade as
empresas precisam adaptar seus processos e sistemas para fornecer suporte a essa missao. Dessa
forma, a empresa necessita trabalhar voltada para o consumidor (BATESON; HOFFMAN,
2001).

De acordo com Zeithaml e Bitner (2003), a qualidade dos servicos é influenciada pelos
comportamentos dos colaboradores mediante as cinco dimensfes. A responsividade,
representada pela vontade de prestar servicos; a tangibilidade, a apresentacdo e 0 modo que 0s
colaboradores se vestem; a confiabilidade, pelo fato de os colaboradores serem responsaveis
por garantir o funcionamento dos sistemas da organizacdo; a seguranca, que depende do grau
de habilidade dos funcionarios; e a empatia, que implica em atencéo, ouvir, adaptare ser flexivel
as necessidades dos clientes.

Ainda que uma empresa tenha toda uma estrutura para oferecer qualidade aos clientes,
os encarregados pela continuidade e execucdo dos servigos sdo os colaboradores. Eles séo
essenciais no desenvolvimento estratégico que leva a organizacdo a fornecer um servico
eficiente e orientado para o cliente (ZEITHAML; BITNER, 2003).

Uma organizacdo para ter qualidade de servigos ndo basta apenas ter uma boa estrutura
fisica, conceitual e financeira, também é necessario ter pessoas motivadas para realizar os
servigos. E fatores como a cultura e o clima organizacional podem influenciar na motivagéo dos
colaboradores (BATESON; HOFFMAN, 2001).

Complementando, Las Casas (2010) afirma que para desenvolver servicos com
qualidade é importante que os administradores sigam procedimentos como estabelecer uma
cultura, desenvolver treinamento e estabelecer mecanismos de controle. Ele afirma que os
problemas e as dificuldades originadas da heterogeneidade, inseparabilidade e intangibilidade
podem ser reduzidos quando o nivel de profissionalismo cresce, e isso ocorre por consequéncia

de treinamentos bem estruturados e planejados.
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Para isso, torna-se necessario que a organizagdo realize pesquisas de qualidade de
servigos com os seus cliente pois podem resultar em acGes de melhoria, decorrentes do que foi
apurado entre os entrevistados. No Quadro 2 é mostrado 0s 9 (nove) objetivos de pesquisa mais

comuns em relacdo a qualidade de servicos, segundo Zeithaml e Bitner (2003).

Quadro 2—- Objetivos mais comuns da pesquisa de qualidade de servicos

Identificar clientes insatisfeitos, de modo que possa ser feita a recuperagdo dos
servigos que foram considerados insatisfatorios.
2° |Descobrir demandas ou expectativas de clientes com relagio aos servigos.

3° |Monitorar e acompanhar o desempenho de servigos.

4° |Analisar o desempenho geral da empresa, comparando com o da concorréncia.
5° |Analisar as lacunas entre as expectativas e as percepgdes dos clientes.

Avaliar o desempenho de individuas e de equipes para a avaliagdo, o

reconhecimento e as recompensas.

7° |Determinar as expectativas de clientes em relagido a um novo servigo.
Moniturar as mudangas nas expectativas dos clientes de uma industria devido

as alteragdes ocorridas no mercado.
9° |Prever expectativas futuras dos clientes.

Fonte: ZeithamleBitner (2003).

Para Kotler, Hayes e Bloom (2002), a avaliacdo da satisfacao dos clientes pode ter cinco

objetivos (Quadro 3):

Quadro 3 — Objetivos da avaliacéo da satisfacéo dos clientes

Aproximar-se dos clientes para compreender melhor suas necessidades,
preferéncias e prioridades.
Medir se os esforgos de aperfeicoamento de qualidade executados

anteriormente surtiram os efeitos esperados.

Solicitar sugestdes dos clientes que possam impulsionar o desenvolvimento dos
produtos e processos da empresa.

Mediar as vantagens e desvantagens dos concorrentes. verificando quais sdo
os pontos fortes e fracos e de seus concorrentes.

Vincular os dados da avaliagdo aos sistemas internos de recompensa. Por meio
5° |da evolugdo da satisfacdo dos clientes, premiar os responsaveis pelos bons

resultados.

Fonte: Kotler, Hayes e Bloom (2002).
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De acordo com Parasuraman, Zeithaml eBerry(1988), é necessario oferecer qualidade
superior para que possa obter sucesso. Assim sendo, torna-se extremamente importante ter
modelos de avaliagdo da qualidade de servigos aptos a registrar como o cliente percebe o
servigo, pois dessa forma possibilita que as empresas reconhecam suas falhas e oportunidades

de melhoria.

2.4 Normas ISO

Nesta secdo, sdo apresentados aspectos tedricos sobre as normas ISO de qualidade.

2.4.1 Norma ISO 9000

Cerqueira (2010) afirma que na chamada era da Garantia da Qualidade, os grandes
clientes comecaram a exigir que os seus fornecedores evidenciassem condi¢fes de que
poderiam realmente oferecer produtos com todas as especificacfes solicitadas. Tal preocupacao
ocasionou a formulagdo de véarias normas e a criacdo de sistemas da qualidade.

Diante deste contexto, Maximiano (2010) afirma que em 1947, foi fundada
alnternacional Organization for Standardization (ISO), uma organizacdo internacional, privada
e sem fins lucrativos, com sede em Genebra. A ISO estabeleceu um Comité Técnico para
analisar e consolidar o conteido das inUmeras normas existentes, resultando na publicacdo, em
1987, da série 1SO 9000.

Segundo Ferreira (2006), a evolucdo dos conceitos da qualidade trouxe consigo a
necessidade de utilizacdo de um tipo especial de documentos: os documentos normativos. Este
é um termo genérico que denomina documentos tais como regulamentos, especificacdes,
relatorios e normas técnicas. Norma € um documento estabelecido por consenso e aprovado por
um organismo reconhecido. O organismo internacional de normalizacéo é uma organizagdo ndo
governamental e seu nome € InternationalOrganization for Standardization(1SO).

O prefixo I1SO, utilizado em todas as suas normas, deriva do prefixo grego isos, que
significa mesmo, igual. A série de normas ISO 9000 é um conjunto de normas e diretrizes
internacionais para sistemas de gestdo da qualidade e tem obtido reputacdo mundial como a

base para o estabelecimento de sistemas de gestdo da qualidade.
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Ainda, segundo Mello et al. (2009), a norma ISO 9000 é conhecida como norma
genérica de sistema de gestdo. Segundo a ABNT (2000), genérico significa que a mesma norma
pode ser aplicada a qualquer tipo de organizacao, grande ou pequena, seja qual for seu produto,
inclusive quando ele € na verdade um servico, em qualquer setor de atividade, e seja qual for
seu meio de negdcio, podendo ser uma administracdo publica ou um departamento do governo.
Como foi apresentado anteriormente, um dos principios da gestdo da qualidade relaciona-se ao
“enfoque por processos”.

De acordo com esse principio, um resultado desejado ¢é alcancado mais eficientemente
quando as atividades e os recursos relacionados sao gerenciados Como um processo.

Segundo a NBR ISO 9000, processo ¢ o “conjunto de atividades inter-relacionadas ou
interativas que transformam insumos (entradas) em produtos (Saidas)” (Associagdo Brasileira
de Normas Técnicas, 2000:10).

O fundamento do enfoque por processos esta em enxergar a organizacdo de forma
horizontal, ou seja, independente dos setores ou funcBes envolvidas na realizacdo de uma
atividade (seja ela operacional, tatica ou estratégica),esta deve ser analisada e gerenciada de
forma linear, desde o seu inicio até o seu término.

Esta é a chamada légica horizontal, ou seja, o processo “atravessa” varios setores e deve
ser descrito dessa forma. Aquela antiga prerrogativa “eu fiz a minha parte, a falha foi do outro

setor” deve cair em desuso, pois com esta ldgica, varios setores sdo responsaveis por um mesmo

processo (VALLS, 2003).

2.4.2 Norma 1SO 9001

Uma organizacédo certificada com base na NBR ISO 9001 ndo € perfeita, sem falhas,
nem problemas, mas certamente mantém sob controle seus principais processos, gerencia
melhor seus recursos e oportuniza a satisfagdo de seus clientes, pois esta totalmente voltada
para esses propositos. A padronizagdo dos processos baseada na NBR 9001 possibilita a
previsibilidade, que minimiza o0s riscos e custos de operacao, itens decisivos nos resultados
econémicos e sociais de uma organizacdo. A NBR 1SO 9001 faz parte da nova familia de
normas da série 9000, publicada no Brasil em dezembro de 2000.

Especificamente, sobre a NBR ISO 9001, é importante destacar que essa norma sofreu
uma reviséo conhecida no mercado como “versao 2000”. At¢ dezembro de 2003, os sistemas

de gestédo da qualidade ainda podiam ter como base as normas NBR ISO 9001, 9002 e 9003 de
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1994, mas, a partir desta data, todas as certificacfes foram convertidas para a 1SO versao 2000.
Hoje, portanto, s6 hd um padrdo para certificacdo de sistemas de gestdo da qualidade, a norma
NBR ISO 9001.

Um dos principais aspectos da revisdo 2000 das normas 1SO 9001 foi a adogdo da
abordagem de processo para sistemas de gestdo da qualidade (SGQs).

Logo no inicio do ciclo de revisdo, chegou-se a um consenso quanto a adocdo da

abordagem de processo.

2.4.3 Norma 1SO 14001

Para que o SGA (Sistema de gestdo da qualidade) de uma empresa seja certificado e
reconhecido em todo 0 mundo, ele deve atender aos requisitos da norma ISO 14001. Esta norma
tem por objetivo prover as organizacdes de elementos de um SGA eficaz, passivel de integracao
com os demais objetivos da organizagao.

Cada vez mais a questdo ambiental esta se tornando matéria obrigatoria das agendas dos
executivos de empresas. A globalizacdo dos negocios, a internacionalizacdo dos padrdes de
qualidade ambiental descritos na série 1SO 14000, a conscientizacdo crescente dos
consumidores e a disseminacdo da educacdo ambiental nas escolas permitem antever que a
exigéncia que fardo os futuros consumidores em relacéo a preservacdo do meio ambiente e a
qualidade de vida deverdo intensificar-se (DONAIRE, 1999).

Seiffert (2007) também aponta que o surgimento de novas normas, assim como a
crescente busca por parte das empresas de uma imagem ambientalmente mais adequada, vem
sendo induzida por uma mudanca de habitos de consumo, patrocinada pelo crescimento da
preocupacdo ambiental, percebida ja nos dias de hoje.

Além das pressdes exercidas pelos consumidores, existem ainda outros atores da
sociedade que estimulam as empresas a adotarem uma preocupagdo ambiental( CAJAZEIRA,
1998, p.3):

Essa preocupacédo global em relacéo as questdes ecoldgicas foram transferidas para as
industrias sob as mais diversas formas de pressdo: financeiras (bancos e outras
instituigdes financeiras evitam investimentos em negocios com perfil ambiental
conturbado), seguros (diversas seguradoras sé aceitam apdlices contra danos
ambientais em negocios de comprovada competéncia em gestdo do meio ambiente),
legislacdo (crescente aumento das restricGes aos efluentes industriais pelas agéncias
ambientais)...”
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A resposta que as industrias tém dado as pressdes de mercado descritas € a adogao de
um Sistema de Gestdo Ambiental em suas unidades, com o objetivo de demonstrar que sua
performance ambiental é satisfatoria.

Para melhor entendimento do contexto, faz-se necessaria, neste momento, uma
conceituacdo de Sistema de Gestdo Ambiental. De acordo com a norma NBR 1SO 14001:2004,
um SGA ¢ definido como: “a parte de um sistema da gestdo de uma organizacao utilizada para
desenvolver e implementar sua politica ambiental e para gerenciar seus aspectos ambientais.”
(NBR ISO 14001:2004).

Uma outra definicdo é dada pela United States Environmental Protection Agency (EPA):
“Um Sistema de Gestdo Ambiental &€ um conjunto de processos e praticas que capacitam uma

organizac¢do a reduzir seus impactos ambientais eaumentar sua eficiéncia operacional.” (EPA,

2002).
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3 FERRAMENTAS DE SUPORTE A GESTAO DA QUALIDADE

Para que seja implantado um eficiente sistema de gerenciamento do controle de
qualidade total sdo necessérias algumas ferramentas para analisar os fatos e auxiliar na tomada
de deciso. Esses instrumentos séo conhecidos como ferramentas da gestdo da qualidade. O
objetivo de utiliza-las € chegar a um grau de eficiéncia/eficacia em uma determinada atividade
ou processo. Mas, deve-se ter profissionais capacitados para que as ferramentas sejam aplicadas
de maneira correta, pois sendo corre-se o risco de ter resultados incorretos (CARMAGO,2011).

Segundo Corréa e Corréa (2012), as ferramentas classicas da qualidade tém como
objetivo auxiliar e apoiar a geréncia na tomada de decisGes para a resolucdo de problemas ou
apenas para melhorar situagdes.S&o elas: estratificacdo, folhas de verificacdo, anélise de Pareto,
diagramas de Ishikawa (espinha de peixe ou diagrama de causa-efeito), histogramas, diagramas
de dispersdo e gréficos de controle, descritos em seguida.

O Quadro 4 apresenta as principais técnicas e ferramentas para a pratica da TQM.

Quadro 4 — Ferramentas e Técnicas da TQM

TQM: Ferramentas e Técnicas
Diagrama de Causa e Efeito Brainstorming
Coleta de Dados e folhas de verificacéo Método Delphi
Fluxograma e estudo de inputs e outputs Nominal grouptechniques
Analise do fluxo de trabalho Circulos de Qualidade
Ciclo de Deming Qualidade de servico
Anadlise do campo de Forgas Métodos estatisticos de amostragem
Fixacéo de objetivos Gréficos de controle
Quadro de Programacéo de decisbes Projeto de experimentos
QualityFunction Deployment Operacao evolucionaria
Auditoria Anélise de Pareto
Benchmarking Foolproofing
Anélise de falhas e efeitos Quem — o qué — quando — por qué — como?

Fonte: Corréa e Corréa (2012)

Seleme e Stadler (2008) descreve que as ferramentas que estruturam a TQM s&o as

seguintes:
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i) Estratificacédo

Para Carpinetti (2012, p. 77), “[...] a estratificagdo consiste na divisdo de um grupo
em diversos subgrupos com base em caracteristicas distintas ou de estratificagdo”. Dentro dos
processos produtivos varios fatores podem variar, como por exemplo: insumos, equipamentos,
pessoas etc. O autor ainda explica que a estratificacdo tem como objetivo identificar como a

variacdo de cada fator pode afetar o resultado do processo ou problema.

ii) Folha de verificacdo

De acordo com Carpinetti (2012, p. 78), “a folha de verificacao € utilizada para o
planejamento e para a coleta de dados”. Sendo que esta coleta ¢ simples e organizada. De
maneira geral, pode ser definida como um formulario em que os itens a serem pesquisados
ja estdo impressos. Os dois tipos basicos, mais utilizados, para a folha de verificacdo sdo:
“verificacdo para a distribuicdo de um item de controle de processo e verificagdo para
classificagdo de defeitos”. Segundo Lobo (2013), a folha de verificagdo por processo
apresenta a variacao existente em um determinado processo, como exemplo, 0 peso de uma

amostra de sulfato de s6dio em gramas, que pode ser observado na Quadro5.

Quadro5 - Folha de Variagao do Processo

Empresa Sulfato de Sddio:
30 g 50 amostras
Folha de
verificagcéo
Titulo Padréo Somatéria
28 XX 2
28,5 XXXX 4
29 XXXXX 6
29,5 XXXXXXX 8
30 XXXXXXXXX 10
30,5 XXXXXXXX 8
31 XXXXXXX 7
31,5 XXXXX 5
32 0
32,5 0

Fonte: Lobo (2013, p. 42).
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A folha para falha de processo evidencia as falhas mais recorrentes em um

processo, pode-se observar um exemplo no quadro 6: as paradas de um tear para tecido

plano proposto por Lobo (2013).

Segundo Corréa e Corréa (2012), a ferramenta titulada como folha de verificacdo deve

conter, de maneira simples, clara e objetiva, as verificagcfes que devem ser realizadas no

processo para evitar a repeticdo dos problemas e também o procedimento correto a ser

realizado.

Lobo (2013) afirma que a coleta de dados dever apresentar caracteristicas como a

facilidade, a conciséo e a praticidade.

Quadro 6. Folha para Falha de Processo

Titulo Paradas
Empresa Folha de verificacéo do Tear

Motivo Frequéncia Somatéria
Urdume XX 2
Trama XXXXX 5
Inser¢do ) $.0.0,0.0.9.0.0.9.0.0.0.0.0.9.9.99.0.0.0.0.4 23
Mecanico 1 9,0.:9.0.0.9.0.0.9.0.9.9.0.0.9.0.9.9.0.9.0.0.0.9 0.0, 4 28
Elétrico XXXXXX 6
Fio Errado XXXX 4
Urdigdo XXX 3
Acumulador X 1

Fonte: Lobo (2013, p. 43).

Para Lobo (2013), as folhas de verificacdo possuem algumas vantagens entre elas

estdo a facilidade no uso por pessoas diferentes, reducdo de erros, garantia da coleta de dados

relevantes e por Ultimo a uniformizacgdo do sistema de registro.

Braitt e Fettermann (2014) utilizaram as ferramentas de estratificagcdo e folha de

verificacdo para a coleta de dados possibilitando a validacéo e utilizacdo do método DMAIC

(Define-Measure-Analyse-Improve-Control), método que tem objetivo a melhoria continua de

processos, no controle de insumos de embalagens. Os resultados obtidos estimam reducdes de

36,09% das perdas relacionadas a pedidos parados e de 4% no custo com o gerenciamento do

estoque.
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iii) Fluxograma

E a descricdo da sequéncia do trabalho realizado no decorrer do processo, além da
descricdo dos pontos das tomadas de deciséo organizacional.

Lins (1993, p. 153) descreve que o Fluxograma “¢ uma ferramenta de analise ¢ de
apresentagdo grafica do método ou procedimento envolvido no processo”. Assim, 0S principais
elementos do Fluxograma podem ser definidos como: i. Atividade — execucdo de uma tarefa;
ii. Decisdo — processo da tomada de decisdo apds um acontecimento especifico; iii. Resposta —
consequéncia da decisdo tomada; 4. Inicio/fim — pontos de inicio ou fim de uma etapa do
processo (LINS, 1993).

iv) Diagrama de Pareto

Segundo Corréa e Corréa (2012, p.197), a anélise de Pareto teve inicio com praticas
realizadas pelo economista italiano Vilfredo Pareto. Em meados do século XVI Pareto
verificou, em seus estudos, “[...] que cerca de 80% da riqueza mundial estava nas maos de 20%
da populacgdo, apresentando os dados obtidos numa forma peculiar”. Essa propor¢ao 80/20
ficou muito conhecida, pois ocorre com frequéncia na analise de situacdes cotidianas das
operacdes. Ainda, de forma geral, Lobo (2013, p. 43), cita que “[...] 80% dos problemas sdo

resultantes de 20% de causas potenciais”. Corréa e Corréa (2012, p. 197), exemplificam:

Cerca de 80% do valor dos estoques concentram-se em cerca de 20% dos itens
estocados; 80% dos atrasos de entrega (e da dor de cabeca em geral) concentram-se
em 20% dos fornecedores; 80% dos problemas de qualidade concentram-se em 20%
dos itens fabricados ou 80% das falhas ocorrem devido a 20% das causas provaveis
dessas falhas.

Segundo OIivéira, Allora e Sakamoto (2006, p. 3), J. M. Juran utilizou esta dedugéo
analogamente na area da Qualidade na qual, “os principais efeitos sdo derivados de um nimero
pequeno de causas”.

Carpinetti (2012, p. 79), explica, “o Principio de Pareto ¢ demonstrado através de um
gréfico de barras verticais (Grafico de Pareto) que dispde a informacdo de forma a tornar
evidente e visual a ordem de importancia de problemas, causas e temas em geral”.

Por meio do Gréfico 1, é possivel observar como o grafico de Pareto pode ser montado
com o auxilio do software MS Excel (PORTAL ACTION, 2014).
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O eixo da esquerda representa o efeito, a abscissa as causas € 0 eixo da direita 0

percentual acumulativo, referente as causas.

Gréfico 1. Gréfico de Pareto
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Fonte: Portal Action (2014).

Oliveira, Allora e Sakamoto (2006) realizaram um estudo em uma agroindustria de
frango com o objetivo de diminuir custos e criar estratégias de melhoria, para isso utilizaram a
ferramenta Gréfico de Pareto com o Método UP' - Unidade de Esfor¢o de Producdo (UEP").
As ferramentas apresentaram um detalhamento das informacdes, sendo possivel atingir os

objetivos planejados, ainda auxiliam a alta direcdo na tomada de decisdes.

v) Diagrama de Causa e Efeito

Segundo Carvalho et al (2012), o diagrama de causa e efeito também conhecido como
gréfico de espinha de peixe ou o diagrama de Ishikawa foi inventado em 1943 e se refere ao
seu criador, o engenheiro japonés Kaoru Ishikawa. Esta ferramenta tem como objetivo a anélise

das operacOes dos processos produtivos.
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O diagrama de Ishikawa é uma ferramenta simples e eficaz na conducdo de
brainstormings (ferramenta utilizada para geracdo de ideias de forma livre, buscando
opinides diversificadas e sugestdes que auxiliem no processo de melhoria continua, também
chamado de tempestade de ideias) e na andlise de problemas. O objetivo da ferramenta é
identificar as possiveis causas raizes de um determinado problema, sendo que é mais
utilizada posteriormente a anélise de Pareto (CORREA; CORREA, 2012).

Carpinetti (2012) explica o funcionamento do diagrama de causa e efeito:

O diagrama de causa e efeito foi desenvolvido para representar as relagdes existentes
entre um problema ou o efeito indesejavel do resultado de um processo e todas as
possiveis causas desse problema, atuando como um guia para a identificacdo da causa
fundamental deste problema e para a determinacdo das medidas corretivas que
deverdo ser adotadas (CARPINETTI, 2012, p.83).

O diagrama tem uma estrutura similar a uma espinha de peixe, em que o eixo principal
representa o fluxo de informacBes e as espinhas, que para ele derivam representam as
contribuicdes secundarias para a analise. Desta forma, a ferramenta possibilita a visualizacédo
da relagéo entre o efeito e as devidas causas (CARVALHO et al, 2012).

A construcdo dos diagramas de causa e efeito é realizada a partir da defini¢cdo do
problema e entdo, adicionado ramificacdes que indicam as areas gerais que as causas-raizes do
problema. Na manufatura s&o utilizados os seis Ms: Maquina; Material; M&o de obra; Método;
Medida e Meio ambiente. A estrutura pode ser observada na Figura 6.

Dessa forma, o objetivo é gerar ideias para resolucdo de problemas por meio das
causas gerais que levam ao efeito (CORREA; CORREA, 2012). J4 para a area de servicos e
administracdo outras categorias devem ser usadas: politicas; equipamentos; pessoas e
procedimentos (KOSCIANSKI; SOARES, 2005).

Figura 1. Estrutura do Diagrama de Causa e Efeito

| Maquina

| Mao de Obra

| Meio de Medida

,| EFEITO

‘ Material ‘ ‘ Método ’ ‘MeioAmbiente

Fonte: Adaptado de Corréa e Corréa (2012, p. 200).
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Carvalho et al (2012, p. 361) descrevem as diversas aplicagdes do diagrama em uma
organizacao:

E ampla e variada 4gama de aplicacdes de um diagrama de causa-efeito. Em
principio, para qualquer situacdo em que haja uma relagdo organizada entre as causas
e efeitos que elas geram, o diagrama se aplica. Essas situacGes podem envolver a
analise de defeitos, de falhas, de perdas ou dos desajustes do produto a demanda. O
diagrama pode ser Util também em situacdes em que se deseja tornar permanentes
algumas melhorias ocorridas acidentalmente. Mais em geral, o diagrama oferece
suporte as decisoes relativas a situagdes que devem ser mantidas ou eliminadas.

De acordo com Vieira (2003), este diagrama além de resumir as possiveis causas do problema,
serve de guia para identificar a causa principal e para determinar as acfes que devem ser

adotadas para a resolucao.

vi) Diagrama de Tendéncia

De acordo com Lins (1993), “é um grafico simples, em coordenadas cartesianas, que
descreve o comportamento de uma variavel ao longo do tempo” ou outra variavel escolhida
estrategicamente. E utilizada para identificar tendéncias de comportamento para identificar

e/ou compreender problemas visualizados.

vii) Histograma

E uma ferramenta utilizada na estatistica, tendo como funcdo “[...] descrever as
frequéncias com que variam os processos”. Pode ser chamado de “[...] sumario grafico da
varia¢do de uma massa de dados”(CARVALHO et al2012, p. 367). Os histogramas trazem os
dados de uma maneira que estes possam ser facilmente visualizados e entendidos.

Para Corréa e Corréa (2012), o histograma € uma representacdo grafica de dados

obtidos por meio de observagéo (Grafico 2).
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Grafico2 - Representacdo Grafica do Histograma
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Fonte: Adaptado de Corréa e Corréa (2012, p. 200).

Segundo Carpinetti (2012, p. 85), “o histograma ¢ um grafico de barras no qual o eixo
horizontal, subdividido em varios pequenos intervalos, apresenta os valores assumidos por uma
variavel de interesse”. Assim sendo, uma barra vertical ¢ construida para cada intervalo e este
deve ser proporcional ao ndmero de observacdes. A partir da é possivel observar a

representacdo grafica do histograma.

viii) Diagrama de Dispersdo

Segundo Carvalho et al (2012), os diagramas de dispersao consistem em técnicas
gréficas utilizadas para visualizar e também para analisar as relac@es entre duas variaveis. Nas

palavras de Carpinetti (2012, p. 89):

De modo geral, graficos de dispersdo sdo usados para relacionar causa e
efeito, como, por exemplo, o relacionamento entre velocidade de cortee rugosidade
superficial em um processo de usinagem, composicdo de material e dureza,
intensidade de iluminagdo de um ambiente e erros em inspecao visual etc.

Existem alguns tipos de relacionamentos entre as duas variaveis, entre elas estdo a
relagdo positiva (quando o aumento de uma variavel faz com que a outra aumente também)
relacdo negativa (o aumento de uma variavel faz com que a outra diminua) e relagéo inexistente
(o aumento e/ou diminuicdo de uma variavel ndo tem relagdo nenhuma com o comportamento
da outra) (CARPINETTI, 2012). O Gréfico 3 apresenta o Diagrama de Dispersdo com

correlagéo positiva.
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Grafico 3 - Exemplo de Diagrama de Dispersédo com correlagdo positiva
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Fonte: Adaptado de Carpinetti (2012, p. 90).

Para Carpinetti (2012), o diagrama de dispersdo também pode apresentar uma

correlacdo negativa (Grafico 4):

Grafico 4 - Exemplo de Diagrama de Dispersédo com correlacdo negativa
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Fonte: Adaptado de Carpinetti (2012, p. 90).

Para Carpinetti (2012), o diagrama de dispersdo também pode apresentar uma

correlacdo inexistente (Gréfico 5).
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Grafico 5 - Exemplo de Diagrama de Dispersdo com correlacéo inexistente
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Fonte: Adaptado de Carpinetti (2012, p. 90).

E importante verificar a existéncia de pontos atipicos, chamados outliers, ou seja,
pontos que nao condizem com o restante dos dados, podendo ser decorrente de coleta incorreta
de dados, e nesses casos, devendo ser eliminados do conjunto de dados (CARPINETTI, 2012).

Segundo Carvalho et al (2012), mesmo que exista dificuldade para relacionar
precisamente as varidveis é possivel determinar uma avaliagdo muito préxima da realidade

pela visualizagdo do processo.

ix) Gréficos de controle

O monitoramento de processos deve ser um procedimento permanente, devendo
detectar a ocorréncia de causas especiais para posterior eliminacdo, sendo que os gréaficos de
controle sdo muito utilizados para este fim (COSTA; EPPRECHT; CARPINETTI; 2012).

Os gréaficos de controle foram desenvolvidos na década de 1920, pelo engenheiro
Walter Andrew Shewhart. “Esta ferramenta introduziu as bases quantitativas para a avaliagao
da qualidade e marcou o0 uso da estatistica como instrumento bésico da avaliacdo da qualidade
em nivel de processos” (CARVALHO, 2012, p. 374).

Para Carpinetti (2012, p. 91), “[...] o objetivo de graficos de controle ¢ garantir que o
processo opere na sua melhor condicdo”. Nas palavras de Carvalho (2012, p. 375), esta
ferramenta tem como objetivo “[...] verificar se o processo ¢ estavel, se 0 processo esta sob
controle e se permanece assim e permitem andlise das tendéncias do processo”.

Segundo Walter et al (2013, p. 272), “[...]os graficos de controle sdo utilizados com a
finalidade de monitorar o processo e sinalizar aos analistas a necessidade de investiga-lo e

ajusta-lo, conforme o tamanho dos desvios encontrados”.
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Os autores Carvalho et al (2012, p. 375), explicam quando um processo esta sob

controle:

de Shewnhart.

Um processo esta sob controle se a variabilidade é devida ao acaso; se 0s
caracteristicos da qualidade forem adequadamente distribuidos de forma estavel (por
exemplo: distribui¢do normal); se as causas de variabilidade sédo aleatdrias, inerentes
ao processo; ndo comprometem o produto e quando a eliminacdo destes desvios é
impossivel ou antiecondmica. Processos fora de controle exibem variabilidade
anormal; grande dispersdo e causas de modificacdes identificaveis. Sao situacdes que
exigem pronta intervencdo, pois ha significativas diferengas entre a média do
processo e as medidas observadas.

Segundo Samohyl (2009) apud Walter et al (2013, p. 272):

Um gréfico de controle consiste na plotagem de trés linhas. Representam os limites
de controle: um limite de controle superior (LCS), um limite de controle inferior
(LCI) e a média de amostras (subgrupos racionais), conhecida como a linha central
(LC), que é a média da variavel ou o alvo (valor nominal) da caracteristica.

Por meio do Gréfico 6 € possivel observar o modelo do gréafico de controle tradicional

Para construcdo dos graficos de controle é de extrema importancia escolher o modelo

mais apropriado para o caso a ser analisado. Os graficos podem ser os que avaliam a qualidade

por atributos (defeituoso ou ndo defeituoso) e os que avaliam por variaveis (o grafico da média,
da variancia, da amplitude e do desvio-padrdo) (CARVALHO et al, 2012 e COSTA;
EPPRECHT; CARPINETTI; 2012).

Gréfico 6. Exemplo de Grafico de controle
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Fonte: SAMOHYL (2009) apud Walter et al (2013).
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Walter et al (2013, p. 271-281) realizaram um estudo da aplicacdo individual e
combinada dos graficos de controle de somas acumuladas e graficos de controle Shewhart no
setor metal mecanico, os pesquisadores obtiveram a partir dos graficos de controle a facil
identificacdo das alteragdes de menor magnitude, e ainda a visualizacdo das informacdes sobre
a tendéncia de alteragdes a média do processo, sendo que “[...] a sinalizagdo mais rapida dos
processos fora de controle estatistico acarreta a reducao de perdas”.

4 METODOLOGIA

Segundo Roesch (2005, p.125), “[...] a metodologia descreve como o projeto sera
realizado”. Corrobora Richardson (1999), ao afirmar que a metodologia constitui a conjuntura
dos caminhos a serem seguidos, dos instrumentos usados para se fazer ciéncia, ou ainda, 0 modo
como se conduz uma pesquisa, a caracterizacdo, sujeito de pesquisa, 0s instrumentos, bem
como, analise e coleta de dados.

A elaboracdo desse trabalho se norteou através de conceitos que definem a
classificacdoda pesquisa cientifica, com o propoésito de adequa-la melhor aos seus meios e
objetivos.

Esta secdo apresenta a metodologia que foi usada para o desenvolvimento do trabalho,
destacando o tipo de pesquisa e a forma como os dados foram coletados, analisados e

interpretados.

4.1 Tipo de pesquisa

Em relacdo aos objetivos, a pesquisa se classifica como descritiva, uma vez que foi
observado e coletado dados referentes aos colaboradores da empresa, entretanto o autor néo
teve interacdo. De acordo com Andrade (2010, p. 112) “Nesse tipo de pesquisa, 0s fatos séo
observados, registrados, analisados, classificados e interpretados, sem que 0 pesquisador
interfira neles. Isto significa que os fendmenos do mundo fisico e humano séo estudados, mas
nao manipulados pelo pesquisador”.

Quanto a abordagem do problema, é uma pesquisa quanti-qualitativa, pois através dos
dados obtidos aliados com a teoria referente ao assunto, possibilita conclusdes e caracteristicas
do publico estudado. Conforme Prodanov e Freitas (2013, p. 69), “pesquisa quantitativa
considera tudo que pode ser quantificavel, o que significa traduzir em nimeros opinides e

informagdes para classifica-las e analisa-las”. Ainda em consoante com os autores Prodanov e
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Freitas (2013, p. 70) referente a pesquisa qualitativa “considera que ha uma relacdo dinamica
entre o mundo real eo sujeito [...]. A interpretacdo dos fendmenos e a atribui¢do de significados
sdo basicas no processo de pesquisa qualitativa”. Como a abordagem tem a classificacdo
descrita anteriormente, os dois conceitos embasam o seu significado.

No que concerne aos procedimentos, a pesquisa €  bibliografica
devido pesquisa cientifica dos temas estudados. Em consoante com Severino (2007, p. 122) “A
pesquisa bibliografica é aquela que se realiza a partir do registro disponivel, decorrente de
pesquisas anteriores, em documentos impressos, como livros, artigos, teses etc. Utiliza-se de
dados ou de categorias tedricas ja trabalhados por outros pesquisadores e devidamente
registrados”.

Ainda referente aos procedimentos, a pesquisa é um estudo de caso, devido o estudo
aprofundado sobre um grupo de colaboradores, com o objetivo de conhecer a percepcao e
aspectos desse grupo referente ao sistema de qualidade total dentro da empresa. De acordo com
Prodanov e Freitas (2013, p. 60) “o estudo de caso consiste em coletar e analisar informagdes
sobre determinado individuo, uma familia, um grupo ou uma comunidade, a fim de estudar

aspectos variados de sua vida, de acordo com o assunto da pesquisa”.

4.2 Lécus da pesquisa

O presente trabalho foi realizado em uma das lojas do grupo de concessionarias
Newland, na qual foram realizadas visitas para conhecimento das praticas de gestdo da
qualidade na empresa.

O Grupo Newland iniciou sua trajetoria no ano de 1992 em Fortaleza-CE, onde abriu
sua primeira concessionaria Toyota na Avenida da Abolicdo, sob a forma de sociedade
empresarial limitada, tendo como seu diretor-presidente e proprietario o empresario Luiz
Gonzaga Teixeira de Carvalho Sobrinho que herdou a paixao por carros de seu pai que também
revendia automaveis, atraves dessa paix@o por carros a Newland Veiculos obteve sucesso na
sua parceria com a Toyota. Como a Toyota do Brasil ndo possuia muitas concessionarias
distribuidoras no Brasil e com a inauguracéo da sua segunda fabrica em 1998, o Grupo Newland
decidiu expandir suas lojas para o Interior do Ceara e outros estados, abrindo em 1999 uma
filial em Juazeiro do Norte e em 2004 outra filial em Teresina- Pl, conquistando assim outros
publicos, sempre com a politica de melhoria continua e respeito por seus clientes herdadas pela

montadora Toyota.
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Com a expansdo das lojas e credibilidade conquistada no mercado, o Grupo Newland
continuou crescendo, e prevendo maiores oportunidades o grupo abriu mais uma loja em
Fortaleza na avenida Washington Soares no ano de 2005, essa que seria até hoje a Matriz das
lojas Newland e na qual foram realizadas as pesquisas para este trabalho.

A Newland tem como missédo entender as necessidades do cliente e lhes colocar sempre
em primeiro lugar, oferecendo a melhor experiéncia de compra e de propriedade do veiculo
Toyota. Seus valores sdo compartilhados com a da montadora Toyota que estdo em dois pilares:
Melhoria continua, que estdo presentes os conceitos japoneses de Kaizen, Challenge e
GenchiGenbutsu; e Respeito pelas pessoas, na qual estdo o respeito e o trabalho em equipe.
Embora o Grupo Newland tenha ficado bastante conhecido como uma concessionaria “Toyota
por exceléncia”, o grupo nao ficou restrito somente a montadora Toyota. No ano 2006 abriu
mais uma filial em Jodo Pessoa, mas agora seria para revender a marca Peugeot, sendo a
primeira marca ndo Toyota do grupo. Posteriormente, em 2011, foi inaugurada em Fortaleza a
Newsedan, mais uma concessionaria revendedora de outras marcas, dentre as quais estdo a
MercedesBenz, Chrysler, Jeep, Dodge e Ram.

O grupo possui 12 lojas de veiculos novos e seminovos espalhados pelos estados do
Ceard, Piaui, Paraiba e Distrito Federal, além disso, também revende pecas genuinas da Toyota
com a utilizacdo do sistema Just in Time e tem todos o0s servi¢os de uma oficina com assisténcia

técnica nas concessionarias.

4.3 Populagdo e Amostra

Segundo Roesch (2005) populacdo € um grupo de pessoas ou empresas que tem o
interesse de entrevistar para o propdésito especifico de um estudo.A populacao desta pesquisa é
constituida por 10 (dez) colaboradores que fazem parte da empresa Newland.

De acordo com Gil (2002), pode-se escolher estudos com amostras representativas da
populacdo. Para que os resultados sejam alcancados é necessario que tenha um critério de
escolha da amostra, de modo que os resultados se aproximem, a0 maximo, do universo
pesquisado.

A amostra é ndo probabilistica e do tipo intencional. Os critérios de selecdo da amostra
desta pesquisa foram: ser funcionario da Newland; ii) estar envolvido com o processo de

implantacdo da Gestdo da Qualidade Total e iii) estar disponivel para participar da pesquisa.
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4.4 Instrumentos de pesquisa

O instrumento da pesquisa foi o questionario (Apéndice A), uma vez que o publico
estudado tinha pouco tempo para participar da pesquisa em razao do seu trabalho, além que essa
modalidade proporcionava mais privacidade ao respondente, nao sendo necessario declarar suas
opinides em voz alta. Conforme Severino (2007, p. 125), “questionario ¢ um conjunto de
questdes, sistematicamente articuladas, que se destinam a levantar informagdes escritas por
parte dos sujeitos pesquisados, com vistas a conhecer a opinido dos mesmos sobre os assuntos
em estudo”.

O questionario foi baseado na escala Likert e € constituido por 11 questdes objetivas
sendo dividido em trés topicos com o objetivo de identificar o nivel de percepc¢do da qualidade
guanto ao atendimento prestado aos clientes e acerca dos processos da empresa como um todo.A
pesquisa refere-se a qualidade no atendimento prestado aos clientes e o nivel de percepcao do
colaborador sobre o sistema de gestdo da qualidade na empresa, a qual identifica o grau, as
motivacdes e 0s pontos negativos.

As suas escalas vdo de 1 a 5 (1 —N&o concordo totalmente, 2 — N&o concordo

parcialmente, 3 - Indiferente, 4 - Concordo parcialmente, 5 - Concordo totalmente).
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5 RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesta secdo, sdo apresentados os resultados obtidos através da pesquisa sobre a
implantacdo do SQG na empresa bem como os principais beneficios e dificuldades encontradas

no decorrer do processo.

5.1 Caracterizacdo do processo de implantacédo do sistema de gestdo da qualidade total

da Newland Veiculos

Com a alta da competitividade, as organizacOes estdo sendo forcadas a aderirem ao
sistema de qualidade, assim explica Curi Filho (1999, p. 62).

Antes mesmo de explicar como se ddo as praticas de Gestdo da Qualidade Total na
Newland, é necessario adentrarmos na filosofia de trabalho da Toyota, ndo sdo somente nos
procedimentos adotados para a satisfacdo de seus clientes, mas também na cultura do
Toyotismo que é repassada da montadora para suas revendedoras com rigidos padrdes de
exigéncia para a manutencdo da marca como uma bandeira do grupo.

O Toyotismo tem como principal caracteristica a flexibilizacdo da producéo,
adequando a estocagem dos produtos conforme a demanda e opondo-se a premissa basica do
sistema fordista, que defendia a maxima acumulacdo dos estoques. A produtividade é
aumentada visando o desperdicio, 0 tempo de espera, a superproducdo e os gargalos de
transporte. Ao adotar todas essas medidas, a Toyota foi capaz de se tornar a maior montadora
de veiculos do mundo, mesmo com espagos e mercados consumidores reduzidos por conta das
condicBes geograficas do pais.

A filosofia Toyota Way € a base da cultura corporativa da marca, definindo os valores
fundamentais e os métodos de negdcios que devem ser aplicados em todos 0s aspectos, niveis
e fases do trabalho em toda a empresa. E constituida de dois pilares principais: Melhoria
continua que engloba os conceitos de Challenge, Kaizen e GenchiGenbutsu, e o Respeito pelas
Pessoas, que engloba Respeito e Trabalho em Equipe.

O conceito Challenge tem como caracteristica ndo apenas aceitar os desafios mas estar
preparado para saber como agir a partir de um conjunto de obstaculos que podem ser
manipulados, buscando sempre o progresso por meio de esforgos conjuntos, além da qualidade

do trabalho por exceléncia e ndo apenas a quantidade produzida. Um dos desafios adotados pela
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Toyota vem a ser 0 impacto zero emrelacdo ao meio ambiente, diminuindo drasticamente a
emissdo de poluentes de seus veiculos e de suas instalagbes, sempre contando com a
colaboracéo de todos os revendedores envolvidos.

O Kaizen nada mais ¢ do que o conceito de melhoria continua. E uma maneira de pensar
que incentiva e capacita todos os colaboradores para identificarem onde e como até mesmo
pequenas mudancgas podem ser feitas. O Kaizen é adotado em todos os setores da empresa
buscando melhorias de tempo, espaco, produtividade e harmonia entre os funcionarios e
clientes. Essa filosofia Kaizen é tdo levada a sério que nas concessionariaNewland e em toda
revendedora Toyota, sempre existird um lider Kaizen para a area de vendas e outro para a area
de pds-vendas, que estardo junto com a equipe de consultores e colaboradores acompanhando
0s processos e onde pode ser melhorado.

O GenchiGenbutsu significa “ir a origem”. Este conceito baseia-se na ideia que o
processo de tomada de decisdo deve iniciar-se através do conhecimento das causas raizes e ndo
por meio de informacgdes incompletas, esmiucando o problema até achar o fato causador. A
resolucéo dos problemas implica que os gestores precisam ir ao chao de fabrica para avaliarem
por si a dimensdo dos problemas, diminuindo a distancia entre as chefias e os colaboradores e
minimizando o enviesamento de informacéo.

Além dessa filosofia prépria da Toyota, a Newland carrega também as praticas
japonesas repassadas pela montadora de receptividade e cordialidade com os clientes, essa
pratica chama-se Omotenashi, que também € avaliada pela Toyota para pontuar as revendedoras

da marca.

5.1.1 O Best in Town

A Newland também adere ao programa da Toyota denominado Best In Town, que tem
como principal meta mudar a filosofia de atendimento da revenda com base no principio de que
0 mais importante € ser considerada a melhor concessionéria da cidade antes de ser a melhor do
Brasil ou do mundo. A forma de relacionamento com os consumidores tem como foco a
satisfagdo de experiéncias de compra, posse e recompra do veiculo nas lojas. Os funcionarios
também sdo incentivados a darem sugestfes de melhoria no processo, na estrutura e em detalhes
no atendimento.

Este programa possui trés preceitos basicos:

. Ser justo e transparente com nossos clientes;
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. atuar de maneira simples e conveniente;

. gerar conforto emocional, percebido pelos clientes como hospitalidade.
5.1.2 A Auditoria Thompson Toyota

Para manter essa filosofia e controlar a qualidade de seus revendedores, a Toyota
realiza uma auditoria com padrdes internacionais para 0S processos e atividades de venda e
posvenda. Para isso a Toyota contrata e treina a empresa The Thompson Organization para fazer
as auditorias da marca, os padrfes sdo todos pré-estabelecidos pela montadora que analisa
através de um manual guia para a avaliacao dos processos se todos estdo sendo atendidos. Essas
auditorias sdo feitas anualmente e ao final a concessionaria recebe uma nota de qualidade que
pode ser A, B, C ou D. Se em trés anos seguidos a mesma concessionaria receber trés notas D,
0 grupo perde a posicdo de revendedor da Toyota.

Os parametros e indices de avaliacdo dessa auditoria estdo todos em um quadro
“DealerEvaluation” que sdo mensalmente atualizados pela Toyota para informar o desempenho
da concessionaria em todos 0s aspectos. Esses indices sdo diversos como a qualidade do
atendimento, treinamento dos consultores, vendas de veiculos e outros, mas 0s principais sao
0 ISC (indice de satisfacdo do consumidor) e o IPL(indice de recomendagdo do consumidor).

O ISC e IPL sédo calculados através de uma pesquisa feita pelo setor de CRM da
Newland, esse setor liga para todos os clientes que compraram veiculos no més vigente e faz
indagacOes sobre atendimento, satisfacdo com o carro, agilidade da entrega e outras demais
caracteristicas, em todos o0s aspectos os clientes ddo uma nota e a média dessas notas formam
os indices.

Esses indices possuem metas estabelecidas pela Toyota do Brasil para cada setor, 0
setor de pos-vendas possui meta de 9,4 para o indice ISC e 9,5 para o IPL, enquanto o setor de
vendas possui meta de 9,5 para os dois indices. Atualmente a Newland esta acima da meta em
todos os dois setores, na area de vendas o ISC esta com nota 9,88 e o IPL com nota 10, enquanto
no pds-venda esta 9,8 e o IPL 9,6.

Para o atingimento das metas se faz necessaria o engajamento por completo da alta
direcdo do Grupo Newland e dos colaboradores em manter esses indices, a Diretoria investe
bastante no setor de qualidade das lojas, com um coordenador de qualidade de todas as lojas
gue ndo é uma exigéncia da Toyota, um assistente de qualidade em cada dealer e os lideres

kaizen de cada setor, o retorno € o alto reconhecimento pela marca Toyota com o Grupo



33

Newland, que recebeu dois prémios do programa de qualidade, foram eles TSW (Toyota Sales

Way) — para area de vendas e TSM (Toyota Service Marketing) — para a area de pos-venda.

A Newland apesar de ndo possuir a ISO 9000 da qualidade, segue, no entanto, a ISO
14001 de Sistema de Gestdo Ambiental (SGA) que é gerenciado pela Associacdo Brasileira de
Distribuidores Toyota (ABRADIT) sobre 0s seguintes principios:

I. protecdo do meio ambiente e prevencdo a poluicdo geradas pelos seus processos e
Servigos;
ii.  atendimento aos requisitos legais e outros requisitos subscritos aplicaveis a organizacéo;
iii.  reducdo do consumo de recursos naturais; iv. gerenciamento correto e destinagédo
dos residuos gerados nas suas atividades;
V. aumento do Desempenho Ambiental.

Ha também uma auditoria na Newland para obter as certificacdes da 1SO 14001, essa
auditoria é feita por blocos de concessionarias, a Newland fica inserida em um bloco de mais
ou menos 17 outras concessionarias e marcas. Para atender as exigéncias da 1SO a Newland
contrata um funcionario terceirizado que possui todos esses conhecimentos de politica
ambiental para dar as sugestdes e aplicacGes de melhoria tanto estrutural, como no &mbito de
pessoas e ambientes que reduzam os gastos de recursos naturais e polui¢cdo ao meio ambiente.

Apos a confirmacao pelo funcionario de que esta tudo de acordo com as normas, entdo
a auditoria faz a visita as lojas para fazer a certificacdo da 1SO, no entanto como a auditoria €
feita por blocos, se apenas uma das concessionarias do bloco ndo passar na inspecdo, todas as
outras também sdo reprovadas por tabela. Os beneficios de se fazer essa auditoria por blocos é

a questdo dos custos, pois o valor pago pela auditoria esta sendo dividido entre todos os dealers.

5.2 Percepcao dos colaboradores sobre a implantagdo do SGQ na Newland

Nesta subsecdo sdo apresentados os resultados obtidos com o questionario aplicado
durante a pesquisa que avaliou a implantacdo do SGQ na empresa. Os cargos dos colaboradores
que participaram da pesquisa eram compostos por vendedores, auxiliares administrativos,

coordenadores e gerente de qualidade. Foram entrevistados um total de 10 colaboradores
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Nesse ponto do questionario apurou-se sobre a qualidade no atendimento prestado aos
clientes (Tabela 01).

Tabela 01- Percepcéo dos colaboradores da Newland sobre a qualidade no atendimento

Discordo Discordoem Concordo Concordo Na&o sei Total
Questdes totalmente parte em parte totalmente
F % f % F % F % F % f %

Q1 As informagGes a respeito do1 100 1 10,0 6 60,0 2 200 O 0,0 10 100
servigo sdo repassadas de
maneira clara para o cliente

Q2 Vocé considera que a empresa 1 10,0 1 10,0 4 40,0 4 400 O 0,0 10 100
sabe identificar a necessidade de
seus clientes?

Q3 Os servigos sdo satisfatorios? 1 100

N
(]

20,0
10,0

50,0 2 200 0 00 10 100

Q4 A empresa é profissional? 1 100 30,0 5 500 O 0,0 10 100

=
w

Fonte: dados da pesquisa (2019)

Observa-se na Tabela 01, que em relagéo a percepcao dos colaboradores sobre a gestéo
da qualidade, 50% responderam que concordam em parte que os servigos ofertados sdo de
qualidade. Constatou-se ainda, que a qualidade ofertada pela empresa é satisfatdria, pois 60%
responderam que consideram que as informacg6es do servico sao repassadas de maneira clara
para o cliente.

A Tabela 2 apresenta o resultado da pesquisa quanto a identificacdo das motivacdes pela

qualidade ofertada,

Tabela 02 — Identificacdo das motivacOes pela qualidade ofertada

Discordo Discordoem Concordo Concordo Néo sei Total
Questdes totalmente parte em parte totalmente
f % f % F % F % F % f %
Q5 A empresa estd centrada no 1 0,0 2 200 5 500 3 30,0 0 0,0 10 100
melhor servico dos clientes?
Q6 A empresa conhece ou procural 100 O 0,0 4 400 5 50,0 0 0,0 10 100
conhecer o perfil dos clientes?
Q7 A empresa faz feedback 1 100 2 20,0 3 300 4 400 0 0,0 10 100
posvenda?

Fonte: dados da pesquisa (2019)
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Observa-se na Tabela 02, que em relacéo a identificacdo das motivacGes pela qualidade,
50% dos respondentes concordam totalmente que a empresa conhece ou procura conhecer
melhor o perfil dos clientes, 50% responderam que concordam em parte que a empresa esta
centrada no melhor servico dos clientes para o cliente. Além disso, 40% concordam totalmente
que a empresa faz acompanhamento pds-venda. Constata-se que a motivagdo principal da
empresa é 0 proprio cliente. Procura analisar seu cliente, traca seu perfil para entdo propor uma

melhor solugéo para seus problemas.

A Tabela 3 apresenta o resultado da pesquisa quanto a qualidade percebida em relagéo

aos procedimentos de rotina.

Tabela 03 — Qualidade percebida referente aos procedimentos de rotina

Discordo Discordoem Concordo Concordo Néao sei Total
Questdes totalmente parte em parte totalmente
F % f % F % f % F % F %

Q8 Os resultados da empresa sdo 1 10,0 1 10,0 5 50,0 3 300 O 0,0 10 100
apresentados em um formato
atil?

Q9 Entende de forma clara a 1 100 3 300 3 30,0 3 300 O 0,0 10 100
filosofia Toyota Way?

Q10 Entende de forma clara a 1 10,0 1 10,0 3 30,0 5 50,0 2 0,0 10 100
importadncia do sistema de
gestdo da qualidade no dia a da
empresa?

Q11 Considera a empresa como 0 0,0 1 10,0 3 30,0 6 600 O 0,0 10 100
referéncia no mercado em que
atua ?

Fonte: dados da pesquisa (2019)

Observa-se na Tabela 03, que em relacdo a qualidade percebida referente aos
procedimentos de rotina, 50% responderam que concordam em parte que 0s resultados da
empresa sdo apresentados de forma util. Em relacdo a filosofia Toyota Way, apenas 30%
responderam que entendem de forma clara a filosofia, 50% concordam totalmente que
entendem de forma clara a importancia do sistema de gestdo da qualidade no dia a dia da
empresa e 60% concordam totalmente que a empresa é referéncia no mercado em que atua.

Apenas 10% dos entrevistados afirmam que néo se sentem capacitados como deveriam.
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5.3 Principais beneficios obtidos e dificuldades enfrentadas pela Newland Veiculos com

a implantacédo do SGQ

A Newland apesar de ndo possuir a ISO 9000 da qualidade, segue, no entanto, a ISO
14001 de Sistema de Gestdo Ambiental (SGA). Os beneficios da utilizacdo da ISO 14001 pela
Newland também se ddo na avaliagcdo da auditoria da Thompson, pois a concessionaria ganha
pontos no Dealer Evaluation. Por ndo ser obrigatoria a utilizacdo dessa politica ambiental, nem
todas as concessionarias Toyota possuem, porgque seus custos sdo bastante altos em
modificacdes estruturais e dos ambientes e nem todas tem condic¢des de implementar.

Uma das maiores dificuldades encontradas pela empresa na plena adogéo do sistema de
qualidade é o entendimento e adaptacdo, por parte dos funcionérios,da cultura japonesa,
principalmente porque existe um choque cultural entre o brasileiro, que sempre busca a maneira
mais fécil de alcancar os resultados, dando maior énfase ao resultado final, com a cultura do
japonés, cuja preocupac¢do com a sistematizacdo dos processos de trabalhos é fator essencial, 0
meio importa tanto quanto os resultados.

Segundo um dos respondentes “[...] a empresa sempre busca a inser¢ao principalmente,
dos novos funcionarios a filosofia de trabalho, mas nao é nada facil, pois os padrGes culturais
sdo para alguns fora da realidade o que torna o processo de adaptacdo um desafio constante”
(Respondente 1). Constata-se através da fala que apesar dos esforcos da empresa em fazer com
que todos estejam inseridos de fato na filosofia Toyota Way de trabalho nem sempre se
consegue atingir esse objetivo de maneira facil.

Portanto, essa cultura imediatista e de sempre arrumar um jeitinho que esta presente
nos novos colaboradores ndo encaixa com a cultura empresarial que a Newland necessita para
alcancar as exigéncias da marca. Neste contexto, compreendendo a dimensdo de escala
gigantesca atrelada a uma cultura e mecanismos internacionais, o resultado da pesquisa
demonstra que a empresa pode vir a ter complicacdes relacionadas a qualidade de maneira
cultural, por isso se faz necessaria um periodo mais eficaz de integracdo, de treinamentos e 0
acompanhamento tem que ser continuo junto com o setor da qualidade para que esse choque
cultural seja quebrado.

Os autores Schwartz e Rock (2007) afirmam que para que a mudanca de cultura ocorra
é preciso que os lideres sejam capazes de induzir os seus subordinados a concentra-se em
objetivos especificos, que com frequéncia e tempo suficiente serdo absorvidos e a mudanca sera

assim consolidada. Seguindo essa linha de pensamento, Scott (2006) menciona que a chave
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para a mudanca organizacional é a comunicacdo, pois a mudanga somente ocorre quando é
aprofundada a comunicacdo com funcionarios, para que estes compreendam os objetivos da
organizacdo e a importancia do seu papel no processo. Assim, a comunicacdo clara,
participativa e sintonizada € essencial para que a mudanca ocorra.

Outro importante fatoré a ndo implementacéo da 1SO 9000 na Newland, embora a
Toyota possua seu préprio padrdo de qualidade a ser seguido, esses padrdes vistos pela Toyota
estdo muito ligado somente as areas de vendas e pos-vendas que realmente podem sujar 0 nome
da marca em caso de ndo cumprimento dos pré-requisitos, deixando mais livre as questfes
administrativas de cada dealer, visto isso a concessionaria poderia utilizar-se da 1ISO como uma
forma de manter seus padrdes internos de gestdo administrativa, tanto no backoffice como nas

areas ligadas a gestdo do patrimonio.
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6 CONCLUSAO

Os resultados aferidos na pesquisa permitiram uma breve visdo sobre os funcionarios
da empresa, suas caracteristicas e experiéncias adquiridas pelo tempo de servi¢o. O trabalho
proporcionou 0 conhecimento de uma realidade existente dentro de um grupo tdo renomado,
possibilitando assim, o reconhecimento explicito sobre a relevancia da qualidade na prestacéo
de servigos.

Acerca dos objetivos especificados no inicio do trabalho, os mesmos foram atingidos,
em razdo da breve analise feita sobre a percepcao dos colaboradores acerca do sistema de gestdo
da qualidade da empresa, podendo ser classificado como satisfatrio. Entretanto, existem com
alguns aspectos a melhorar, como por exemplo, a assimilacdo por parte dos funcionarios em
relacdo a Filosofia de trabalho Toyota Way, cultura base da empresa.

Em relacdo ao primeiro objetivo especifico, ou seja, conhecer o processo de implantagédo
do sistema de gestdo da qualidade total da Newland Veiculos, foi possivel identificar que a
maioria concorda sobre a importancia de gestdo da qualidade dentro da empresa e entendem de
fato como ela impacta no dia a dia dos processos da empresa. Entretanto, a minoria cerca de
30%, entendem de forma clara a filosofia Toyota Way, cultura base da marca.

Dai, a importancia de a organizacédo estabelecer um relacionamento adequado com 0s
seus colaboradores, em bases solidas que s6 podem ser conseguidas com valores positivos, com
politicas e diretrizes compativeis com a realidade de mercado, com préaticas de relacbes
trabalhistas justas e bem aceitas e com um ambiente de trabalho seguro e agradavel.

Neste sentido, pode-se concluir que a qualidade e a satisfacdo do cliente (tanto o cliente
externo como também os préprios colaboradores da empresa) ndo é apenas uma estratégia ou
ferramenta, mas sdo elementos decisivos para a competitividade e para a sobrevivéncia das
organiza¢Ges em meio ao cendrio atual em que nos encontramos. O que nos faz crer que a
tendéncia para esses temas € que eles se tornem cada vez mais importantes e centrais dentro da
gestdo das diversas empresas, independente do seu porte ou ramo de atividade.

Ratificando o supracitado, percebe-se 0 empenho da Newland em executar a qualidade
demandada pela filosofia Toyota Way da marca Toyota através de profissionais treinados e com
rotina bem definida de auditoria e levantamento de dados.Durante as visitas, notou-se que, ja
esperado, a equipe comercial tem dificuldade de cumprir as demandas da qualidade por que
muitos profissionais trazem vicios laborais de outras organizagdes, principalmente os da base

da piramide do organograma, levando-nos a inferir que os vendedores ndo enxergam valor nas
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praticas da qualidade e por isso veem apenas com obrigacdo e ndo como algo maior a ser
alcancado.

Os outros setores da empresa, até por terem praticas mais cartesianas e passiveis de
mensuragdo, conseguem cumprir 0 cronograma com mais maestria e ndo demandam um olhar
tdo critico, da gestora, que segundo a percepcdo do grupo, € necessario ser especialista no
préprio sistema de indicadores da qualidade da Toyota, visto que a coleta é bastante precisa e a
confeccdo dos KPIS demandam expertise.

A pesquisa contribui para os assuntos sobre Gestdo da qualidade exteriorizando um
pouco do contexto da realidade vivéncia. Colabora ativamente para as pesquisas em
Administracdo, do ponto de vista pratico. Entretanto, o estudo tem limitacdes, principalmente
na coleta de dados, uma vez que o publico pesquisado exibe pouco tempo para participar, sendo
preciso mais pesquisas que aprofundem esse assunto, com objeto de estudo esse publico-alvo

ou outras empresas que sejam relativamente parecidas com a do grupo em estudo.
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ANEXO A — QUESTIONARIO APLICADO NA COLETA DE DADOS

AVALIACAO DO NIVEL DE PERCEPCAO DO COLABORADORSOBRE AGESTAO DA QUALIDADE
NA ORGANIZACAO
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Prezado Colaborador,

Esta é uma pesquisa académica que tem por objetivo medir a percepc¢do dos funcionarios
envolvidos ao longo da cadeia produtiva e no atendimento aos clientes a cerca da importancia que o
sistema de gestdo da qualidade tem na empresa como um todo”. Conto com sua colaboragdo para
responder as perguntas abaixo, cujo tempo de resposta é de aproximadamente 10 minutos. Para
tanto, peco que marque com “X” na coluna de acordo com sua resposta, dentro das escalas
apresentadas. Ndo é necessdrio identificar-se, apenas pec¢o que identifique o seu cargo e tempo de
atuacgdo, para fins de andlise e comparagao.

Muito obrigado por sua ajuda. Em caso de duvidas, estou a disposicdo pelo telefone (85)
98933-6823 ou pelo e-mail: fvsousa94@yahoo.com.br.

Aluno: Rafael Oliveira de Sousa

Professora Orientadora: Prof2. Dr2. Sueli Maria de Araujo Cavalcante

Primeira Parte — Identificacdo do respondente:

Cargo (*) Tempo no Cargo
() Assistente ( )Até2anos
( ) Gerente de Contas () Mais de 2 anos

Segunda Parte — Dimensdes da percepcdo
Responda usando a seguinte escala:

1 2 3 4 5

Nunc As Meio | Muita Sempre
a Vezes | a s

1) Em relagdo a QUALIDADE no

atendimento prestado aos clientes da
empresa:

1.1) Vocé considera os servigos
oferecidos superiores aos da
concorréncia?

1.2) As informacdes a respeitodo >
servi¢ sdo repassadas de maneira
clara para o cliente ?

1.3) Vocé considera que a empresa
sabe identificar as necessidades do
seu cliente?




1.4) Vocé considera que o produto e
e/ou servico oferecido pela empresa
consegu atender as necessidades

dos seus clientes?

2) Em relag3o a IDENTIFICACAO das

motivacdes pela qualidade
ofertada:

2.1) A empresa estd centrada em
oferecer o melhor servigo?

2.2) A empresa conhece ou procura
conhecer o perfil dos clientes?

2.3) A empresa faz feedback pds-
venda?

3) Em relacgdo a percepcdo sobre a

implantagdo da Gestao da
Qualidade:

3.1) Os resultados da empresa sdo
apresentados em um formato claro?

3.2) Entende de forma clara a
filosofia Toyota Way?

3.3) Entende de forma clara a
importancia do sistema de gestdo da
qualidade no dia a dia da empresa?

3.4) Considera a empresa como
referéncia no mercado em que
atua?
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