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“Nem todas as empresas precisam investir em
qualidade de vida, promogao de saude ou coisa
parecida. S6 aquelas que querem ser
competitivas no século XXI.”

(Robert Karch)



RESUMO

Uma das grandes necessidades das empresas atualmente ¢ o estabelecimento de uma
sistematica que permita a melhoria continua dos produtos, aumento da produtividade e
reducdo de custos, no sentido de se manterem competitivas no mercado globalizado. Esses
objetivos podem ser alcangados, por exemplo, pela Gestao da Qualidade Total (GQT). Um
aspecto importante a ser investigado nessa abordagem ¢ a contribuicdo que tém os fatores
criticos de sucesso nos resultados da qualidade e na sua implantacdo. Nesse contexto, o
objetivo deste trabalho ¢ aplicar um modelo de regressdo linear multipla na avaliagdo do nivel
de importancia dos fatores criticos da GQT na industria de transformacao de portes médio e
grande sediadas no Estado do Ceard. A base de dados vem dos estudos realizados por
Alexandre (1999), Bosi (2010), Oliveira (2010) e Rodrigues (2010), ou seja, trata-se de uma
pesquisa secundaria. A metodologia de pesquisa para a coleta de dados, aplicada por estes
autores, teve por base a realizagao de pesquisa quantitativa abrangendo esse universo em dois
momentos (1999 e 2010), por meio de um questiondrio estruturado com a utilizagdo da escala
de Likert em 5 categorias. No primeiro momento, a pesquisa realizada por Alexandre (1999)
abrangeu o universo de 75 empresas e radiografou o estagio das praticas da GQT neste setor.
Uma analise comparativa com as praticas aplicadas em regioes desenvolvidas propos algumas
intervengdes na tentativa de auxiliar a aplicagdo da GQT nas industrias manufatureiras do
estado do Ceard. Os trabalhos seguintes, cujos dados foram levantados conjuntamente por
Bosi (2010), que aplicou a Teoria da Resposta ao Item (TRI), para modelos dicotomicos, para
o estudo da GQT e sua evolugao; Oliveira (2010), que aplicou o Modelo Logistico de
Resposta Gradual da TRI e Rodrigues (2010a), que aplicou a Analise Fatorial e Cluster para
investigar os principais aspectos da evolu¢ao da GQT nessas industrias, estes abrangeram o
universo de 91 empresas. Os questiondrios aplicados foram semelhantes, contudo, foram
inseridas, no questionario de 2010, questdes de Gestdo ambiental, Gestdo de Seguranca e
Etica e Responsabilidade Social. Por meio do método de selecdo de variaveis stepwise, sdo
selecionados fatores criticos de sucesso da GQT que apresentam maior impacto nos resultados
da qualidade, e os coeficientes destes fatores correspondem aos seus pesos. Dentre outros
resultados, este estudo revela que os fatores mudaram significativamente de 1999 para 2010,
bem como seus niveis de importdncia. Em 1999, apenas mensuracdo da qualidade e
metrologia foram listados como relevantes para os resultados da qualidade pelo modelo de
regressao linear multipla. Ja em 2010, apenas foco no consumidor, parceria com fornecedor,
mensuracdo da qualidade e gestdo de seguranca foram listados como relevantes. Com relagao
ao uso de programas de qualidade, o nimero de empresas que utilizam a GQT cresceu 50%
neste periodo, € o numero de empresas que utilizam ISO 9000 cresceu 156%, o que aponta
para uma preocupagao importante das empresas para uso de programas de qualidade.

Palavras-chave: Regressao Linear Multipla. Gestdo pela Qualidade Total. Industria de
transformagao cearense. Nivel de importancia da GQT. Fatores criticos da GQT.



ABSTRACT

One of the major requirements of companies today is to establish a system that allows
continuous improvement of products, increase productivity and reduce costs in order to keep
them competitive in the global market. These goals can be achieved, for example, by Total
Quality Management (TQM). An important point to be investigated with this approach is the
contribution that critical success factors have in the quality results and in its implementation.
In this context, the objective of this work is to apply a Multiple Linear Regression Model
assessment in the importance level of TQM critical factors in manufacturing of medium and
large based in the state of Ceard. The database comes from studies by Alexander (1999), Bosi
(2010), Oliveira (2010) and Roberts (2010), meaning that this work is a secondary search. The
research methodology for data collection, applied by these authors, was based on the
achievement of quantitative research covering this universe on two occasions (1999 and
2010), by a structured questionnaire using Likert scale in five categories. At first, the research
conducted by Alexander (1999) covered the universe of 75 companies, Radiograph stage of
TQM practices in this industry, a comparative analysis with the practices followed in
developed regions, some interventions proposed in an attempt to assist the implementation of
TQM in manufacturing industries in the state of Ceard, the following works, whose data were
collected by Bosi (2010), Oliveira (2010) and Rodrigues (2010), covered the universe of 91
companies. The questionnaires in 2010 were similar to those used in 1999, but were inserted
questions about Environmental Management, Security Management and Ethics and Social
Responsibility. Using the method of stepwise variable selection, we selected the critical
success factors of TQM with the highest impact on quality results, whose regression
coefficients correspond to their weights. Among other results, this study reveals that the
factors changed significantly from 1999 to 2010 as well as their levels of importance. In 1999,
only quality measurement and metrology are listed as relevant to quality results by multiple
linear regression models. In 2010, only customer focuses, supplier partnership, measurements
of quality and safety management were listed as relevant. Regarding to the use of quality
programs, the number of companies using TQM grew 50% in 2010, and the number of
companies using ISO 9000 grew 156%, which points to an important concern for companies’
use of quality programs.

Keywords: Multiple Linear Regression. Total Quality Management. Manufacturing Industry
in Ceard. TQM Importance Level. TQM Critical Factors.
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1 INTRODUCAO

Neste capitulo, procura-se mostrar as consideragdes iniciais, a justificativa da

pesquisa, os objetivos da pesquisa: geral e especificos e a estrutura da dissertagao.

1.1 Consideracdes iniciais

Uma das grandes necessidades das empresas, atualmente, ¢ o estabelecimento de
uma sistemdtica que permita a melhoria continua dos produtos, aumento da produtividade,
redu¢do de custos, com o objetivo de manté-las competitivas no mercado globalizado
(SAMPARA; MATTIODA; CARDOSO, 2009).

Nos ultimos anos, ¢ crescente a preocupacao com a qualidade de produtos e
servigos. A qualidade deixou de ser apenas estratégia de diferenciacdo e tornou-se questao de
necessidade. A competitividade tem sido primordial para a sobrevivéncia das organizagdes no
mercado atual, sendo fungdo direta da produtividade e qualidade da empresa. A tendéncia de
geragdao de valor para o cliente tornou-se critica para a perenizagao das empresas. Assim, a
crescente competitividade e o dinamismo no mundo dos negocios trazem a necessidade de se
questionar constantemente os métodos e processos utilizados pelo setor industrial, no que diz
respeito ao gerenciamento, desenvolvimento de novos produtos e servigos, produgdo e
controle de qualidade. A qualidade passou a ser encarada como uma alternativa vantajosa.

De acordo com Longo (1995), a meta de zero defeito em produtos e servigos
expandiu-se para as operacdes logisticas, pois um produto com excelente qualidade, mas
entregue com atraso ou danificado no transporte, ndo seria mais aceitdvel, ou seja, um
desempenho logistico que nao fosse satisfatorio comprometeria todo o processo de qualidade
do produto. Dai a importancia de medir a qualidade do produto e servi¢o prestado pelo
sistema logistico, incluindo, nesse contexto, o processo produtivo inserido na Logistica de
Produgdo. A industria de transformacado, em particular, vem progredindo gradativamente nessa
direcdo, investindo em novos sistemas de gerenciamento e técnicas para melhorar a qualidade
de seus produtos. Segundo Akao (1988), Qualidade Total pode ser vista como um modo de
gestao que tem por objetivo apoiar a empresa na geracao de produtos e servigos que atendam
aos requisitos e a completa satisfacdo dos clientes.

O comprometimento das empresas com a qualidade de seus produtos e servigos
em beneficio do cliente ¢ um fator importante para atingir a satisfagao das necessidades deste,

bem como uma forma de garantir a sobrevivéncia do negocio. Na busca pela exceléncia,
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surgem modelos e filosofias de gestdo visando diminuir custos e aumentar a qualidade, tais
como Gestdo pela Qualidade Total (GQT — do inglés, Total Quality Management — TOM),
ISO 9000, Seis Sigma, entre outros.

Nesse cenario, a GQT mostra-se uma importante forma de gestdo capaz de atender
as necessidades tanto das organizagdes fornecedoras de produtos, quanto do exigente mercado
consumidor. Quando se decide implantar a GQT, surgem para as organizacdes alguns desafios
que podem afetar efetivamente seu sucesso, tais como resisténcia a mudancas por parte dos
funcionarios, falta de comprometimento da alta administracdo, alocacdo insuficiente de
recursos, conflito com fornecedores (ALEXANDRE, 1999). Nesse contexto, torna-se
importante o estudo de modelos que detectem esses efeitos e avaliem se os mesmos tém sido
positivos ou negativos para a organizagao.

Este trabalho visa identificar o nivel de importancia dos fatores criticos da gestao
pela qualidade total nos resultados da qualidade utilizando a andlise de regressdo linear
multipla, que estuda a relagdo entre a resposta e um conjunto de regressoras ou variaveis
explicativas. Este trabalho utiliza como base as pesquisas de Alexandre (1999), Bosi (2010),
Oliveira (2010) e Rodrigues (2010a). Estes trés tltimos pesquisadores analisaram o grau de
maturidade da GQT e sua evolugdo entre os anos de 1999 e 2010 sob os seguintes aspectos:

e Bosi (2010): aplica Teoria da Resposta ao Item (TRI), para modelos

dicotomicos, para o estudo da GQT e sua evolugao;

e Oliveira (2010): aplica Modelo Logistico de Resposta Gradual da TRI;

e Rodrigues (2010a): aplica Andlise Fatorial e Cluster para investigar os

principais aspectos da evolucao da GQT nessas industrias.

1.2 Justificativa da Pesquisa

Segundo dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2011), a
industria de transformagdo cearense cresceu 9% de 2009 para 2010. Esse fato esta relacionado
ao grande papel da indistria para o Estado de Ceard. O Governo do Estado tem incentivado a
instalacao de industrias dos mais diversos setores produtivos, o que sera potencializado com a
instalacao de uma industria siderurgica e uma refinaria no Complexo Industrial e Portuario do
Pecém (CIPP), pois isso propiciard um significativo crescimento no setor industrial, pela
necessidade de instalagdo de novas indlstrias que dardo suporte as cadeias produtivas em
torno desses empreendimentos. Varias entidades estdo mobilizadas em torno das acdes

relacionadas ao CIPP, tais como a Federacdo das Industrias do Estado do Ceara (FIEC),
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prefeituras e Assembleia Legislativa do Ceara. Elas formam o Pacto pelo Pecém, e t€ém como
proposito garantir que o empreendimento CIPP seja sustentdvel sob todos os aspectos:
econOmico, social, politico, ambiental e de mobilidade.

Dessa forma, a melhoria da eficiéncia dos processos produtivos tornou-se
fundamental e, nessa direcdo, muitas pesquisas cientificas buscam contribuir com
informagdes que permitam uma andlise da aplicacdo das praticas de qualidade no setor de
transformagdo, como as pesquisas empreendidas pelos autores citados no final da se¢ao 1.1,
que sdo referéncias para este trabalho. Nessa direcao, este trabalho visa dar uma contribuigao
adicional como fonte de informagdes na aplicacdo das praticas da qualidade, em particular, na
industria de transformagao cearense.

O problema de pesquisa visa responder a seguinte pergunta: Qual o nivel de

importdncia dos fatores criticos de sucesso da GQT nos resultados da qualidade?
1.3 Objetivos da Pesquisa

Os seguintes objetivos foram estabelecidos para a realizacao deste trabalho:
1.3.1 Objetivo Geral

Identificar o nivel de importancia dos fatores criticos da qualidade na industria de
transformagao do Estado de Ceara em 1999 e 2010 por meio da Anélise de Regressao Linear
Multipla.
1.3.2 Objetivos Especificos

a) Identificar o melhor modelo de regressao linear multipla;

b) Identificar, por meio da regressao linear multipla, que elementos da qualidade

apresentam maior impacto na implantacdao da GQT;
¢) Realizar uma analise comparativa entre os modelos de 1999 e 2010.

1.4 Estrutura da Dissertacio

Esta dissertacao esta estruturada da seguinte forma:
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Na introdugdo, procura-se enquadrar o cenario onde o trabalho foi
desenvolvido, sua importancia no aspecto abrangéncia, instrumental utilizado,
justificativa e objetivos;

No capitulo 2, ¢ desenvolvido um breve estudo sobre a GQT e sua evolucao;
No capitulo 3, dedicado a regressdo linear multipla, ¢ desenvolvida uma
introdugdo a esta teoria, comentérios sobre o modelo, e a apresentacdo do
modelo que serd utilizado neste trabalho;

No capitulo 4, ¢ desenvolvida a metodologia utilizada, o questionario, a
coleta dos dados, os recursos computacionais, desenvolvimento do banco de
itens, estimativas dos parametros e ajustes;

No capitulo 5, sdo apresentadas as analises dos resultados, discussodes e
destaque aos principais resultados;

No capitulo 6, as conclusdes e recomendagdes;

Em seguida, as referéncias, apéndices e anexos.
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2 EVOLUCAO E CONCEITOS SOBRE A GESTAO PELA QUALIDADE TOTAL

Neste capitulo, mostra-se o histérico da qualidade, conceitos associados aos
modelos de gestao pela qualidade total, a era da qualidade, ISO 9000, o modelo de exceléncia
da Gestdo, o Prémio Malcolm Baldrige Nacional e outros modelos da GQT — modelos

segundo Galgano (1993), Merli (1993) e Shiba et al.(1993).

2.1 Reflexoes Iniciais sobre a GQT

Juran (1993) conceituou a GQT como “o sistema de atividades dirigidas para
atingir clientes satisfeitos (delighted), empregados com responsabilidade e autoridade
(empowered), maior faturamento e menor custo”. J4 o departamento de defesa dos EUA

conceituou a GQT como

Atividade de melhoria continua envolvendo todos em uma organizacdo em um
esfor¢o totalmente integrado na dire¢do da melhoria do desempenho em cada nivel
da organizagdo. Esta melhoria de desempenho ¢ direcionada para satisfazer objetivos
como qualidade, custo, prazo, missdo ¢ objetivos. Essas atividades sdo focadas no
aumento da satisfacdo do cliente/usuario. (CARPINETTI, 2010, p. 23).

Pode-se entender, nestas citacdes, que a GQT objetiva maximizar a
competitividade de uma empresa por meio de um conjunto de principios de gestao, métodos e
ferramentas de gestdo da qualidade (CARPINETTI, 2010). Desta forma, a GQT esta atrelada
a gestdo estratégica da empresa. O conceito de Qualidade nao ¢ recente. Ele surgiu na década
de 1920, nos Estados Unidos. Para Berk (1997), a qualidade destinava-se apenas a limitar a
producao de itens defeituosos. A partir dai, o conceito foi sofrendo refinamentos, sendo que
os trabalhos de Shewhart, Deming, Juran, Feigenbaum, Crosbye outros, indicam alternativas
melhores de abordar a qualidade na producdo. Uma filosofia administrativa mais eficiente

concentra-se em medidas para impedir a produ¢do de um item defeituoso.

2.2 Histoérico da Qualidade

Segundo Garvin (1992), a evolucdo da qualidade pode ser identificada por quatro
eras:
e Inspecdo;

e Controle Estatistico da Qualidade;
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e Garantia da Qualidade;

e  Gestao Estratégica da Qualidade.

2.2.1 Erada Inspecgdo

Entre os séculos XVIII e XIX, a producao de bens era artesanal e em pequena
escala. Os artesdos eram responsaveis pelo produto, da criacao a qualidade final, sujeito a uma
inspe¢do informal. Mais tarde, com a tendéncia de crescimento da populagdo, houve uma
elevacdo da demanda, exigindo uma producdo em massa. Surgia, entdo, a Revolugdo
Industrial (GITLOW, 1993). Com a evolugdo da industrializagdo, fez-se necessario um
sistema baseado em inspecdes, em que um ou mais atributos dos produtos fossem
examinados, medidos ou testados.

No inicio do século XIX, foi criado um sistema racional de medidas, que
melhorava a exatidao da inspegdo e a utilizagdo de gabaritos e acessorios, que asseguravam o
posicionamento correto das ferramentas e das pegas trabalhadas. E importante destacar que a
inspecdo era realizada somente no produto acabado. Nesta fase, objetivando manter a
qualidade igual e uniforme em todos os produtos, a énfase foi centrada na conformidade. Com
a publicacdo do livro “The Control of Quality in Manufacturing”, em 1922, G. S. Radford
relaciona a inspe¢ao com o Controle da Qualidade (CQ). Assim, a qualidade passou a ser vista
como responsabilidade gerencial distinta e como fun¢do independente, e foi legitimada a

funcao do inspetor da qualidade.

O inspetor é responsavel pela qualidade do trabalho, tanto os operarios quanto os
mestres (que providenciam o uso das ferramentas de corte apropriadas, que
verificam se o trabalho estd no rumo certo e se os cortes estdo sendo feitos na parte
certa da peca) t€m que cuidar para que o trabalho seja acabado de maneira a
satisfazé-lo. E claro que ele pode trabalhar melhor se for um mestre na arte de
acabar o trabalho bem e depressa. (GARVIN, 1992, p. 5).

2.2.2 Erado Controle Estatistico da Qualidade

Com o crescimento da produ¢do, o modelo baseado na “inspecao 100%” tornou-
se caro ¢ ineficaz. Neste contexto, o estatistico W. Shewhart criou, em 1924, o controle
estatistico da qualidade (GITLOW, 1993), o qual era baseado na inspe¢do por amostragem,
cujas propriedades podiam ser estendidas ao lote. A partir dessas investigagoes, o significado

de qualidade permaneceu associado a ideia de redugdo de variancia por meio de controle
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estatistico de processo (BANK, 1992). Em 1924, aplicando conhecimentos estatisticos, Walter
A. Shewhart desenvolveu as cartas de controle, sendo o primeiro a reconhecer a variabilidade,
segundo o nivel de complexidade, como inerente aos processos industriais e a utilizar técnicas
estatisticas para o controle de processos, por meio de pesquisas com outros pesquisadores do
Bell Laboratories (GARVIN, 1992). O equipamento, o operador e a matéria-prima sao
algumas fontes (causas) de variabilidade que podem apresentar variagdes em seu desempenho
e caracteristica, podendo afetar o produto (efeito). O conhecimento destas variagdes permite
que, a partir de sua quantificagdo, limites sejam estabelecidos, sendo possivel manter o
processo sob estado de controle, ou seja, comega a se estruturar o estilo de gestdo corretiva:
identificar as causas reais e agir sobre elas, utilizando, para isso, os graficos de controle.
Assim, com a atuagcdo na prevencdo de problemas e com a possibilidade de se prever a
tendéncia do processo durante sua operacdo, surgiu o Controle Estatistico da Qualidade. A
aplicacdo industrial do grafico de controle proposto por W. A. Shewhart, e das técnicas de
amostragem desenvolvidas por Harold Dodge e Harry Roming, também pesquisadores do Bel/
Laboratories, deu continuidade a essa era, cujo apogeu ocorreu durante a Segunda Guerra

Mundial.

2.2.3 Erada Garantia da Qualidade

Nesta terceira Era, a qualidade deixou de ser uma disciplina restrita e fabril e
passou a ter um significado mais amplo e gerencial. A prevencdo de problemas continuou
sendo o objetivo principal, porém os instrumentos utilizados expandiram-se para além da
Estatistica. Quatro elementos distintos confirmaram essa expansao: quantificacdo dos custos

da qualidade, controle total da qualidade, engenharia da confiabilidade e zero defeito.

2.2.3.1 Quantificagdo dos Custos da Qualidade

Conforme pode ser visto em Garvin (1992), até a década de 1950, o custo dos
defeitos era pouco conhecido pelas empresas, visto que, nesta época, os produtos ndo eram
feitos de forma correta da primeira vez. Juran lancou, em 1951, o livro “Quality Control
Handbook”. Assim, os custos da qualidade foram abordados pela primeira vez de forma
sistematizada, podendo ser divididos, para que se atingisse certo nivel de qualidade, em
evitaveis (associados aos defeitos e as falhas) e inevitaveis (associados a prevengao),

buscando sinalizar aos gerentes o impacto das ac¢des de qualidade sobre os custos das
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empresas, especialmente os incorridos devido as falhas internas e externas nos produtos.
Desde entdo, na medida em que Juran demonstrou que acdes de Qualidade
voltadas para a prevencdo provocariam a reducdo de custos totais, cresceu o interesse dos
escaldes superiores das empresas na busca pela qualidade. Destaca-se a importancia dos
custos das falhas, que poderiam ser reduzidos de forma drastica com a realizacdo de

investimentos na melhoria da qualidade (GARVIN, 1992).

2.2.3.2 Controle Total da Qualidade

Em 1956, Feigenbaum introduz os principios do Controle Total da Qualidade
(Total Quality Control — TQC), defendendo que a qualidade de produtos e servigos ¢ "um
trabalho de todos". Assim, a responsabilidade pelo controle da qualidade nao devia ser
suportada somente por um departamento, mas ser compartilhada entre todos os departamentos
de uma organizacdo. Com esta nova abordagem, procura-se atuar sobre todas as causas
potenciais da nao-conformidade. Caracteriza-se, entdo, a visao sist€émica, com o objetivo
basico de prover um controle preventivo, desde o inicio do projeto dos produtos até seu
fornecimento aos clientes, com base num trabalho multifuncional. Para Feigenbaum, a alta
Qualidade dos produtos ¢ dificil de ser alcangada se o trabalho for feito de maneira isolada.
Assim, para prevenir a ocorréncia de falhas futuras, era necessario o envolvimento de mais de
uma area da empresa, desde o projeto do produto. Assim, os instrumentos utilizados para o
controle da qualidade expandiram-se além da Estatistica passando do conceito de Controle da
Qualidade para Gestdo da Qualidade (MARQUESINI, 1995; GARVIN, 1992). O trabalho de
Feigenbaum foi o nucleador das normas de sistemas de Garantia da Qualidade em vérios
paises, que, mais tarde, ja na década de 1980, deram origem as normas internacionais ISO

9000.

2.2.3.3 Engenharia da Confiabilidade

Para Garvin (1992), a engenharia da confiabilidade tem como objetivo “garantir
um desempenho aceitavel do produto ao longo do tempo”. Tal confiabilidade ficou definida
como a probabilidade do produto desempenhar, sem falhas, uma func¢io especificada, durante
certo tempo e sob condi¢des preestabelecidas. Esta filosofia foi muito influenciada pelo
crescimento da industria aeroespacial. Para aperfeicoar as técnicas de confiabilidade, as

Teorias de Probabilidade e Estatistica foram estudadas com profundidade, objetivando evitar
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falhas do produto ao longo de sua vida util.

2.2.3.4 Zero Defeito

O Programa Zero Defeito teve origem nos Estados Unidos no ano de 1961, na
constru¢do dos misseis Pershing, inspirado nos trabalhos de Philip Crosby. A abordagem
filosofica do programa era “fazer certo na primeira vez” (GARVIN, 1992).

Nesta fase, foi dada énfase a aspectos motivacionais ja estudados por Maslow,
Herzberg e McGregor desde 1940. Também foi considerada a importancia da iniciativa do
fator humano por meio do treinamento, defini¢do de objetivos e divulgacao de resultados da
qualidade e o reconhecimento pelo resultado. Portanto, a énfase na busca da qualidade dos
produtos e servigos continuou em alta, mas, agora, o envolvimento de todos os funcionarios,
do projeto ao pos-venda, passou a ser fundamental para o atingimento do tdo almejado “zero
defeito”. Em sintese, a Era da Garantia da Qualidade evidenciou-se pela valorizagdo do
planejamento para obter a Qualidade, da coordenagdo das atividades entre os departamentos,
do estabelecimento de padrdes da Qualidade, além das técnicas Estatisticas. Tanto
Feigenbaum quanto Juran perceberam a necessidade de as empresas desenvolverem um novo
tipo de especialista, ndo s6 de conhecimento de Estatistica, mas principalmente gerenciais
(CAMPOS, 1992): surgiu o engenheiro da Qualidade. Apesar de todos estes avangos, a area
de qualidade permaneceu sendo vista como um 6rgao de “prevencao de defeitos”, a qual tinha
um papel muito importante no auxilio da empresa. Segundo Garvin (1992), ¢ somente nas
décadas de 1970 e 1980 que “os aspectos estratégicos da qualidade passam a ser reconhecidos

e incorporados”.

2.2.4 Erada Gestio Estratégica da Qualidade

Esta fase surgiu, segundo Garvin (1992), em razdo da concorréncia externa,
notadamente a japonesa, que colocou no mercado norte-americano produtos de qualidade
bastante superior a custos muito mais baixos. Ao mesmo tempo, os consumidores passaram a
exigir mais, pressionando as industrias, por meio de Orgdos e associacdes especiais, a
produzirem com maior nivel de qualidade. Neste periodo, aumentou o nimero de processos
de indenizagdo movidos por clientes insatisfeitos com os produtos, € o governo passou a
pressionar as empresas a apresentar maior qualidade dos produtos, por meio de legislagdes

protetivas aos consumidores. Nesse novo contexto, surgiu uma redefinicdo de qualidade, uma
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vez que a producao sem defeitos, objeto do controle estatistico da qualidade e da garantia da
qualidade, apresentava muitas limita¢des, sendo, portanto, necessaria uma visdo mais ampla
da questdo da qualidade, que fosse mais voltada para as necessidades do mercado e que
conquistasse a alta direcdo das organizacdes. A alta administracdo comegou a identificar a
associagdo direta entre qualidade e lucratividade, engajando-se na administracdo pela
qualidade, que passou a ser utilizada como uma arma de concorréncia. Conforme Garvin
(1992), a qualidade passou a ser definida do ponto de vista dos clientes, que, como usuarios,
poderiam dizer se um produto atendia suas necessidades ou expectativas. A qualidade passou
a ser definida comparativamente, com grande importancia para a concorréncia. Assim, as
empresas comecaram a desenvolver mecanismos que possibilitassem identificar demandas
dos clientes até entdo ndo atendidas. Buscava-se a fidelidade do cliente significando,
consequentemente, um retorno maior sobre o investimento. A alta administracdo percebeu,
entdo, que nao bastava a equiparag@o nos niveis de qualidade dos concorrentes e, sim, a busca
continua para ultrapassa-los.

Assim, segundo Garvin (1992), as metas de qualidade tornar-se-iam, alvos
moveis, sempre reformulados em niveis cada vez mais altos. Esta nova postura, da melhoria
continua, passou a exigir ndo somente o compromisso dos responsaveis pela fabricagdo do
produto, mas sim do envolvimento de toda a companhia e, em especial, da alta geréncia, que
passa a participar ativamente neste processo. Assim, faz-se necessario, além de uma ética da
qualidade, uma mudanca de atitude em todos os niveis da organizacdo, para que oS
empregados passem a encarar a questao da qualidade como uma responsabilidade deles, ou
seja, envolver-se pessoalmente na melhoria continua. Portanto, a qualidade passou a ser vista
como uma oportunidade para vencer a concorréncia. Logo, desenvolveu-se o conceito da
gestdo estratégica da qualidade, dentro dos enfoques da moderna Gestao Estratégica de Porter,
Mintzberg, Prahalad e Hamel entre outros. Foram reconhecidos e incorporados de maneira
abrangente os aspectos da qualidade, que passou a ser considerada uma arma competitiva para
ganhar e manter os clientes por meio das atividades de desenvolvimento e melhoria
estratégica (GARVIN, 1992; ARAVINDAN; DEVASAN, 1996). A Era da Gestao Estratégica
da Qualidade ¢ a soma e consequéncia das trés precedentes e esta em curso até hoje.

A Tabela 1 mostra um resumo dos aspectos da qualidade relacionados as eras da

qualidade.
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Etapas do Movimento da Qualidade

Caracteristicas Controle . Gerenciamento
~ - Garantia da .
Inspecao estatistico da Qualidade Estratégico da
Qualidade Qualidade
Pr aca . ~ ~ ..
elgzlslipcag ° Verificagao Controle Coordenagdo Impacto Estratégico
Um problema a ser
Visdo da Um problema a | Um problema a | resolvido, mas que Uma oportunidade de
qualidade ser resolvido ser resolvido seja enfrentado concorréncia
preventivamente.
Toda cadeia de
produgéo, desde o
projeto até o
mercado, € a
Enfase Uniformidade | Uniformidade | contribuicdo de todos As necessidades de
do produto do produto os grupos funcionais, | mercado e do consumidor
especialmente os
projetistas, para
impedir falhas de
qualidade.
Planejamento estratégico,
Instrumentos e .
. Instrumentos de - . estabelecimentos de
Meétodos - técnicas Programas e sistemas - e
medicdo Y objetivos e mobilizagdo
estatisticas N
da organizagao.
Estabelecimento de
~ Solugdo de Mensuracao da objetivos, educagao e
Inspecao, . g
Papel dos classificacio problemas e qualidade, treinamento, trabalho
profissionais da 549, aplicacdo de planejamento da consecutivo com outros
. contagem e ;i . X
Qualidade o métodos qualidade e projeto de departamentos
avaliacdo. . .
estatisticos programas. e delineamento de
programas.
Todos os
departamentos,
embora a alta
geréncia Todos na empresa
. O departamento | O departamento sO se envolva presda,
Responsavel ~ o com a alta geréncia
. de de producado e perifericamente
pela Qualidade . ~ . . agora exercendo forte
inspecdo engenharia com o projeto, o .
. lideranca.
planejamento e a
execucao
das politicas de
qualidade.
Orientagdes ¢ | “Inspeciona™a | “Controla” a Constroi a Qualidade | “Gerencia” a Qualidade
Abordagens Qualidade Qualidade

Fonte: Garvin (1992).
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2.2.5 Surgimento de uma nova Era da Qualidade

De acordo com Colto (1996), nos anos mais recentes, tem-se tornado lugar
comum na imprensa especializada a elaboracao de reportagens sobre as profundas mudangas
que as organizagdes brasileiras vém sofrendo. Essas transformagdes também sdo reflexos das
mudangas que estdo ocorrendo em escala mundial. Tais mudangas tém formado um processo
jamais visto de globalizacdo dos mercados e de formagao de blocos econdmicos regionais,
ancorados em uma rapidez estonteante de inovagdes tecnologicas que, somados, compdem um
cendrio extremamente desafiante para a competitividade das nagdes, bem como das empresas.
Esse cenario de competicdo intensa e acirrada ¢ particularmente grave no caso do Brasil, onde
a questado da competitividade, via modernizagdo em geral, ¢ sobremaneira importante nos
mais diversos niveis em que pode ser analisada: nacdo, setor econdmico e empresa. Esta
relevancia ¢ tamanha que diversos e variados enfoques tém sido utilizados na tentativa de
captar a compreensdo e promover o aprimoramento deste fenomeno (competitividade)
extremamente complexo. A competitividade ¢ uma questdo chave para a sobrevivéncia
empresarial, tendo em vista que uma organizacao competitiva ¢ uma organizagao de sucesso.

Além das questdes de competitividade decorrentes da modernizagdo e formagao
de blocos econdmicos, Hanna e Newman (1995) sinalizaram o surgimento de uma nova era
gerada pelo advento da preocupacdo com a protecdo ambiental, ampliando-se a GQT para
Gerenciamento Ambiental da Qualidade Total (GAQT) — traducdo de Total Quality
Environmental Management (TQEM). Segundo Maimon (1994), a responsabilidade ambiental
passa gradativamente a ser encarada como uma necessidade de sobrevivéncia, constituindo
um mercado promissor. Para a autora, alguns fatores contribuiram para essa mudanca de
comportamento:

a) acrescente sensibilidade da opinido publica quanto as questdes ambientais;

b) a expansdo do movimento ambientalista, que vem adquirindo uma

consideravel experiéncia técnica e organizacgao politica; e
¢) a disponibilidade e difusdo de inovagdes tecnoldgicas (processos e produtos)

que reduzem ou eliminam a poluigao.

Segundo Reis (1997, p.10),

Gestdo ambiental é o conjunto de rotinas e procedimentos que permite a uma
empresa administrar as relagdes entre as suas atividades e o meio ambiente que as
abriga, atentando para as expectativas das partes interessadas (stakeholders).
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Ainda sobre esse aspecto, deve-se ressaltar o papel regulador do Estado, que, por
meio de legislacdo ambiental, contribuiu para a internalizagcdo da pauta ambiental na empresa
(LAYRARGUES, 2003). Diante disso, a lucratividade e a rentabilidade das organizacdes
empresariais tém sido fortemente influenciadas pela sua capacidade de antecipar e reagir
frente as mudangas sociais e politicas que emergem de seu ambiente de negdcios. De acordo
com Donaire (1995), ignorar essas tendéncias tem custado a muitas companhias grande
quantidade de desperdicio de recursos financeiros, além de embaragos em sua imagem
institucional. A corporagdo nao ¢ mais vista como uma instituigdo com propdsitos
simplesmente econdmicos, voltada apenas para o desenvolvimento e venda de seus produtos e
servicos. Em face de seu tamanho, recursos e impacto na sociedade, a empresa tem grande
envolvimento no acompanhamento e na participacdo de muitas tarefas sociais, desde a
limpeza das aguas até o aprimoramento cultural, e espera-se que ocorra um alargamento de
seu envolvimento com esses conceitos “ndo econdmicos” no futuro, entre eles, protecdo dos
consumidores e dos recursos naturais, saude, segurancga e qualidade de vida nas comunidades
em que estdo localizadas e onde fazem seus negocios. A Global Environmental Management
Initiative (GEMI) — (Iniciativa Global de Administracio Ambiental — Estados Unidos)
publicou a Cartilha do Gerenciamento Ambiental da Qualidade Total, incentivando as
empresas a fazerem a transicao da GQT para a GAQT (KINLAW, 1997).

Romm (1996) denominou o TQEM como ‘“Administragdo enxuta e limpa”,
afirmando que, no caso da producdo enxuta e da qualidade total, o desperdicio ¢ tempo
perdido, e as medidas de ineficiéncia sdo grandes estoques, defeitos e reclamacdes dos
clientes. Na producdo limpa, a medida de eficiéncia ¢ a polui¢do do ar, da dgua e dos refugos
solidos. Se uma empresa melhorou sua qualidade e reduziu o desperdicio de tempo com
sucesso, a administracdo enxuta e limpa € a proxima etapa no processo continuo de aumento
dos lucros e da produtividade. Conforme destacado por Maurice Strong, secretario-geral da
United Nations Conference on Environmental and Development (KINLAW, 1997, p. 29).

O gerenciamento da qualidade total ¢ uma forma total de gerenciamento. Implica
a obtencdo de qualidade em tudo aquilo que a empresa faz. Mais e mais organizagdes estao
percebendo que ndo podem atingir a qualidade total se langarem efluentes toxicos no sistema
de abastecimento de agua ou elementos quimicos acidos no ar — como também ndo podem
atingir a qualidade total se ndo tratarem adequadamente as pessoas e se ndo responderem as
necessidades especificas de uma forga de trabalho multicultural. A gestdo ambiental inclui ndo
sO a preocupacao com o meio ambiente enquanto recursos naturais, mas também uma relagao

de respeito com a sociedade, a qual se mostra cada vez mais consciente quanto a questao
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ambiental. Cresce entdo a responsabilidade social das organizagdes neste contexto de
mudanga de valores. Mudangas essas que incluem a responsabilidade de ajudar a sociedade a
resolver alguns de seus problemas sociais, muitos dos quais as proprias organizagdes ajudam
a criar. Donaire (1995) menciona que a Conscientizagdo Social sobrepuja o conceito de
Responsabilidade Social, medido por meio de valores morais de obediéncia aos preceitos da
lei, para um posicionamento mais técnico e abrangente que envolve a identificagdo e a
antecipacdo dos mecanismos internos implementados pelas organizagdes para responder a

essas pressoes sociais.

2.3 Normas da Série ISO 9000 para compreensao da GQT

A Organizagao Internacional de Normatiza¢ao (ISO) ¢ uma federagdo mundial de
organismos nacionais de normatizagao, criada em fevereiro de 1947, sediada em Genebra e
que conta com mais de 90 paises membros.

O nome ISO foi escolhido como uma referéncia ao prefixo grego “ISO”, que
significa “igual”, consistente com os objetivos da entidade normalizadora, que tem como
objetivo o desenvolvimento de normas técnicas para aplicagdo mundial, sob a
responsabilidade do Comité Técnico TC 176 — Garantia da Qualidade — que desenvolveu as
normas da série 9000 em 1987, e estas normas buscam interpretar o conceito de gestdo da

qualidade.

as normas da sériec NBR ISO 9000 indicam a necessidade de se considerar as
expectativas, ndo s6 dos clientes, mas também de outras partes interessadas no
negocio: os Stakeholders(a sociedade os clientes externos, os empregados, os
fornecedores e os acionistas). (RODRIGUES, 2010b, p. 287)

As normas que compde a série sdo:

e NBR ISO 9000:2005 — Sistema de gestdo da qualidade — Fundamentos e
vocabularios.

e NBR ISO 9001:2008 — Sistema de gestdo da qualidade — Requisitos.

e NBR ISO 9004:2000 — Sistema da gestdo da qualidade — Diretrizes para
melhoria

Em particular, o autor afirma que a norma NBR ISO 9001 pode ser utilizada na

demonstracdo da sua capacidade em fornecer produtos (o resultado de um processo) que

atendam aos requisitos do cliente (organizacao) e aqueles regulamentares aplicaveis.
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A certificagdo ISO 9001 consolidou-se como um importante instrumento
qualificador das empresas interessadas em fornecer produtos e servigos para outras empresas
em cadeias produtivas de varios segmentos industriais, como linha branca, eletroeletronico,
automobilistico, entre outras.

A figura 1 representa as partes interessadas relacionadas a abrangéncia das

normas.

Figura 1 — Abrangéncia das normas em relagdo as partes interessadas no negécio
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Fonte: Rodrigues (2010Db, p. 288).

Para Rodrigues (2010b), a formulagdo das trés normas incorpora a necessidade de
que a alta direcdo adote, em suas praticas de gestdo, oito principios: foco no consumidor,
lideranga, envolvimento de pessoas, abordagem de processo, abordagem sistematica,
abordagem factual para a tomada de decisdo e parceria com os fornecedores. Ainda segundo
o autor, o Sistema da Qualidade, segundo as normas da série NBR ISO 9000, tem foco na
prevencao de ndo conformidades, e como requisitos a necessidade da adocdo de praticas de

corre¢do das ndo-conformidades (NC), agdes corretivas e preventivas.

2.4 O Modelo de Exceléncia da Gestao (MEG)

A Fundagao Prémio Nacional da Qualidade, hoje apenas Fundag¢dao Nacional da

Qualidade (FNQ), foi criada em 1991 com o mesmo propdsito da fundagdo europeia e do
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prémio americano, que ¢ incentivar a melhoria da qualidade e competitividade da industria. O
prémio brasileiro ¢ inspirado nos prémios americano e europeu. O modelo de exceléncia da
gestdo da FNQ, apresentado na Figura 3, contempla basicamente os mesmos critérios do
Prémio Malcolm Baldrige (CARPINETTI, 2010). Estes critérios sdo: /- Lideranca, 2-
Estratégias e Planos, 3- Clientes, 4- Sociedade, 5- Informagoes e Conhecimento, 6- Pessoas,
7- Processos, 8- Resultados.

De acordo com a publicagdo dos Critérios Compromisso com a Exceléncia e
Rumo a Exceléncia (2009, p. 6), “O caminho de uma organizagao em direcdo a exceléncia
ndo ¢ uma linha reta e tampouco pode ser comparada a uma corrida de curta distancia”. A
melhor forma de descrever o caminho rumo a exceléncia € o da curva “S”, onde sdo definidos

os estagios de maturidade para o sistema de gestao da organizagao (Figura 2).

Figura 2 — Evolugdo e estagios de maturidade da gestao

Nivel de maturidade
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Fonte: Fundagdo Nacional da Qualidade — FNQ (2006, p. 6).

Para a FNQ, “a organizac¢do que adota o Modelo de Exceléncia da Gestao (MEG)
como referéncia para a sua gestdo consegue mapear com clareza seu negoécio”. As
organizacdes iniciantes ndo tém claramente identificados os seus clientes e, as vezes, 0os seus
proprios produtos, o que dificulta estabelecer objetivos claros e, consequentemente, nao
fazem um plano que lhes permita alcancar resultados superiores. O documento do modelo
MEG que a organizagdo utiliza nesse estadgio ¢ denominado “Compromisso com a
Exceléncia”. O documento utilizado no estagio intermedidrio, que expressa uma orientacao a
gestdo nesse nivel, ¢ o “Rumo a Exceléncia”.

As organizagdes em estdgios intermediarios estdo em uma fase de grande

entusiasmo porque comegam a obter os primeiros resultados decorrentes da padronizagdo. Os
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processos nesse estagio estdo delineados, e a organizagdo comeca a sair de uma postura
reativa para, pro-ativamente, buscar solugdes para seus problemas mais agudos. Organizagdes
em estagios avangados no caminho da exceléncia t€ém um sistema de gestdo delineado e
implantado. Avaliam e melhoram de forma rotineira os seus resultados e as suas praticas de
gestdo. Organizagdes nesse estagio utilizam o seguinte documento do MEG: “Critérios de

Exceléncia” (FNQ, 2006, p. 6).

Figura 3 — Modelo de Exceléncia da Gestao — MEG

Fonte: Fundagfo Nacional da Qualidade — FNQ (2009, p. 12).

Em adicdo a Figura 3 representativa do MEG, um nivel mais detalhado, o modelo
permite verificar, por meio dos oito critérios, se a implementacdo do sistema de gestdo da
organizacdo incorpora de fato o PDCL (Plan, Do, Check, Learn), ou seja, o MEG utiliza o

conceito de aprendizado e melhoria continua, como mostra a Figura 4.

Figura 4 — Diagrama de Gestao
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2.5 O Prémio Malcolm Baldrige Nacional

O prémio Nacional da Qualidade Malcolm Baldrige (Malcon Baldrige National
Quality Award — MBNQA) foi instituido em 1987, sendo seu objetivo incentivar a melhoria da
qualidade e competitividade da industria americana. O prémio ¢ administrado pelo National
Institute of Standards and Technology (NIST) e apresenta os mesmos critérios do prémio
Brasileiro, com a diferenga que, no prémio brasileiro, o critério pessoas tem maior
importancia (CARPINETTI, 2010). A Figura 5 apresenta a configuracdo dos critérios do

Prémio Malcolm Baldrige Nacional.

Figura 5 — O Prémio Malcolm Baldrige Nacional
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Fonte: Carpinetti (2010, p. 46).

2.6 Outros modelos da GQT

O objetivo desta secdo ¢ apresentar outras visdes de modelos da GQT. Nao se
pretende, aqui, uma andlise detalhada desses modelos, e, sim, apresentd-los uma vez que
fazem parte do referencial tedrico dos trabalhos de Alexandre (1999), Bosi (2010), Oliveira
(2010) e Rodrigues (2010), referéncias principais deste trabalho.

2.6.1 AVisdo de Galgano do modelo da GQT
GALGANO (1993) prescreve um modelo de GQT baseado na experiéncia

japonesa ajustado com os principios filosoficos, mecanismos de gerenciamento e técnicas

operacionais. O modelo ¢ fundamentado em 4 (quatro) principios basicos, quais sejam
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Premissas Basicas, Cultura da Qualidade, Processos Fundamentais e Lideranca do Maximo

Dirigente (Figura 6).

Figura 6 — O modelo de GQT segundo Galgano (1993)
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Fonte: Galgano (1993).

2.6.2 AVisdo de Merli do modelo de GQT

Merli (1993) contribui com um modelo europeu de referéncia para a GQT,

segundo sua percepcao, baseado nas melhores experiéncias ocidentais € no conceito de

“hierarquia de sistemas”: nivel estratégico, o sistema de gerenciamento, mecanismos

organizacionais, ferramentas e técnicas. A estrutura do modelo definida por Merli ¢

sintetizada na Figura 7.

Figura7 — O modelo da GQT segundo Merli (1993)
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Fonte: Merli (1993).
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2.6.3 AVisdo de Shiba et al. do modelo de GQT

Shiba et al. (1993) apresentam um modelo focado em 4 (quatro) revolugdes do
pensamento administrativo americano (Figura 8). Para os autores, o modelo ¢, na realidade, o
reflexo do modelo japonés dentro do cenario dos Estados Unidos da América (EUA):

a) As organizacdes GQT tém “foco nos consumidores” e na satisfacdo de suas

necessidades;

b) As organizagdes GQT perseguem a “melhoria continua” dos processos que
conduzem a alta qualidade dos produtos e servi¢os. Melhoria continua
envolve o uso de abordagens cientificas (andlises e acdes baseadas em fatos,
testes dos resultados empiricos), fazendo melhorias passo a passo buscando
altos niveis de qualidade dos produtos e servigos;

c) Asorganizacdes GQT perseguem a “participagdo total” de todos;

d) As organizagdes GQT devem participar do processo de “aprendizagem da
sociedade”, isto €, compartilhar as experiéncias e praticas com as outras
organizagdes, para evitar a reinvengao de métodos, implantagao de praticas da
qualidade mais rapidamente e criagdo de uma cultura da qualidade de se fazer

negocios.

Figura 8 — O Modelo de GQT Segundo a Visao de Shiba et al.
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Fonte: Shiba et al. (1993).

Subentendida dentro dessas 4 (quatro) revolucdes do pensamento administrativo
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estd a necessidade de se praticar a GQT nos seguintes niveis:

a) Individual. A cada colaborador devem ser dadas condi¢des de executar suas
tarefas a fim de assegurar a satisfagao do consumidor;

b) Grupo de Trabalho. Equipes de trabalho, de aprendizagem mutua, devem ser
incentivadas dentro da organizacao;

c) Nivel Organizacional. A busca das metas da organizagdo deve ser integrada e
mobilizada por toda a organizagao;

d) Nivel Regional ou Nacional. As praticas da GQT devem ser conduzidas a uma
cultura da qualidade por meio de uma rede de cooperagdo entre as

organizagoes.

2.7 Fatores Criticos de Sucesso da GQT

Entende-se por fatores criticos aqueles elementos absolutamente necessarios, sem
0os quais o processo de gestdo da qualidade total teria grande chance de falhar
(THIAGARAIJAN; ZAIRI, 1996).

Saraph, Benson e Schroeder (1989) desenvolveram um trabalho pioneiro sobre a
identificacio de um conjunto de fatores criticos de sucesso na GQT, sugerindo um
instrumento de medigdo para esses fatores contendo praticas da GQT.

Badri, Donald e Donna (1995) corroboram com estes estudos, por meio da
replicacdo, confirmando a confiabilidade e validade deste instrumento. Porter e Parker (1993)
identificam 9 (nove) fatores criticos de sucesso para a implantagdo da GQT:

e Conduta do gerenciamento;

e  Estratégia para a GQT;

e Tecnologias da qualidade;

e Gerenciamento da qualidade do processo;

e Treinamento para a GQT;

e Envolvimento dos empregados;

e Comunicagao para a GQT;

e Gerenciamento de processo e sistemas;

e A organizagdo para GQT.

Porter e Parker (1993) acrescentam, ainda, que a conduta do gerenciamento —

lideranca, visdo, compromisso com a GQT — ¢ o mais importante fator critico. Black e Porter
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(1995) exploram os fatores criticos, primeiro fundamentados em Saraphet et al. e depois

baseados no modelo de exceléncia da qualidade do Malcolm Baldrige National Quality Award

(MBNQA).

Alexandre (1999) partiu dos modelos de gestdo apresentados nas secdes

anteriores, em particular, as visdes de Galgano (1993), Merli (1993) e Shiba, Granham e

Walden (1993) definiu um modelo de referéncia para o cendrio cearense, cuja descricdo

consta no trabalho de Bosi (2010):

a)

b)

d)

2

h)

Comprometimento da alta administracio — considerado o divisor entre
sucesso € ndo sucesso na implantagdo do modelo. Sem o comprometimento
da alta cipula da empresa, as intengdes de modernizagdo estardo fadadas ao
nsucesso;

Foco no consumidor — fundamentalmente, a GQT objetiva as necessidades
do consumidor em todos os seus aspectos, pois ¢ o consumidor que, no seu
coletivo, forma o mercado e proporciona a sobrevivéncia da empresa ao
adquirir seus produtos;

Parceria com os fornecedores — um relacionamento mais estreito, de
parceria total, com os fornecedores proporciona maior seguranga e qualidade
no abastecimento das matérias primas;

Envolvimento dos funcionarios — sdo os homens que fazem acontecer as
estratégias e os objetivos. Colocados de lado no processo de gestdo, tem-se a
impossibilidade de se atingir as metas de qualidade e de produtividade;
Treinamento — o despertar e aperfeicoamento das habilidades dos
funciondrios sdo a mola propulsora de qualquer realizacdo empresarial. Na
GQT, em particular, deve-se destacar a énfase a cultura pela qualidade;
Mensuraciao da qualidade — s6 se consegue melhorar o que for medido.
Como saber para onde ir se ndo se tem o ponto de partida?

Melhoria continua — a insatisfacdo com a qualidade corrente leva a procura
cada vez maior de uma qualidade melhor;

Benchmarking — ¢ o processo continuo de medi¢ao de produtos, servigos e
praticas em relagdo aos mais fortes concorrentes, ou as empresas
reconhecidamente melhores, aperfeicoa métodos e processos constantemente;
Empowerment — delegacdo de poderes aos funcionarios. A decisdo no
processo operacional deve ser rapida, pois os mercados ndo esperam por

solugdes particulares;
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j) Metrologia — a empresa tem equipamentos adequados para a medigao,

inspe¢do e ensaios dos produtos;

k) Resultado da qualidade do produto final — a empresa deve ter uma perfeita

noc¢ao dos beneficios de uma gestao voltada para a qualidade. Produtividade e
lucros.

O Quadro 1 apresenta uma visao comparativa entre os fatores criticos de sucessos
da GQT dos modelos de Saraph et al. (1989), da pesquisa realizada em 1999 e da pesquisa de
2010, estas pesquisas sdo as bases para o presente trabalho.Na pesquisa de 2010, foram
acrescentados trés novos grupos de itens, visando-se adequar o questiondrio a moderniza¢ao
da gestdo desde entdio, por meio dos elementos Gestdo Ambiental, Etica e Responsabilidade
Social e Gestdo de Seguranga, aspectos pouco observados até a primeira metade da década de

1990, mas de fundamental importancia nos tempos atuais (BOSI, 2010).

Quadrol- Fatores criticos de sucessos da GQT: uma abordagem comparativa com a realidade
cearense.

Bosi, Oliveira e Rodrigues

Saraph et al. (1989)

Alexandre (1999)

(2010)
Papel da alta administracdo e Comprometimento da alta Comprometimento da alta
Politica da qualidade administracao administracao

Registros e dados da qualidade

Foco no consumidor

Foco no consumidor

Treinamento

Parceria com o fornecedor

Parceria com o fornecedor

Relagdes dos empregados

Envolvimento dos funcionarios

Envolvimento dos
funcionarios

Gerenciamento de
processo/procedimentos de
operagao

Treinamento

Treinamento

Projeto produto/servigo

Mensuracdo da qualidade

Mensuracdo da qualidade

Gerenciamento da qualidade do
Fornecedor

Melhoria continua

Melhoria continua

Papel do departamento da

qualidade Benchmarking Benchmarking
Empowerment Empowerment
Metrologia Metrologia

Gestdo de seguranca

Gestdo ambiental

Etica e responsabilidade
social

Fonte: Oliveira (2010, p. 39).




35

3 ANALISE DE REGRESSAO LINEAR MULTIPLA

Neste capitulo estd descrito o método de Analise de Regressao Linear Multipla

utilizado neste trabalho.

3.1 Descricao do Modelo Regressiao Linear Multipla

Muitas aplicacdoes da andlise de regressdo envolvem situacdes em que ha
multiplas variaveis (regressoras) para explicar o comportamento de uma variavel resposta.
Um modelo de regressao linear que contém mais de uma regressora ¢ chamado de regressao
linear multipla (MONTGOMERY; RUNGER, 2003).

O modelo de regressao linear multiplapressupde uma relagao entre um conjunto
de varidveis independentes, ou preditoras (regressoras), € uma variavel dependente, ou
resposta. O objetivo, ao ajustar um modelo de regressao linear multipla, ¢ predizer a variavel
resposta por meio das variaveis independentes por meio de um modelo linear. Neste trabalho,
as varidveis independentes sdo os fatores criticos de sucesso da GQT (X;), com j=1,2,3,....p,
listados no Quadro 2, pagina 36, e a variavel dependente ¢ o resultado da qualidade dos
produtos (Y;), com i=1,2,3,..., n empresas.

Dentre um conjunto possivel de variaveis independentes, pretende-se escolher um
subconjunto que produza um modelo adequado e parcimonioso, isto ¢, um modelo que
forneca estimativas precisas da variavel resposta e que faca sentido pratico, uma vez que nem
sempre o melhor modelo, em termos estatisticos, ¢ aplicavel ou faz sentido na pratica
(GIOLO, 2003).

O Quadro 2 mostra a lista dos fatores criticos de sucesso da GQT, relacionados as

variaveis regressoras utilizadas nos modelos de regressao linear multipla deste trabalho.
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Quadro 2 — Fatores criticos de sucesso da GQT

Valr ;&;;els Vazr(l)aix(;els Fatores Criticos de Sucesso da GQT
X4 X4 Comprometimento da alta administracao
Xs X5 Foco no consumidor
X6 X Parceria com o fornecedor
X5 X5 Envolvimento dos funcionarios
Xg Xy Treinamento
Xy Xy Mensuragdo da qualidade
Xio Xio Melhoria continua
X1 X1 Benchmarking
X2 X2 Empowerment
Xi3 X3 Metrologia

- X4 Gestdao ambiental
- Xis Gestao de seguranga
- X6 Etica e responsabilidade social

Fonte: Elaborado pelo autor.
3.2 Definicao dos Modelos de Regressao Linear Multipla (MRLM)

De um modo geral, a resposta Y; pode estar relacionada com p varidveis

regressoras X, X, ...., Xp, cuja relacdo linear pode ser descrita no modelo:

p
Yi = Bo + B1Xix + B2Xiz + -+ BpXijp + =B + Z BiXij + &, W
=1

parai =1,2,...,n

sendo:

Bo: Constante do modelo;
Bj: Coeficiente da regressora Xj; com j=1,2,...,p;

g;: Efeito do erro aleatério da empresa.

De acordo com Hoffmann e Vieira (1998), as suposicdoes para o modelo de

regressao linear multipla sao:

1) A variavel dependente (Y;) ¢ uma fun¢do linear das varidveis independentes,

Xij, com i=1,2,....n e j=1,2,...p;



2)

3)
4)

5)
6)
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Os valores das varidveis independentes sdo fixos, ou seja, ndo apresentam

perturbagao aleatoria;

Os erros sdo variaveis aleatorias com valor esperado nulo, isto ¢, E(gi) =0;

Os erros sao homocedésticos, ou seja, Val(gi ) -

~ o~ . . . Ele, =0, Vizk=1.2,.., n;
Os erros sdo nao correlacionados, isto €, (glgk) 0, 7o T

Os erros t€m distribuigdo normal. Como os erros sdao nao correlacionados,

pode-se afirmar, sob a hipotese de normalidade, que estes sdo independentes.

3.3 Representacao Matricial do Modelo de Regressao Linear Multipla

Uma forma simplificada para se tratar com modelos de regressao linear multipla é

o formato matricial. A partir deste formato, pode-se caracterizar os conjuntos de variaveis e

coeficientes por meio de matrizes, o que certamente facilita a visualizagdo dos elementos,

bem como a implementacdo em softwares computacionais.

A representacdo matricial do modelo de regressao linear multipla (1) ¢ dada por:

Yox1 = an(p+1)B(p+1)x1 + €nx1 (2)

com p = numero de varidveis regressoras (fatores criticos de sucesso para a GQT)

e n = tamanho da amostra (nimero de industrias):

Y1 [1 X11 X12 le
Y ll Xn1  Xn2 n

sendo:

Y:
X:

vetor nx1 de varidveis respostas;

matriz nx(p+1) de variaveis regressoras (fatores criticos de sucesso da GQT);

B = vetor de (p+1)x1 de parametros desconhecidos (pesos dos fatores criticos de

sucesso da GQT) a serem estimados;

€ = vetor nx1 de erros aleatorios (¢ ~ Normal com E(g) = 0 e matriz de variancias-

covariancias dada por Var(e)=0"1,).
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Consequentemente:

E(Y/X) = X B e Var(e)=0"I,=> Y~ Normal (X B, 6°I,) (GIOLO,2003).
3.4 Analise de Variancia (ANOVA)
O quadro da ANOVA, conforme apresentado na Tabela 2, mostra as fontes de
variacdo do modelo, as somas de quadrados, os quadrados médios e a estatistica F, associados

ao modelo (1). Por meio destas informagdes, pode-se testar a significancia do modelo (1).

Tabela 2 — Analise de Variancia (ANOVA).

Fontes de Soma de Quadrados Graus de Quadrado Médio Estatistica F
Variacao (S.Q.) Liberdade (g.1.) (Q.M.)
noy.)2 S.Q. .M.
Regressdo B'X'Y — (Zp—lm p M M
n p Q M ‘res
R —p— S.Q.
Residuo Y'Y - BX'Y n-p-1 5 Qres_ -
n—-p-—1
n o yy2
Total Y'Y — @F—lm n—1 - -
n

Fonte: Adaptado de Hoffmann e Vieira (1998).

sendo:

S.Q.reg: Soma de quadrados da regressao;
S.Q.res: Soma de quadrados do residuo;
Q.M.r¢e: Quadrado médio da regressio;

Q.M. ;s Quadrado médio do residuo.

O teste F de Fisher ou Snedecor

O teste F, da Tabela 2, verifica a existéncia de regressao linear entre a variavel
resposta Y e o conjunto de varidveis independentes X1, X2, ..., Xp. Formalmente, as
hipoteses sob teste sao:

Ho: B1=B2=...=Pp=0

HA: Pelo menos um Bj#0, paraj=1, 2, ..., p.

Somente a existéncia de uma relacdo de regressdo ndo assegura que predigdes
possam ser feitas usando tal. Outras medidas serdo definidas posteriormente para esta

finalidade.
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3.5 Testes para os coeficientes individuais da regressao

Apos especificagdo do modelo, definindo o conjunto de variaveis a serem
inclusas, deve-se verificar se estas variaveis realmente sao significativas, se ha realmente uma
contribuicdo significativa destas para o modelo. Para tanto, € necessario sempre estar atento a
inclusdo de somente regressoras (varidveis independentes) de real importancia na explicacao
da resposta; caso estas variaveis ndo sejam importantes para o modelo, devem ser
desconsideradas.

As hipoteses para testar a significancia de qualquer coeficiente individual da

regressdo, tal como f3;, sdo:

HoZ Bj: 0
Ha: Bﬂf 0, Vj=1,2,...,p.

Se H, ndo for rejeitada, tem-se indicativa de que a regressora X;ndo contribui para
a explicacdo de Y e pode, portanto, ser retirada do modelo, ou seja, o fator critico de sucesso
da GQT, denotado por X; ndo apresenta impacto para o sucesso da GQT. A estatistica de teste

¢ dada por:

~ ~

B; B;
tt = = ~t =12, ..
~ (n—p—l)ll 14y P 4
e, 4p-B) @

onde, sob Hy verdadeirot®~t — student com (n — p — 1) graus de liberade, onde C; ¢ o j-

ésimo elemento da diagonal da matriz (X’X)'1 e 62= QM. Este teste é chamado “teste
parcial ou marginal” porque o coeficiente B depende de todas as outras regressoras X (j # k)

que estdo no modelo. Esse ¢ o teste da contribui¢do de X;dado outras regressoras no modelo.

(GIOLO, 2003).
3.6 Critérios para avaliacio dos modelos

No problema de selecao de variaveis em modelos de regressao, dois aspectos sao
importantes: 1) encontrar um subconjunto de varidveis dentre as consideradas e ii) decidir se o
subconjunto escolhido ¢ melhor do que outro. Para essa finalidade podem ser utilizados os

seguintes critérios: coeficiente de determinacdo multipla Rz, R?, ajustado e o fator de inflacdo
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da variancia.
3.6.1 Coeficiente de determinagdo multiplo R’

Para cada subconjunto de p varidveis regressoras, tem-se um valor para o
coeficiente de determinagdo multiplo, o qual ¢ denotado por R?. O valor de R? cresce quando
o numero de regressoras cresce € ¢ maximo quando todas as p variaveis regressoras sao
usadas. Assim, o analista pode usar o critério de adicionar regressoras até o ponto em que a
adi¢do de uma variavel ndo ¢ mais util, pois fornece um acréscimo muito pequeno em R’
(GIOLO, 2003).

Segundo Gujarati (2006), o coeficiente de determinacdo R? ¢ uma medida

resumida que informa o quanto a regressao amostral se ajusta aos dados. Sua formula é:

_ S-Q-reg 1 S. Q-res

R? = =1-
S. Q-total S. Q-total

com0<R?*<1 (5)

3.6.2 Coeficiente de determinagdo multiplo ajustado R’a

Devido a algumas dificuldades em interpretar o coeficiente R2, varios analistas
preferem usar o coeficiente de determinagdo multiplo ajustado. O critério ¢ escolher um
subconjunto de varidveis regressoras que tenha o maximo R?,. Note que esse critério é
equivalente a encontrar um subconjunto de variaveis regressoras que minimize o Q.M.res, ou
seja, o subconjunto que maximiza R%,, minimizara o Q.M.res. Este coeficiente pode tornar-se
menor quando outra variavel independente ¢ incluida no modelo porque o decréscimo na
S.Q.res pode ser compensado pela perda de graus de liberdade do denominador (n-p-1). O que

se tem entdo ¢ um coeficiente de determinagdo corrigido pelos graus de liberdade

(HOFFMANN; VIEIRA, 1988). Sua formula ¢:

S.Q.reg
-p— (Il B 1)8- Q-res
Rzzl_&: — , OSRZS]. 6
a S.Q.total (n—p —1)S.Qtotal o : ©

n-1
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3.6.3 Fatores de Inflacdo da Varidncia (VIF)

O VIF ¢ uma medida utilizada para diagnosticar a presen¢a de multicolinearidade
entre as regressoras, que ¢ a existéncia de regressoras linearmente dependentes no modelo. A
presenca de multicolinearidade severa faz com que os coeficientes ndo reflitam nenhum efeito
particular da varidvel explicativa, pois os coeficientes estdo contaminados pelo efeito de
outras varidveis, o que equivale a dizer que os coeficientes terdo valores que dependerdo da
existéncia de outras varidveis no modelo (KUTNER et al, 2004; TAMHANE; DUNLOP,
2000).

Quando as variaveis estdo linearmente dependentes, o R? serd proximo de 1,0 e o
VIF sera alto. Quanto maior o VIF maior a variancia dos ﬁ}. VIF com valor maior que 10
(dez), corresponde a um R2>0,90, e sdo considerados inaceitaveis (KUTNER et al., 2004;

TAMHANE; DUNLOP, 2000). O VIF ¢ calculado por:
1
VIF; = 1R (7)
j

em que R]-2 ¢ o coeficiente de determinacdo multiplo obtido pela regressdo de X; com as

demais variaveis regressoras.
3.7 Técnica computacional para selecao de variaveis — Stepwise (passo a passo)

Dentre todas as varidveis disponiveis, deve-se selecionar um subconjunto destas
para comporem o modelo, de tal forma que ndo haja no modelo varidveis “redundantes” ou
com forte correlagao.

A selecdo stepwise constr6i modelos de forma iterativa, adicionando ou
removendo regressoras em cada etapa do processamento. O critério utilizado para inclusdo ou
exclusdo de uma variavel ¢ definido pela estatistica F parcial (DEVORE, 2006).

Seguem abaixo os passos para o método stepwise:

1. Asregressoras sdo adicionadas uma por vez no modelo;

2. A cada regressora adicionada no modelo, testa-se a relacdo com todas as

regresssoras ja adicionadas;

3. Regressoras pouco explicativas sao retiradas do modelo;
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4. O procedimento se repete até que nenhuma regressora possa entrar no

modelo.
Todas as regressoras que entraram no modelo sdo reacessadas via sua estatistica F
parcial. Uma regressora adicionada em um passo anterior pode agora ser redundante. Se a
estatistica F parcial para uma variavel for menor que Fout, entdo aquela varidvel ¢ retirada do
modelo. A selecio Stepwise requer dois valores de corte: Fin e Fout. Frequentemente, escolhe-

se Fin>Fout, de modo a se ter, relativamente, mais dificuldades para adicionar alguma
variavel (GIOLO, 2003).
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4 METODOLOGIA DE PESQUISA

O presente trabalho utiliza dados secundarios obtidos a partir das pesquisas de
Alexandre (1999), Bosi (2010), Oliveira (2010) e Rodrigues (2010). Para um melhor
entendimento, sera descrito, a seguir, todo o desenvolvimento metodolégico executado pelos
autores acima citados. Para obtengdo dos resultados, o método estatistico aplicado foi a
Analise de Regressao Linear Multipla, cujo modelo ¢ dado pela equagao (1).

Para a coleta de dados, utilizou-se como método a pesquisa exploratoria do tipo
Survey, em que a obtencao de dados ou informagdes sobre caracteristicas, agdes ou opinides
de determinado grupo de pessoas, indicados como representantes de uma populagdo alvo ¢
feita por meio de um instrumento de pesquisa, normalmente um questionario
(PINSONNEAULT; KRAEMER, 1993). O instrumento de coleta de dados utilizado foi,
portanto, um questionario estruturado (OLIVEIRA, 2010).

Para analisar o peso de cada fator critico de sucesso da GQT, sdo utilizados os
betas. Esses coeficientes de regressdo sdo também chamados de “coeficientes de regressao
parcial padronizados” ou “coeficientes B padronizados”. Eles sao independentes da escala de
medida, e as magnitudes dos quadrados dos betas indicam as contribuigdes relativas das
variaveis (HAIR, 2005).

Para a realizagdo das andlises, foram utilizados os software SPSS 17.0 (do inglés,

Statistical Package for the Social Sciences), planilhas Excel e o R, versao 2.10.0.

4.1 Classificacdo da pesquisa

Conforme comentado acima, esta pesquisa ¢ classificada, quanto a obtencao de
dados, como secundaria. De acordo com Mattar (2008), a pesquisa de dados secundarios € ttil
para:

a) Estabelecer melhor o problema da pesquisa;

b) Sugerir outros métodos ja testados e aproveitados de coleta dos dados;

¢) Sugerir outros tipos de dados a serem coletados para obter as informagdes

desejadas;

d) Servir como fonte comparativa e complementar para os dados primarios a

serem coletados (MATTAR, 2008).
A fonte bésica dos dados do presente estudo sdo os trabalhos de:

a) Alexandre (1999). Esse autor, a partir de uma pesquisa em 1999, fez uma
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radiografia da aplicacdo das praticas da GQT no setor de transformagao das
industrias de portes médio e grande do Estado do Cear3;
b) Bosi (2010), Oliveira (2010), Rodrigues (2010), que replicaram a pesquisa de
Alexandre (1999) em 2010 e fizeram diferentes analises comparativas quanto
a evolucdo das praticas da GQT entre os anos de 1999 a 2010.
A comparagdo entre os periodos 1999 e 2010, dentro dos propdsitos definidos
neste trabalho, foi investigar o nivel de importancia dos fatores criticos da GQT com base em
modelos de regressao linear multipla, onde cada modelo trabalhou todos os fatores de sucesso

da GQT em cada pesquisa, de acordo com o Quadrol.

4.2 Cenario da Pesquisa

O cenério de estudo foi o parque industrial localizado no Estado do Ceard, mais
especificamente as industrias de transformagao e de construgao civil, de médio e grande porte.
Para definicdo da populagdo, foi utilizado o Guia Industrial do Ceara 2008 do INDI,
selecionando-se as industrias de transformacao de porte médio e grande que, de acordo com a
classificacdo do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), possuissem de 100 a
499 funcionarios e 500 ou mais funcionarios, respectivamente. A aplicagdo dos referidos
questionarios se deu entre os meses de julho e dezembro de 2009, objetivando respostas das
193 industrias médias e grandes, contidas neste Guia (OLIVEIRA, 2010).

Foram pesquisadas 75 industrias em 1999 ¢ 91 em 2010. A ideia inicial era
realizar o censo em todas as industrias de médio e grande porte, contudo alguns fatores
impossibilitaram este resultado, o principal foi a dificuldade de obter retorno por parte das
industrias. Muitas empresas recusaram participar da pesquisa, € outras nao estavam com o
perfil de porte adequado, ou seja, estavam enquadradas como pequenas ou micro empresas.

A principio, procurou-se contatar as empresas por e-mail (presentes no Guia
Industrial do Ceard), explicando os objetivos da pesquisa e a importancia da participagdo da
empresa, com o questionario anexo. A colaboragdao do INDI no envio de e-mail as empresas
apoiando esta pesquisa facilitou o acesso as mesmas. Em seguida, buscava-se o contato
telefonico com o responsavel pela qualidade, expondo a possibilidade de entrevista pessoal
para obtencdo de suas respostas. E assim, procedia-se com ligacdes de forma a obter a
resposta da empresa, sendo necessarios varios contatos para alcangar um numero maior de
empresas. Esta etapa ocorreu no periodo de julho a dezembro de 2009, sendo obtidas

respostas de 91 empresas. Algumas empresas se negaram a participar, com outras ndo se
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conseguiu contato em razdo de dados desatualizados no Guia. Algumas foram desativadas ou
reduziram seu nimero de funcionarios. A representatividade, aqui, estd diretamente associada
aos diferentes ramos de atividades e ao porte da industria (médio e grande). Quanto aos
respondentes da pesquisa na empresa, normalmente, era o Diretor/Gerente da Qualidade, ou o
Diretor/Gerente de Produgdo, ou mesmo o Diretor/Gerente de Recursos Humanos, ou seja,
pessoas com conhecimento sobre a qualidade (BOSI, 2010). Os dados coletados na pesquisa
de 2010 foram organizados e consolidados com os obtidos por Alexandre (1999). Desta

forma, a pesquisa teve uma abrangéncia amostral, como mostra a Tabela 3.

Tabela 3 — Industrias de transformacao do Ceara: populacdo e amostra dos dados das
Pesquisas de 1999 e 2010

Anos Populaciao Amostra %
1999 124 75 60%
2010 144 91 63%

Fonte: Nascimento (2012).

O instrumento utilizado para o levantamento dos dados necessarios ao estudo foi
um questionario (conforme Apéndice 1). Este questionario foi estruturado de forma objetiva,
fazendo uso de sentengas, isto €, praticas da qualidade que medem os fatores criticos da GQT,
segundo o modelo definido no Capitulo 2 (Alexandre (1999) e Bosi, Oliveira e Rodrigues
(2010) do Quadro 1). Ao questionario da pesquisa realizada por Alexandre (1999), foram
acrescentados os elementos Gestdo Ambiental, Etica e Responsabilidade Social ¢ Gestdo de
Segurancga.

O questionario teve como objetivo a identificacio da maturidade com relagdao a
GQT das industrias pesquisadas. Para tanto, as perguntas do questionario foram organizadas
em trés grupos: Perfil da Empresa (questdes 1 a 3), Elementos Filosoficos de Gestdo da
Qualidade (questdes 4 a 16) e Resultados da Qualidade (questdo 17). As perguntas que
buscavam avaliar as praticas de gestdo pela qualidade total presentes na empresa, € 0s
resultados da qualidade foram elaboradas por meio de sentengas (praticas da GQT), cujas
respostas foram construidas conforme a escala de Likert 1-5, em que o gerente da qualidade
ou diretor/gerente, com visao mais abrangente da industria, marcou as respostas, conforme
enquadramento desta nas sentengas, segundo as seguintes categorias (OLIVEIRA, 2010):

e (1) Discordo totalmente: significa que a empresa nao aplica o fundamento

descrito;
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e (2) Discordo parcialmente: significa que a empresa nao aplica o fundamento

descrito em sua maioria;

e (3) Indeciso: significa que existem duvidas se o fundamento ¢ aplicado em sua

maioria ou minoria;

e (4) Concordo parcialmente: significa que o fundamento descrito na afirmacao

¢ aplicado em sua maioria;

e (5) Concordo totalmente: significa que a empresa aplica totalmente o

fundamento descrito na afirma¢ao (NASCIMENTO, 2012).

As variaveis utilizadas para andlise e obtencdo dos resultados, por meio do
modelo de regressao linear multipla, estdo no Quadro 2, pagina 37.

De acordo com o Quadro 2, temos cada variavel associada a uma pergunta do
questionario. Os escores para cada empresa foram obtidos pela média aritmética das
categorias em cada subitem da pergunta. Exemplo: o escore para a varidvel Foco no
consumidor (Xs) de uma empresa participante da pesquisa foi obtido pela média dos itens 5.1
a 5.5 nas categorias da escala de Likert, como esta exemplificado na Figura 9. Nota-se que

foram consideradas para o modelo apenas as perguntas que utilizavam a escala de Likert.

Figura 9 — Pergunta nimero 5 do questionario utilizado na pesquisa 2010

5. Foco no Consumidor

5.1 A empresa compara os niveis de satisfagdo do consumidor com indicadores internos e dos concorrentes
1.Discordo Totalmente |2 .Discordo Parcialmente [ 3.indeciso 4.Concordo Parcialmente 5.Concordo Totalmente

5.2 Regularmente um resumo das reclamagdes dos consumidores é fornecido a todos departamentos da empresa
1.Discordo Totalmente T2.Discordo Parcialmente C3.Indeciso “4.Concordo Parcialmente 5.Concordo Totalmente

5.3 A empresa usa os requerimentos(reclamaches e sugesties) do consumidor como base para a melhoria da qualidade de seus
produtos
1.Discordo Totalmente "2.Discordo Parcialmente “3.Indeciso “4.Concordo Parcialmente 5.Concordo Totalmente

5.4 A empresa temum servico de atendimento as sugesties e reclamacdes dos consumidores
1.Discordo Totalmente T2 .Discordo Parcialmente C3.indeciso “4.Concordo Parcialmente C5.Concordo Totalmente

5.5 Pesquisas periodicas junto aos consumidores s3o executadas pela empresa para avaliacdo da gualidade dos produtos por ela
fornecidos
1.Discordo Totalmente 2 Discordo Parcialmente [ 3.Indeciso "4.Concordo Parcialmente [ 5.Concordo Totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor.

O Quadro 3 mostra a lista com todas as empresas que participaram das pesquisas de

1999 ¢ 2010.
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Alexandre (1999) Bosi, Oliveira e Rodrigues (2010)
Mecesa Chaves S/A Rossi Mota COBAP CAMERON MALLORY Robia
N Franco - ;
TBM Siqueira Gurgel < COLONIAL EPOCA PELLAGIO Cione
Confec¢des
. . - . CARTONPAK- . .
Grupo Vicunha Un4 Kiev Confecgdes Ianic DMETAL ECB S.GONCALO FreseniusKabi
Esmaltec Genipabu Celene FIOTEX MARTE CARTONPAK- Constrqtora
Sobral Mercurius
. . Esplanada MOTA Construtora C
Grupo Vicunha Unl A. Silva Confecgdes FREVO MACHADO IBK Brabalha Rolim
. ROLIM PESQUEIRA .
Grupo Vicunha Un5 Lord Sand Beach HIDRACOR MACHADO MAGUARY Inapi
CEC Cia Exp Casta Inapi Ypidca INTERVET J SIMOES TERMOLOSS Fri-Ribe
. . . Fabrica JANGADEIRO , Ceramica Sta
Cione Téxtil Unido Fortaleza TEXTIL YPIOCA H'UCHA Alianga
. . LOVE Metal mecanica
Caisa Inelsa SangatiBerga SECRET GASPAR VIANA MACARIO Maia
Coca Cola Cotece Cipolla MICROSOL COMPACTA TUBOARTE Von Rool
SANNY . .
Cemag Gendene Sobral INCA CONFECCOES ATTICA PAQUETA Kaiser Fenza
. . JMACEDO Grendene -
Conf Praia e Mar Metalic Dakota SERLARES MOINHO Fortaleza Joongbo
Cemec Recamonde Guararapes TBM FERRARI Grupo Vicunha ESMALTEC
Ciol Irmos Fontenele | Lvelomed- TURMA MILENIO Amendoasdo | g pyceAL
LabFarm Brasil
Fiori (Turma) FAE UniTéxtil PROJEART PLACIC Durametal EBBA
A . CHEVRE &
Ceramica Topazio Indulfa Ipesca COUTINHO CHOLET Iracema GERDAU
Cibresme Marf Ed Fort Grafica | TECLAV FRUTA AGRO Mecesa
. HACO S
Doce Real Fibravest Gerdau ETIQUETAS TRANA Hidrotintas
Durametal Moveis de Ago Grupo Vicunha | EMANUEL AZOR (AREIA DA Guararanes
Angelo Un3 COLAGENS PRAIA) P
Dileidy Bonamezza Grupo MARQUISE ANGULO SangatiBerga
Votorantim
CBM Ortobom Compescal OTIS MAPEC Agripec-Nufarm
Cervejaria Astral Bra | Com e IndPrdVe Cemec Acarape | ENGEXATA JWT Siqueira Gurgel
) g P INCORPORACOES | > g
. . . MOKSA .
Alubras Mundica Paula Singer INTEGRAL ENGENHARIA Madrevita
Hidracor Granos Cicon COLMEIA P&G Cemec
CONSTRUTORA
Aco Forte Hoescchst Roussel Ceave NIVEL ENAUT Recamonde

Vet

Fonte: Elaborado pelo autor.
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5 RESULTADOS E ANALISES

Neste capitulo, serdo apresentados os resultados e as andlises dos dados utilizados
no trabalho. Feitos pelo método de Andlise de Regressao Linear Multipla e Estatistica

Descritiva.

5.1 Caracterizacio das empresas

Os dados da pesquisa objeto dessa dissertacio foram coletados em dois
momentos: 1) Agosto a dezembro de 1999, quando foram pesquisadas 75 industrias; 2)
Segundo semestre de 2009 e janeiro de 2010, quando foram pesquisadas 91 industrias
localizadas no Estado do Ceara.

O instrumento de coleta foi o questionario j4 mencionado (APENDICE A). A
investigagdo procurou analisar o peso dos fatores criticos da qualidade na implantagcdo da
GQT, e abrangeu empresas de origem cearense ¢ ndo cearense, de porte médio e grande, de
acordo com as definicoes do SEBRAE. No que se refere aos setores de atividades, as

empresas estdo distribuidas conforme a Tabela 4.

Tabela 4 — Empresas por setor de atividade e porte — 1999 e 2010

1999 2010
Ramo de Atividade Portes Portes
Médio | Grande Total Médio Grande Total

Construgao Civil - - - 18 6 24
Vestuario e Calgados 11 4 15 6 4 10
Produtos Alimentares 8 6 14 3 6 9
Téxtil 1 7 8 6 3 9
Metalurgia 8 1 9 4 3 7
Bebidas 2 1 3 3 1 4
Produtos Farmacéuticos ¢ Veterinarios 2 - 2 3 1 4
Quimica 1 - 1 4 - 4
Papel e Papelao - - - 3 - 3
Material Elétrico e de Construgio 2 1 3 2 - 2
Mecanica 2 1 3 2 - 2
Editorial e Grafica 1 - 1 1 - 1
Mobiliario 1 - 1 1 - 1
Perfumaria, Sabdes e Velas 1 - 1 - 1 1
Produtos de Minerais ndo Metalicos 8 1 9 1 - 1
Produtos de Minerais Plasticos - - - 1 - 1
Outros 4 1 5 6 2 8

Total 52 23 75 64 27 91

Fonte: Elaborado pelo autor.



49

Pode-se notar a predominancia de quatro setores em 1999: Produtos de Minerais
ndo Metdélicos (12%), Metalurgia (12%), Vestuario e Calcados (20%) e Produtos Alimentares
(19%), que respondem por 63% do total. Em 2010, percebe-se prevaléncia dos setores
Metalurgia (8%), Téxtil (10%), Vestuario e Calgados (10%), Produtos Alimentares (10%) e
Construgao Civil (26%).

De acordo com o Gréfico 1, a relacdo entre os portes das empresas nas pesquisas

de 1999 e 2010 nao apresentou grande variagao.

Grafico 1-Empresas por origem e porte — 1999 e 2010

80 -~
60 -
40 -
20 A
0 .
1999 2010
B Médio M® Grande

Fonte: Elaborado pelo autor.

A Tabela 5 mostra a distribuicdo do uso de ferramentas da qualidade em 1999 e
2010. Pode-se notar que todas as ferramentas apresentaram aumentos nos percentuais de uso,
sendo os maiores aumentos para Diagrama de Pareto (57,1%), Diagrama de dispersdo

(64,2%), Histograma (122,1%) e Diagrama de fluxo de processo (56,0%).

Tabela 5 — Percentual de utilizagao de ferramentas estatisticas de 1999 ¢ 2010 — Ceara

, . 1999 2010

Ferramentas estatisticas Sim Nio Sim Nao
Diagrama de Pareto 28,0 72,0 44,0 56,0
Graficos de controle 37,3 62,7 46,2 53,8
Diagrama de causa ¢ efeito 30,7 69,3 45,1 54,9
Diagrama de dispersao 6,7 93,3 11,0 89,0
Estratificacao 17,3 82,7 24,2 75,8
Histograma 21,3 78,7 47,3 52,7
Folha de verificacdo 52,0 48,0 59,3 40,7
Tabelas / distribui¢do de freqiiéncia 41,3 58,7 57,1 42,9
Graficos estatisticos (coluna, setores, linha, etc) 61,3 38,7 76,9 23,1
Diagrama de fluxo de processo 37,3 62,7 58,2 41,8
Outros 6,7 93,3 12,1 87,9

Fonte: Elaborado pelo autor.
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De acordo com a Tabela 6, pode-se observar que, em1999, a maioria das empresas
(52%) apresenta um programa formal de qualidade total. Em 2010, este percentual aumenta
para 63%. Os percentuais de empresas que utilizam GQT e ISO 9000 aumentaram de 1999
para 2010 significativamente, sendo de 50% o aumento no uso da GQT e 156% no uso da ISO
9000, mostrando que as empresas estdo preocupadas com a melhoria da qualidade dos seus
produtos, por meio da padronizacdo dos seus processos, 0 que se verifica pelo expressivo
aumento no uso da ISO. Além disso, os dados também informam um aumento positivo no uso
de programas de qualidade que visam aumento do desempenho organizacional, focados na

satisfacdo dos seus clientes, o que se verifica pelo expressivo aumento na utilizagdo da GQT.

Tabela 6 — Empresas por estagio de gestao da qualidade — 1999 e 2010 — Ceara

Empresas
Existéncia de programa de gestao da qualidade
1999 2010
GQT 12 18
ISO 9000 9 23
GQT e ISO 9000 9 8
Alternativo 9 8
Nao tem um programa formal 36 34
Total 75 91

Fonte: Elaborado pelo autor.

5.2 Aplicacdo da regressio linear multipla na avaliacio do grau de maturidade das

empresas pesquisadas quanto a utilizacio da GQT- 1999 ¢ 2010

Nesta secdo, serdao avaliados os modelos de regressao linear multipla para os

cenarios de 1999 e 2010. O método de selecdo de variaveis utilizado foi o stepwise.

5.2.1 Resultados — 1999

Na Tabela 7, estdo apresentados os valores de correlagdes e significancias dos

testes para correlagao.



51

Tabela 7 — Correlagdo entre os fatores criticos de sucesso da GQT e significancias dos testes

para correlagao — 1999

Fatores criticos de
Sucesso da GQT b4 X4 2 Xs Xy Xs Xo X0 Xn X1z X3

Y | 1,000
X, | 0,420 | 1,000
Xs | 0,420 | 0,528 | 1,000
Xe | 0,314 | 0,329 | 0,413 | 1,000
X, | 0,230 | 0,471 | 0,482 | 0,298 | 1,000
X | 0,402 | 0,641 | 0,489 | 0,498 | 0,529 | 1,000
Xy | 0,565 | 0,648 | 0,511 | 0,311 | 0,329 | 0,487 | 1,000
X0 | 0,443 | 0,640 | 0,449 | 0,359 | 0,498 | 0.610 | 0,531 | 1,000
X1 | 0,258 | 0,264 | 0437 | 0,426 | 0,200 | 0,384 | 0,216 | 0,425 | 1,000
X, | 0,165 | 0,361 | 0,484 | 0,376 | 0.662 | 0479 | 0,176 | 0,467 | 0,414 | 1,000
X5 | 0377 | 0370 | 0,150 | 0,096 | 0,098 | 0,353 | 0,300 | 0,415 | 0,163 | 0,035 | 1,000

Correlagdo de
Pearson

Y -
X, |<0,001| -
X5 | <0,001 | <0,001 -
Xs | 0,003 | 0,002 |<0,001 -
X5 | 0,024 |<0,001 | <0,001 | 0,005 -

P X | <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 -
valor(unilateral) | "\ _ 501 | <0.001 |<0,001 | 0,003 | 0,002 |<0.001| -
X0 | <0,001 | <0,001 | <0,001 | 0,001 |<0,001 | <0,001 |<0,001 -
Xi1 | 0,013 | 0,011 |<0,001 | <0,001 | 0,043 |<0,001 | 0,032 |<0,001 -
X5 | 0,079 | 0,001 |<0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 | 0,065 |<0,001 | <0,001 | -
Xi3 | <0,001 | 0,001 | 0,099 | 0,207 | 0,200 | 0,001 | 0,004 |<0,001| 0,082 | 0,383 -
Fonte: Elaborado pelo autor.

Esta tabela mostra a distribuicdo das correlagdes entre todas as variaveis,
informando o grau de relacionamento entre varidveis. De forma geral, as variaveis sdo bem
correlacionadas. Pode-se observar que as maiores correlagdes estdo entre comprometimento
com a alta diregdo (X4), que aparece bastante correlacionado com treinamento (Xs),
mensuragao da qualidade (Xo) e melhoria continua (X;9). Além destas, também aparecem bem
correlacionadas o envolvimento dos funciondrios (X7) e Empowerment (Xi,). Os coeficientes
sublinhados (Tabela 7) apresentam valores iguais ou superiores a 0,60.

A Tabela 8 mostra as variaveis que foram excluidas do modelo pelo método
stepwise. Também sdo apresentados os p-valores das variaveis nos dois modelos. No modelo
(M,), todos sdao ndo significativos a 5% de significancia, exceto a varidvel X;3com p-valor
igual a 0,024. Esta variadvel serd selecionada para o modelo no passo seguinte. Pode-se
verificar que, no modelo (M,), todas as varidveis sdo ndo significativas a 5% de significancia.
Outra informacdo mostrada na Tabela 8 sdo fatores de inflacdo da variancia (VIF). Esta
medida ¢ utilizada para verificar a presenca de colinearidade, que ¢ a existéncia de correlagdo

entre as varidveis independentes. Estes dados ndo mostram colinearidades severas.
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Tabela 8 — Variaveis excluidas do modelo e andlise da colinearidade — 1999

o e Estatisticas de colinearidade
Modelos | Variaveis | Beta t p-valor parcial TolerAncia VIF Tolerancia
minima
X4 0,092 | 0,724 0,471 0,085 0,580 1,724 0,580
Xs 0,177 | 1,593 0,116 0,184 0,739 1,354 0,739
X 0,153 | 1,522 0,132 0,177 0,903 1,107 0,903
X5 0,049 | 0,477 0,635 0,056 0,892 1,121 0,892
M,®9 X3 0,165 | 1,510 0,135 0,175 0,763 1,311 0,763
X0 0,199 | 1,777 0,080 0,205 0,718 1,393 0,718
X1 0,143 | 1,459 0,149 0,170 0,953 1,049 0,953
Xia 0,068 | 0,687 0,494 0,081 0,969 1,032 0,969
X3 0,227 | 2,313 0,024 0,263 0,910 1,099 0,910
X4 0,025 | 0,192 0,848 0,023 0,546 1,832 0,546
X5 0,178 | 1,651 0,103 0,192 0,739 1,354 0,688
Xe 0,153 | 1,562 0,123 0,182 0,903 1,107 0,829
M09 X5 0,049 | 0,492 0,624 0,058 0,892 1,121 0,819
2 X3 0,111 | 0,998 0,322 0,118 0,716 1,397 0,716
Xio 0,132 | 1,131 0,262 0,133 0,646 1,548 0,646
X 0,121 | 1,260 0,212 0,148 0,943 1,060 0,881
X2 0,072 | 0,752 0,455 0,089 0,969 1,032 0,883
Fonte: Elaborado pelo autor.
a. Preditora no modelo M;: Xy
b. Preditora no modelo M,: Xo, X3
c. Variavel dependente: Y
Tabela 9 — Critério de entrada e saida das variaveis — 1999
Modelos Vil;::l:;e;:gue Critério Stepwise F (mudanca) | p-valor (F mudanca)
Probabilidade de entrar: F < 0,050,
M X9 Probabilidade para remover: F > 0,100 34,29 0,000
Probabilidade de entrar: F < 0,050,
M, X3 Probabilidade para remover: F > 0,100 3,33 0,024

Fonte: Elaborado pelo autor.

De acordo com os critérios da Tabela 9, na primeira etapa (M;), a variavel Xy entra
no modelo e, na segunda etapa (M), a variavel X;; entra no modelo. Como nenhuma variavel
que entrou foi removida pelo método, o modelo final (M,) fica com as variaveis Xy e Xjs.

A Tabela 10 mostra os modelos especificados pelo método stepwise, os
coeficientes estimados para os modelos, a significancia dos coeficientes e avaliagdo da

colinearidade.
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Coeficientes nao

Coeficientes

. . Colinearidade
padronizados padronizados
Modelos Erro t p-valor
B ~ Beta Tolerancia VIF
padrio
Constante | 2,041 0,321 - 6,365 <0,001** - -
M,
X 0,477 0,081 0,565 5,856 <0,001** 1,000 1,000
Constante | 1,804 0,328 - 5,502 <0,001** - -
M, X 0,419 0,083 0,497 5,056 <0,001** 0,910 1,099
X3 0,122 0,053 0,227 2,313 0,024* 0,910 1,099

Fonte: Elaborado pelo autor.
Variavel dependente: Y
Nota (*) Significante a 5%, (**) Significante a 1%

Os modelos especificados pelo método stepwise foram:

M;:Y =2,041+0,477 Xo

M;: Y = 1,804+0,419 Xo+0,122 X3

Pode-se observar que todos os coeficientes selecionados nos modelos M; e M; sdo

significativos a 5% de significancia, ou seja, rejeita-se a hipotese Hy de que o coeficiente ;=

0 (3=9,13) em favor da hipotese Ha, onde nem todos os f; sdo iguais a zero. Observa-se que a

variavel X3, Metrologia, ¢ significativa a 5%, mas ndo ¢ significativa a 1%. Além disso, nao

esta evidenciada a linearidade desta variavel, o que se verifica na analise do Grafico 4, desta

forma, a variavel X3 ndo sera considerada para o modelo, sendo entdo M; o modelo definido

para 1999.

A Tabela 11 mostra a andlise de variancia para os dois modelos especificados pelo

método stepwise, cujos resultados sao usados para testar a significancia dos modelos gerados.
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Tabela 11 — Andlise de variancia — 1999

Modelos q?l(;gl:agf)s gl Ql::g;:)do F p-valor
Regressao 11,298 1 11,298 34,295 < 0,001
M, | Residuo 24,048 73 0,329 - -
Total 35,346 74 - - -
Regressao 12,961 2 6,481 20,845 < 0,001
M,®9 | Residuo 22,385 72 0,311 - -
Total 35,346 74 - - -

Fonte: Elaborado pelo autor.

a. Preditoras no modelo M;: X,

b. Preditoras no modelo M,: Xo, X3
c. Variavel dependente: Y

Observa-se que os dois modelos gerados pelo método stepwise sdo significativos a
5%, ou seja, a hipotese “H,: todos os coeficientes sdo iguais a zero” foi rejeitada para todos os
modelos.

A Tabela 12 mostra o coeficiente de correlagdo multiplo, o coeficiente de
determinagao multiplo e o coeficiente de determinacao ajustados. Estas medidas sao utilizadas

para identificar o melhor modelo.

Tabela 12 — Resumo dos modelos — 1999

Modelos R R? R? ajustado Erro padrao
M, 0,565 0,320 0,310 0,574
M, 0,606 0,367 0,349 0,558

Fonte: Elaborado pelo autor.

Pode-se concluir que o melhor modelo ¢ dado por

M;: Y =2,041+0,477 Xo, (8)

sendo:

Y : Resultados da qualidade;

Xy: Mensuragao da qualidade.

Pelo modelo (8),pode-se observar a contribuicdo marginal de cada fator de
sucesso da GQT. Assim, a mensuragdo da qualidade (Xo) contribui em 0,477 unidades para os
resultados da qualidade.

A Tabela 10 mostra os coeficientes Beta padronizados para cada variavel no

modelo. As contribuigdes relativas de cada fator de sucesso da GQT sao dadas pelo quadrado
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destes coeficientes. Assim, a mensuracdo da qualidade (Xy) contribui em 31,9% para os
resultados da qualidade.
O Grafico 2 mostra o plano definido pelo modelo (8) e os dados observados.

Pode-se observar assim o ajustamento tridimensional deste modelo aos dados.

Grafico 2 — Dados observados e plano ajustado — modelo 1999
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Os Graficos 3 e 4 mostram a dispersao entre cada variavel regressora selecionada
pelo modelo (8) e a varidvel dependente. Pode-se observar tendéncia de linearidade de
Mensuragdo da qualidade (Xo) e Metrologia (X;3) com os resultados da qualidade, sendo mais

visivel esta tendéncia para mensuracao da qualidade.

Grafico 3 — Diagrama de dispersao e reta ajustada da Mensuracao da qualidade x Resultados

da qualidade — 1999
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Fonte: Elaborado pelo autor.
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Gréfico 4 — Diagrama de dispersao da Metrologia x Resultados da qualidade — 1999
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A Figura 10 mostra as correlacdes mais expressivas entre as variaveis. Em
destaque, as variaveis selecionadas para o modelo. Percebe-se que estas variaveis sao
importantes para os resultados da qualidade, porém as contribui¢cdes de cada uma ndo podem
ser verificadas individualmente devido as correlagdes existentes entre elas, ou seja, a
contribuicdo de uma variavel interfere na contribuicdo de outra. Por exemplo, o
comprometimento da alta direcdo (X4) tem grande peso nos resultados da qualidade, porém
este peso tem forte influéncia em outras variaveis. Nao adianta ter foco no consumidor,
treinamento ou parceria com o consumidor se ndo ha comprometimento da alta. Desta forma,
o modelo de regressao linear multiplaconsiderou apenas a varidvel mensuracdo da qualidade

(Xo) na especificacao do modelo.
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Figura 10 — Maiores coeficientes de correlacdo entre as variaveis — 1999
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Fonte: Elaborado pelo autor.

5.2.2 Resultados — 2010

Na Tabela 13, estdo apresentados os valores de correlagdes e significancias dos

testes para correlacao.



Tabela 13 — Analise da correlagdo entre os fatores criticos de sucesso da GQT e significancias dos testes para correlagao — 2010

Fatores criticos de Sucesso da GQT Y Xy Xs Xe X5 Xs Xy Xio Xi1 Xi2 Xi3 Xi4 Xis X6
Y 1,000
X4 0,618 1,000
Xs 0.632 0.697 1,000
Xs 0,568 0,568 0,580 1,000
X5 0,460 0.714 0,645 0,518 1,000
Xs 0,491 0,672 0,635 0,545 0.728 1,000
N Xo 0,605 0,606 0,607 0,489 0,533 0,623 1,000
Correlagdode Pearson
X9 0,564 0,605 0,708 0,495 0,610 0.679 0.663 1,000
Xy 0,447 0,370 0,565 0,469 0,414 0,445 0,497 0,681 1,000
X1 0,488 0,691 | 0567 | 0643 | 0725 | 0699 | 0557 | 0.628 | 0461 1,000
X3 0,411 0,431 0,454 0,343 0,327 0,504 0,572 0,494 0,524 0,375 1,000
Xia 0,366 0,493 0,465 0,377 0,557 0,518 0,430 0,533 0,401 0,494 0,388 1,000
Xis 0,484 0,569 0,499 0,417 0,368 0,401 0,333 0,415 0,276 0,436 0,317 0,308 1,000
X6 0,459 0,495 0,533 0,576 0,635 0.667 0,530 0,526 0,451 0,546 0,331 0,472 0,317 | 1,000
Y -
X4 <0,001 -
Xs <0,001 <0,001 -
Xs <0,001 <0,001 | <0,001 -
p-valor(unilateral) X5 <0,001 <0,001 | <0,001 | <0,001 -
Xs <0,001 <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 -
Xo <0,001 <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 -
X0 <0,001 <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 -
Xu <0,001 <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 -
Xin <0,001 <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 -
X3 <0,001 <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 0,000 <0,001 -
<0,001 Xia <0,001 <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 0,000 <0,001 | <0,001 -
Xis <0,001 <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 0,004 <0,001 0,001 0,002 -
Xis <0,001 <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 0,000 <0,001 0,001 <0,001 0,001 -

Fonte: Elaborado pelo autor.

8¢
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Esta tabela mostra a distribuicdo das correlagdes entre todas as varidveis. Esta
medida informa o grau de relacionamento entre varidveis. De forma geral, as varidveis sao
bem correlacionadas. Pode-se observar que as maiores correlacdes estdo entre
comprometimento com a alta direcdo (X4), bastante correlacionado com treinamento (Xs),
mensuracdo da qualidade (Xy), e melhoria continua (Xj9), o envolvimento dos funcionarios
(X7) e Empowerment (X;3). Os coeficientes sublinhados (Tabela 13) apresentam valores
iguais ou superiores a 0,60.

A Tabela 14 mostra as varidveis excluidas do modelo pelo método stepwise em
cada passo. Também sdo apresentados os p-valores das varidveis nos quatro modelos
especificados. No modelo (M;), todos sdo ndo significativos a 5% de significancia, exceto a
variavel X9 com p-valor igual < 0,001. Esta varidvel sera selecionada para o modelo no passo
seguinte. O mesmo ocorre com a variavel X¢ no modelo (M;) cujo p-valor 0,011, assim como
a variavel X5 no modelo (M3), cujo p-valor foi 0,042. Estas varidveis foram selecionadas para
o modelo nos passos seguintes. Pode-se verificar que, no modelo (My), todas as variaveis sao
ndo significativas a 5% de significancia. Outra informacao mostrada na Tabela 14 sdo fatores
de inflagdo da variancia (VIF). Esta medida ¢ utilizada para verificar a presenca de
colinearidade, que ¢ a existéncia de correlacdo entre as variaveis independentes. Estes dados

ndo mostram colinearidades severas.
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Correlacao

Estatisticas de colinearidade

Modelos | Variaveis Beta t p-valor parcial Tolerancia VIF Tol?r?’incia
minima

X, 0,346 3,173 0,002 0,320 0,515 1,943 0,515

X 0,304 3,161 0,002 0,319 0,664 1,506 0,664

X; 0,090 0,837 0,405 0,089 0,585 1,711 0,585

X 0,151 1,427 0,157 0,150 0,597 1,676 0,597

X, 0,352 3,622 | <0,001 0,360 0,631 1,584 0,631

M@0 X10 0,234 2,045 0,044 0,213 0,498 2,007 0,498
' X 0,132 1,329 0,187 0,140 0,681 1,469 0,681
X1z 0,192 1,959 0,053 0,204 0,679 1,473 0,679

X3 0,157 1,718 0,089 0,180 0,793 1,260 0,793

Xia 0,092 0,989 0,325 0,105 0,784 1,276 0,784

X5 0,225 2,438 0,017 0,252 0,751 1,332 0,751

X6 0,170 1,774 0,079 0,186 0,715 1,398 0,715

X, 0,247 2,221 0,029 0,232 0,461 2,167 0,461

X 0,242 2,583 0,011 0,267 0,634 1,576 0,526

X; 0,005 0,049 0,961 0,005 0,553 1,809 0,487

X 0,013 0,123 0,903 0,013 0,508 1,970 0,508

X0 0,085 0,702 0,484 0,075 0,413 2,423 0,413

M, X 0,055 0,574 0,567 0,061 0,643 1,555 0,539
X2 0,092 0,929 0,356 0,099 0,607 1,646 0,556

X3 0,031 0,324 0,747 0,035 0,654 1,528 0,521

Xia 0,027 0,302 0,763 0,032 0,749 1,335 0,580

X5 0,211 2,440 0,017 0,253 0,749 1,334 0,532

X6 0,076 0,797 0,427 0,085 0,649 1,542 0,569

X, 0,191 1,712 0,091 0,182 0,437 2,288 0,429

X; -0,047 | -0,452 0,652 -0,049 0,532 1,879 0,445

X -0,049 | -0,453 0,652 -0,049 0,483 2,071 0,474

X1o 0,065 0,555 0,580 0,060 0,411 2,434 0,411

M X 0,015 0,160 0,873 0,017 0,625 1,600 0,479
Xia -0,019 | -0,175 0,862 -0,019 0,494 2,026 0,494

X3 0,025 0,273 0,785 0,029 0,654 1,529 0,503

Xis 0,003 0,029 0,977 0,003 0,740 1,351 0,500

X5 0,178 2,063 0,042 0,217 0,726 1,377 0,475

X6 -0,008 | -0,077 0,939 -0,008 0,570 1,753 0,511

X, 0,129 1,099 0,275 0,118 0,388 2,577 0,388

X; 0,052 | -0518 0,606 -0,056 0,532 1,880 0,411

X5 -0,067 | -0,634 0,528 -0,069 0,479 2,086 0,438

X1o 0,046 0,401 0,690 0,043 0,408 2,450 0,389

M, 49 X 0,025 0,269 0,789 0,029 0,623 1,604 0,433
X1z 0,053 | -0,499 0,619 -0,054 0,482 2,074 0,468

X3 0,006 0,061 0,951 0,007 0,647 1,546 0,470

' -0,010 | -0,121 0,904 -0,013 0,736 1,358 0,458

X6 -0,007 | -0,074 0,942 -0,008 0,570 1,753 0,463

Fonte: Elaborado pelo autor.

a. Preditora no modelo M;: X5

b. Preditoras no modelo M,: X5, Xo

¢. Preditoras no modelo Mj: X, X, X¢

d. Preditoras no modelo My: X5, Xo, Xg, X5

e. Variavel dependente: Y
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Tabela 15 — Critério de entrada e saida das variaveis — 2010

Modelos Vil:f:::;:lue Critério Stepwise F (mudanga) p-valor (F mudanga)
M X probubilidade pars semover: F = 0,100 59.06 0.000
M X | probabidade pararemover F 2 0100 13,12 0.000
M, Xe | brobubilidade s semover: F = 0,100 667 0011
My Xis | rababilidade pararemover: F = 0,100 426 0042

Fonte: Elaborado pelo autor.

De acordo com os critérios da Tabela 15, na primeira etapa (M;), a variavel Xs
entra no modelo, na segunda etapa (M), a varidvel Xy entra no modelo, na terceira etapa (M3),
a variavel X¢ entra no modelo e na quarta etapa (M,), a varidvel X5 entra no modelo. Como
nenhuma varidvel que entrou no modelo foi removida, o modelo final (My4) fica com as
variaveis Xs, Xo, X¢ € X|5.

A Tabela 16 mostra os modelos especificados pelo método stepwise, os
coeficientes estimados para os modelos, a significancia dos coeficientes e avaliagdo da

colinearidade.

Tabela 16 — Analise dos coeficientes — 2010

Coeficientes nao Coeficientes . .
padronizados padronizados O
Modelos t p-valor
B Err? Beta Tolerancia VIF
padrio
M Constante 2,006 0,263 - 7,616 <0,001 - -
! Xs 0,514 0,067 0,632 7,685 <0,001 1,000 1,000
Constante 1,335 0,309 - 4,320 <0,001 - -
M, Xs 0,340 0,079 0,418 4,308 <0,001 0,631 1,584
X 0,336 0,093 0,352 3,622 <0,001 0,631 1,584
Constante 1,060 0,318 - 3,335 0,001 - -
M X5 0,252 0,084 0,309 3,003 0,003 0,526 1,901
3 X 0,286 0,092 0,299 3,108 0,003 0,603 1,658
Xs 0,236 0,091 0,242 2,583 0,011 0,634 1,576
Constante 0,294 0,485 - 0,605 0,547 - -
X5 0,196 0,087 0,241 2,266 0,026 0,475 2,105
M, X 0,285 0,090 0,298 3,154 0,002 0,603 1,658
Xs 0,203 0,091 0,208 2,226 0,029 0,615 1,627
Xis 0,236 0,114 0,178 2,063 0,042 0,726 1,377

Fonte: Elaborado pelo autor.
Variavel dependente: Y

Os modelos especificados pelo método stepwise foram.
M;: Y =2,006+ 0,514 X5
M,: Y = 1,335+0,340 X5+0,336 Xo
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M;: Y =1,060+0,252 X5, 0,236X4+0,286 Xo

My Y =0,294+0,196 X5+0,203 X+0,285 X9+0,236 X5

Pode-se observar que todos os coeficientes selecionados nos modelos M, M,, M3
e My sdo significativos a 5% de significancia, ou seja, rejeita-se a hipotese Hy de que o
coeficiente fB; = 0 (j=5,6,9,15) em favor da hipotese Ha, onde nem todos os B; sdo iguais a
Zero.

Entretanto, a constante do modelo My apresentou p-valor maior que 5%, ou seja,
nao significativo, assim o modelo My sera definido sem intercepto, dado por:

M4 Y =0,196X5+0,203 X6+0,285 Xo+0,236X 5

A Tabela 17 mostra a andlise de variancia para os modelos especificados pelo

método stepwise. Por estes resultados, pode-se testar a significancia dos modelos gerados.

Tabela 17 — Analise de variancia — 2010

Modelos Soma de quadrados gl Quadrado médio F p-valor
Regressao 20,285 1 20,285 59,062 <0,001
M, Residuo 30,567 89 0,343 - -
Total 50,852 90 - - -
Regressido 24,250 2 12,125 40,110 <0,001
M, Residuo 26,602 88 0,302 - -
Total 50,852 90 - - -
Regressio 26,145 3 8,715 30,689 <0,001
M, Residuo 24,707 87 0,284 - -
Total 50,852 90 - - -
Regressio 27,310 4 6,828 24,942 <0,001
M, Residuo 23,542 86 0,274 - -
Total 50,852 90 - - -

Fonte: Elaborado pelo autor.

a. Preditoras no modelo M;: X

b. Preditoras no modelo M,: Xs, Xo

c. Preditoras no modelo M3: X, Xo, X¢

d. Preditoras no modelo My: X5, Xo, X¢, X5
e. Variavel dependente: Y

Observa-se que os quatro modelos gerados pelo método stepwise sdo
significativos a 5%, ou seja, a hipdtese “H,: todos os coeficientes sdo iguais a zero” foi
rejeitada para todos os modelos.

A Tabela 18 mostra o coeficiente de correlagdo multiplo, o coeficiente de
determinagdo multiplo e o coeficiente de determinacdo ajustados, essas medidas sdo utilizadas

para identificar o melhor modelo.
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Tabela 18 — Resumo dos modelos — 2010

Modelos R R? R? ajustado Erro padrao
M, 0,632 0,399 0,392 0,5860
M, 0,691 0,477 0,465 0,5498
M; 0,717 0,514 0,497 0,5329
M, 0,733 0,537 0,516 0,5232

Fonte: Elaborado pelo autor.

De acordo com a Tabela 18, pode-se concluir que o melhor modelo ¢ dado por My:

Y =0,196 X5+0,203 X+0,285 X9+0,236 X5 9)

sendo:

Y : Resultados da qualidade;

Xs: Foco no consumidor;

Xe: Parceria com fornecedor;

Xo: Mensuracao da qualidade;

Xis: Gestdo de seguranga.

Pelo modelo (9), pode-se observar a contribuicdio marginal de cada fator de
sucesso da GQT. Assim, fixando-se o foco no consumidor (X5s), parceria com fornecedor (X)
e mensuracdo da qualidade (Xo), a gestdo de seguranca (X;s) contribui em 0,236 unidades
para os resultados da qualidade. De forma anéloga, foco no consumidor (Xs) contribui com
0,196, parceria com fornecedor (X¢) contribui com 0,203 e mensuracdo da qualidade (Xo)
contribui com 0,285.

A Tabela 16 mostra os coeficientes Beta padronizados. As contribuicdes relativas
dos fatores de sucesso da GQT sdo dadas pelo quadrado destes coeficientes, assim, a Foco no
consumidor (Xs) contribui em 5,8% para os resultados da qualidade (Y), Parceria com
fornecedor (X¢) com 4,3%, Mensuracdo da qualidade (X9) com 8,9% e Gestdo de seguranca
(Xi5) com 3,2% para os resultados da qualidade.

Os Graficos 6, 7, 8 ¢ 9 mostram as dispersdes entre cada variadvel regressora e a
variavel dependente. Pode-se observar tendéncia de linearidade de Foco no consumidor (Xs),
Parceria com fornecedor (Xg), Mensuracao da qualidade (Xo) e Gestdo de seguranga (Xs)
com os resultados da qualidade (Y), sendo esta tendéncia mais visivel na regressora
Mensuragdo da qualidade (Xy). Neste caso, ndo foram avaliadas as dispersdes tridimensionais

por serem necessarias combinagdes.
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Grafico 6 — Diagrama de dispersdo: Foco no consumidor e Resultados da qualidade — 2010
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Grafico 7 — Diagrama de dispersao: Parceria com fornecedor x Resultados da qualidade —
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Grafico 8 — Diagrama de dispersdao: Mensuracao da qualidade e Resultados da qualidade —
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Fonte: Elaborado pelo autor.
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Gréfico 9 — Diagrama de dispersdo: Gestao de seguranca e Resultados da qualidade — 2010
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A Figura 11 mostra as correlagcdes mais expressivas (r = 0,6) entre as variaveis.
Em destaque, as varidveis que foram selecionadas para o modelo. Percebe-se que estas
variaveis sdo importantes para os resultados da qualidade, porém as contribuicdes de cada
uma ndo podem ser verificadas individualmente devido as correlagdes existentes entre elas, ou
seja, a contribui¢do de uma varidvel interfere na contribui¢do de outra. Por exemplo, o
comprometimento da alta direcdo (X4) tem grande peso nos resultados da qualidade, porém
este peso tem forte influéncia em outras variaveis. Nao adianta ter foco no consumidor,
treinamento ou parceria com o consumidor se ndo hd comprometimento da alta administragao.
Desta forma, o modelo de regressao linear multipla considerou apenas as varidveis Foco no
consumidor (Xs), Mensuragdo da qualidade (Xy), Parceria com fornecedor (Xs) ¢ Gestdo de

seguranga (Xs) na especificacdo do modelo.
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Figurall — Maiores coeficientes de correlagdo entre as variaveis — 2010
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Fonte: Elaborado pelo autor.

5.2.3 Resultados — 1999 e 2010

A Tabela 19 mostra uma comparacdo descritiva de todos os fatores criticos de
sucesso da GQT nos anos de 1999 e 2010. Pode-se observar que os fatores criticos de sucesso
da GQT que tiveram maiores aumentos médios foram parceria com o fornecedor (0,439),

treinamento (0,401) e metrologia (0,621).
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Tabela 19 — Analise da descritiva dos fatores criticos de sucesso da GQT — 2010 e 1999

1999 2010
Variaveis Fatores Criticos de Sucesso da GQT - .
Média Desvio Média Desvio
Padrao Padrao
X4 Comprometimento da alta administragdo 3,781 1,046 3,973 0,887
X Foco no consumidor 3,456 0,890 3,833 0,924
Xs Parceria com o fornecedor 3,008 0,849 3,447 0,772
X4 Envolvimento dos funcionarios 3,296 0,900 3,310 1,039
Xs Treinamento 2,768 1,171 3,169 1,156
Xo Mensuragao da qualidade 3,852 0,819 3,981 0,787
Xio Melhoria continua 3,189 0,969 3,499 1,036
X1 Benchmarking 2,675 1,173 3,245 0,957
X Empowerment 3,588 0,864 3,800 0,889
Xi3 Metrologia 3,747 1,284 4,368 0,956
X4 Gestdao ambiental - - 3,352 0,897
Xis Gestao de seguranga - - 4,654 0,566
Xis Etica e responsabilidade social - - 3,021 1,133

Fonte: Elaborado pelo autor.

A Tabela 20 apresenta os dois modelos definidos pelo método stepwise, seus

coeficientes de correlagdes multiplos, coeficientes de determinagdao multiplos e coeficiente de

determinagao ajustado.

Tabela 20 — Analise dos modelos de regressao linear multipla — 2010 e 1999

Coeficiente de

Coeficiente de

Coeficiente de

Anos Modelos . . - » | determinacao
correlacao - R | determinacao - R ajustado - R?

1999 |Y =2,041+0,477 X, 0,565 0,320 0,310

2010 [Y =0,196 X5+0,203 Xs1+0,285 Xo10,236 X5 0,733 0,537 0,516

Fonte: Elaborado pelo autor.

No presente trabalho, as varidveis independentes correspondem aos fatores

criticos de sucesso da GQT, e a variavel dependente corresponde aos resultados da qualidade.

Assim, o presente trabalho busca identificar que fatores criticos de sucesso da GQT serdo

inseridos no modelo de regressdo linear multipla e qual a contribuicdo de cada fator para os

resultados da qualidade e a estimativa deste modelo. De acordo com os resultados da Tabela

20, houve uma evolugdo no poder explicativo dos modelos, o que pode ser verificado pelos

coeficientes de determinacao.

Avaliando-se os modelos apresentados na Tabela 20, percebe-se que os fatores

criticos de sucesso da GQT, em 1999, foram apenas a Mensuracio da qualidade (Xoy), com

coeficiente de determinacio de R* =32,0%. A contribuicio relativa da Mensuracio da



68

qualidade (Xy) foi 31,9% para os resultados da qualidade dos produtos. Para o ano 2010
(Tabela 20), os fatores criticos de sucesso da GQT foram Foco no consumidor (Xs), Parceria
com fornecedor (X¢), Mensuracio da qualidade (Xy) e Gestao de seguranca (Xjs), com
coeficiente de determinagdo R® = 53,7%. A contribuicio relativa (pesos) de Foco no
consumidor (X5s) foi 5,8%,Parceria com fornecedor (X¢) 4,3%, Mensuracao da qualidade
(Xo) 8,9% ¢ Gestao de seguranca (Xjs) 3,2% para os resultados da qualidade.

Um ponto importante ¢ que os fatores criticos, como comprometimento da alta
administracao (X4), envolvimento dos funcionarios (X7) e treinamento (Xg), ndo tiveram suas
importancias evidenciadas de forma direta nestes modelos, pois o método utilizado ndo inclui
varidveis que tenham alta correlagdo com outras, o que nao significa dizer que elas nao sejam
importantes, e sim que sua influéncia estd “diluida” em outras variaveis, e entdo nao foram
listados como relevantes para o modelo. Outro fato a ser considerado ¢ o aumento de 50% das
empresas que utilizam a GQT no periodo de 1999 para 2010 e 156% no quantitativo de
empresas que utilizam a ISO 9000 (Tabela 6), o que depreende um aumento importante no
uso de programas da qualidade.

Pela avaliagdo dos histogramas dos residuos padronizados e dos graficos Normal
— P-P Plot do Residuo padronizados da regressdo, pode-se perceber que a normalidade dos

dados est4 evidenciada para os modelos de 1999 e 2010 (APENDICES A e B).



69

6 CONCLUSOES E CONSIDERACOES FINAIS

Objetivando-se verificar a relevancia dos diversos aspectos estudados bem como

os respectivos resultados, dividiu-se este capitulo da seguinte forma:

6.1 Aplicagio da Analise de Regressio Linear Multipla na identificacio da

contribuicio dos fatores criticos da GQT (objetivos geral e especificos).

e Como resultado deste trabalho, foram encontrados dois modelos de regressao
linear multipla, um para 1999 e outro para 2010. O método de selecao
utilizado foi o stepwise.

e Para o modelo de 1999, apenas mensuracao da qualidade foi listado como
relevante para os resultados da qualidade. As contribui¢des (pesos) para os
resultados da qualidade foram Mensuragao da qualidade 31,9%;

e Para o modelo de 2010, apenas foco no consumidor, parceria com fornecedor,
mensuragdo da qualidade e gestdo de seguranca foram listados como
relevantes. As contribuicdes (pesos) para os resultados da qualidade foram
Foco no consumidor 5,8%, Parceria com fornecedor 4,3%, Mensuragao da
qualidade 8,9% e Gestao de seguranca 3,2%.

e As variaveis comprometimento da alta dire¢do e treinamento sdo importantes
para os resultados da qualidade, porém,suas contribuicdes ndo podem ser
verificadas individualmente devido as correlagdes existentes entre elas, ou
seja, a contribuicdo de uma variavel interfere na contribuicdo de uma outra.
Por exemplo, o comprometimento da alta direcdo (X4) tem grande peso nos
resultados da qualidade, porém este peso tem forte influéncia em outras
variaveis. Nao adianta ter foco no consumidor, treinamento ou parceria com o
fornecedor se ndo ha comprometimento da alta direcdo. As verbas para
treinamento, tdo importantes para a busca da qualidade, dependem de
decisdes da alta direcdo, bem como politicas de que agreguem valor ao
consumidor e ndo apenas lucro, se ndo ha apoio da alta direcdo todos os
programas de qualidade estdo fadados ao fracasso;

e Os resultados encontrados revelam diferencas acentuadas no uso de

programas de qualidade nos dois momentos, em particular, o uso da GQT,
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com aumento de 50% no quantitativo de empresas e ISO 9000, com aumento
de 155,6%. Este cenario de valorizagdo da qualidade ¢ justificado pelo
aumento da competitividade na industria, oriunda dos avangos tecnologicos,
das politicas governamentais. Os mercados nacionais foram impulsionados
pelas politicas fiscais do governo federal, no tocante as industrias
automobilistica, eletro-eletronicos e construgdo civil. A construgdo civil
merece atencdo para estes resultados, ja que, em 1999, nao houve empresas
deste setor na pesquisa, enquanto, em 2010, elas correspondem a 28% das
empresas participantes.

e Em relacdo aos atores da pesquisa na empresa, normalmente, era o
Diretor/Gerente da Qualidade, ou o Diretor/Gerente de Produgdo, ou mesmo
o Diretor/Gerente de Recursos Humanos que respondiam a pesquisa, ou seja,
as empresas ainda ndo apresentam uma estrutura de recursos humanos
padronizada para tratar da qualidade;

e Modelos — 1999: Y = 2,041+0,477 Xy, 2010: Y = 0,196 X5+0,203 X+0,285
Xo+0,236 X5,

e Em relacdo a significancia dos coeficientes, o p-valor também foi inferior a
5% para todos os coeficientes, e assim rejeita-se a hipotese de que estes
coeficientes sejam zero, tanto para os modelos de 1999 e 2010, porém nao

ocorreu com o intercepto no modelo 2010, onde o p-valor foi superior a 5%.

6.2 Sugestoes para futuras pesquisas

e Identificar as causas que fazem as industrias desativarem o programa de
GQT;

e Replicar a pesquisa em outro momento: cinco anos apos;

e Replicar a pesquisa para ferramentas especificas, por exemplo, o modelo de

exceléncia na gestdao — MEG.
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APENDICE A — Histograma do Residuo Padronizado da Regressdo para o modelo 1999.
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APENDICE C — Histograma do Residuo Padronizado da Regressdo para o modelo 2010.
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ANEXO “A”QUESTIONARIO DA PESQUISA
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UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA
PRO-REITORIA DE PESQUISA E POS-GRADUACAO
MESTRADO EM LOGISTICA E PESQUISA OPERACIONAL

QUESTIONARIO

Uma_Pesquisa sobre as Praticas_da Gestdao da Qualidade Total no Setor

Manufatureiro do Estado do Ceara

Sugerimos que este gquestiondrio seja respondido pelo responsavel pela implantacio efou
manutenc¢do do sistema da qualidade da empresa. Na sua auséncia, o questionario podera ser

respondido pelo gerente ou diretor com visdo mais critica da empresa.
Solicitamos a leitura cuidadosa de todo o questiondrio, para que as respostas sejam as mais precisas
possiveis, retratando o mais fielmente a situacdo em que a empresa se enquadra dentro de cada

questdo.

Formulacao das Questdes

As questdes sdo elaboradas de trés formas: questdes de miuiltiplas escolhas, onde deve(m) ser
marcada(s) uma ou mais respostas(conforme o caso); e afirmagdes, cujas dimensdes das respostas
estdo divididas em escalas de 5 (cinco) graus de intensidade. Cada escala deve ser marcada conforme

asituacdo da empresa se enquadra dentro da afirmacdo:

(5) Concordo Totalmente. Significa que a empresa aplica totalmente o fundamento descrito na
afirmacdo.

(4) Concordo Parcialmente. Significa que o fundamento descrito na afirmacdo é aplicado em sua
maioria.

(3) Indeciso. Significa que existem duvidas se o fundamento é aplicado em sua maioria ou minoria.
(2) Discordo Parcialmente. Significa que a empresa ndo aplica o fundamento descrito em sua
maioria.

(1) Discordo Totalmente. Significa que a empresa ndo aplica o fundamento descrito.
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1. Dados sobre o respondente
Departamento onde trabalha:

QUESTIONARIO No.;

Cargo gue ocupa:

Tempo de empresa:_ anos

2. Caracterizacdo da Empresa
2.1 Origem da Empresa

[ 1. Cearense

2.2 Ramo de atividade

[71. Produtos de minerais ndo metalicos
3. Mecénica

[5. Material de Transporte

2. Ndo Cearense

[ 2. Metallrgica
[ 4. Material Elétrico e de Comunicagdo
' 6. Madeira

7 7. Mobilidrio T 8. Papel e Papeldo

9. Barracha 710. Couros, Peles e Produtos Similares

" 11. Quimica T 12. Produtos Farmacéuticos e Veterindrios

[ 13. Perfumaria, Sab@es e Velas 14, Produtos de Materiais Plasticos

" 15. Téxtil T 16. Vestuério, Calcados, Artefatos de Tecidos, Couro e Peles
17. Produtos Alimentares 18. Bebidas

19. Fumo T 20. Editorial e Grafica

[ 21. Industrias Diversas [ 22. Outros (especificar):

2.3 Principal produto fornecido pela empresa:

2.4 Estimativa do numero de funciondrios:

2.5 Tempo de existéncia da empresa (em anos) __ anos _meses

2.6 A empresa atua com prioridade no mercado
[ 1. Nacional(100%) [0 2. Externo/Exportagdo(100%) [ 3. Misto

2.6.1 Caso tenha marcado “Misto”, estime as percentagens
[ Nacional_ %

[C Externo %

3. Identificacdo do Programa da Qualidade
3.1 Aempresa
1. Tem um programa formal de gest3o da qualidade total - GQT
[72.Tem um programa formal baseado na 1SO 9000
[ 3.Tem um programa formal simulta neo da gestdo da qualidade total e 1SO 9000
[ 4.Tem um programa formal de gestdo da qualidade alternativo a GQT e I1SO 9000. Especificar:
[7'5.N&o tem um programa formal de gestdo da qualidade

3.2 Caso a empresa tenha um programa formal de gestio da qualidade, hd guanto tempo ele é executado?
___meses

3.3 Caso a empresa tenha um programa formal de gestdo da qualidade, indique os motivos que levaram a sua busca
[71.Busca da melhoria dos processos (reducdo de custos)
[ 2. Concorréncia(competigdo)
[73. Sucessos nos negdcios(obtencdo de lucros e competitividade)
[ 4.Sobrevivéncia da empresa
[ 5. Outros(Especificar):

3.4 Indique a situagdo onde a empresa se enquadra
[71. Busca implantar primeiro a GQT e depois a certificacdo 1SO 9000
[ 2. E certificada ou busca primeiro a certificacio 150 9000 e depois implantar a GQT
[73. Busca somente implantar GQT
[ 4. Busca samente a certificacdo 150 9000

anas
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5. N3o pretende nem a certificagdo 150 9000 e nem implantacdo da GQT

4. Comprometimento da Alta Administracdo
4.1 A alta administragdo executa periodicamente uma avalia¢do da qualidade da empresa
[/1.Discordo Totalmente ["2.Discordo Parcialmente [3.Indeciso ["4.Concordo Parcialmente [5.Concordo Totalmente

4.2 A alta administracdo freqglientemente discute a importancia da qualidade em suas reunides
["1.Discordo Totalmente "2.Discordo Parcialmente T3.Indeciso [4.Concordo Parcialmente [5.Concordo Totalmente

4.3 Alocacdo de verbas e recursos necessarios no esforgo para a melhoria da qualidade estdo definidos dentro do orgamento geral
(diretrizes e politica) da empresa
1.Discordo Totalmente 2.Discordo Parcialmente 3.Indeciso 4.Concordo Parcialmente [5.Concordo Totalmente

4.4 As metas da qualidade estdo claramente definidas (identificadas) e documentadas pela alta administragdo
[71.Discordo Totalmente 2.Discordo Parcialmente C3.Indeciso 4.Concordo Parcialmente [5.Concordo Totalmente

4.5 As metas da qualidade fazem parte do planejamento estratégico da empresa
[/1.Discordo Totalmente ["2.Discordo Parcialmente [3.Indeciso ["4.Concordo Parcialmente [5.Concordo Totalmente

4.6 A alta administragdo ndo comunica ativamente a todos os niveis da organiza¢do seu compromisso com a qualidade (através de
reunides, circulares internas, atitudes, etc)

["1.Discordo Totalmente "2.Discordo Parcialmente T3.Indeciso [4.Concordo Parcialmente [5.Concordo Totalmente

5. Foco no Consumidor

5.1 A empresa compara os niveis de satisfagdo do consumidor com indicadores internos e dos concorrentes
[71.Discordo Totalmente 2.Discordo Parcialmente C3.Indeciso 4.Concordo Parcialmente [5.Concordo Totalmente

5.2 Regularmente um resumo das reclamacgdes dos consumidores é fornecido a todos departamentos da empresa
["1.Discordo Totalmente ["2.Discordo Parcialmente 3.Indeciso [“4.Concordo Parcialmente [5.Concordo Totalmente

5.3 A empresa usa os requerimentos(reclamagbes e sugestdes) do consumidor como base para a melhoria da qualidade de seus
produtos
[/1.Discordo Totalmente ["2.Discordo Parcialmente [3.Indeciso ["4.Concordo Parcialmente [5.Concordo Totalmente

5.4 A empresa temum servigo de atendimento as sugestdes e reclamagtes dos consumidores
[71.Discordo Totalmente 2.Discordo Parcialmente C3.Indeciso 4.Concordo Parcialmente [5.Concordo Totalmente

5.5 Pesquisas periddicas junto aos consumidores sdo executadas pela empresa para avaliagdo da qualidade dos produtos por ela
fornecidos
[71.Discordo Totalmente "2.Discordo Parcialmente [3.Indeciso 4.Concordo Parcialmente [5.Concordo Totalmente

6. Parceria com o Fornecedor
6.1 A selegdo/contratos dos fornecedores sdo baseados em ambos qualidade e prego do que somente pelo menor preco
["1.Discordo Totalmente "2.Discordo Parcialmente T3.Indeciso [4.Concordo Parcialmente [5.Concordo Totalmente

6.2 A empresa ndo executa(assina) contratos de longo prazo com seus fornecedores
71.Discordo Totalmente T2.Discordo Parcialmente T3.Indeciso “4.Concordo Parcialmente T5.Concordo Totalmente

6.3 A empresa fornece assisténcia técnica(consultoria/apoio) aos seus fornecedores para a melhoria da qualidade dos produtos
destes fornecedores
[71.Discordo Totalmente " 2.Discordo Parcialmente T3.Indeciso 4.Concordo Parcialmente T5.Concordo Totalmente

6.4 Os fornecedores participam do processo de desenvolvimento e fabricagdo dos produtos da empresa
71.Discordo Totalmente " 2.Discordo Parcialmente 3.Indeciso [4.Concordo Parcialmente T5.Concordo Totalmente

7. Envolvimento dos Funciondrios(Relacdo com os funcionarios)

7.1 Em cada area de trabalho os funcionarios se reunem periodicamente para discutirem e fornecerem sugestoes para a solugdo dos
problemas referentes a qualidade
[1.Discordo Totalmente "2.Discordo Parcialmente T3.Indeciso 4.Concordo Parcialmente [5.Concordo Totalmente

7.2 Existe na empresa equipes interfuncionais que periodicamente discutem os problemas e solugdes referentes a qualidade
71.Discordo Totalmente " 2.Discordo Parcialmente 3.Indeciso 4.Concordo Parcialmente T5.Concordo Totalmente

7.3 Todas as sugestdes dos empregados sdo avaliadas pela empresa
1.Discordo Totalmente 2.Discordo Parcialmente 3.Indeciso 4.Concordo Parcialmente [T5.Concordo Totalmente
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7.4 Muitas sugestdes dos empregados sao implantadas pela empresa
C1.Discordo Totalmente C2.Discordo Parcialmente “3.Indeciso C4.Concordo Parcialmente C5.Concordo Totalmente

7.5 Prémios/recompensas nao financeiras sdo dadas aos funcionarios pelas melhores sugestoes
1.Discordo Totalmente "2.Discordo Parcialmente “3.Indeciso “4.Concordo Parcialmente ~5.Concordo Totalmente

8. Treinamento
8.1 A empresa aloca poucos recursos necessarios(verbas, instalagdes, etc) para o treinamento em qualidade para os funcionarios
[1.Discordo Totalmente [ 2.Discordo Parcialmente [3.Indeciso [ 4.Concordo Parcialmente [5.Concordo Totalmente

8.2 O treinamento em qualidade envolve todos os escaldes da empresa (desde a alta administracdo até o funcionario de chdo de
fabrica)
1.Discordo Totalmente 2.Discordo Parcialmente “3.Indeciso “4.Concordo Parcialmente 5.Concordo Totalmente

8.3 Muitos funciondrios recebem treinamento em técnicas de solugio de problemas, como por exemplo: diagrama de causa e
efeito, diagrama de Pareto, etc.
1.Discordo Totalmente [2.Discordo Parcialmente "3.Indeciso 4.Concordo Parcialmente [5.Concordo Totalmente

8.4 Quantidade estimada de horas/ano que a empresa destina para o treinamento em qualidade aos seus funcionarios

8.5 Os funcionarios recebem treinamento em ferramentas estatisticas para a melhoria da qualidade como por exemplo: cartas de
controle, diagrama de dispers3do, histogramas, etc.
[1.Discordo Totalmente [2.Discordo Parcialmente [3.Indeciso [4.Concordo Parcialmente [5.Concorde Totalmente

9. Mensuracdo da Qualidade
9.1 Marque as ferramentas que a empresa utiliza na medi¢3o e monitoramento da qualidade

1. Diagrama de Pareto
[ 2. Gréficos (cartas) de controle

[ 3. Diagrama de causa e efeito (espinha de peixe)

[ 4. Diagrama de dispersdo

5. Estratificacdo

6. Histogramas

7. Folhas de verificacdo

[ 8. Tabelas/distribuices de freqléncias

[0 9. Graficos estatisticos (colunas, setores, linhas, etc)
[710. Diagrama de fluxo de processo

[711. Outros(especificar):

9.2 A empresa faz inspe¢des por amostragem dos produtos em cada etapa do processo de producdo a fim de monitorar a qualidade

1.Discordo Totalmente 2.Discordo Parcialmente T3.Indeciso “4.Concordo Parcialmente T5.Concordo Totalmente
9.3 A avaliacdo da qualidade dos produtos é feitasomente com inspe¢do final da producdo
1.Discordo Totalmente "2.Discordo Parcialmente “3.Indeciso “4.Concordo Parcialmente ~5.Concordo Totalmente

9.4 Desperdicios, falhas e refugos dos produtos ndo-conformes sdo medidos periodicamente
[1.Discordo Totalmente [2.Discordo Parcialmente [3.Indeciso [4.Concordo Parcialmente [5.Concorde Totalmente

9.5 Um registro dos resultados e avaliagdes da qualidade € mantido pela empresa a fim de acompanhar a evolugdo do seu
desempenho
1.Discordo Totalmente "2 .Discordo Parcialmente “3.Indeciso “4.Concordo Parcialmente [5.Concordo Totalmente

9.6 Os resultados das avaliagdes da qualidade sdo fornecidos a todos os funciondrios
1.Discordo Totalmente 2.Discordo Parcialmente “3.Indeciso “4.Concordo Parcialmente 5.Concordo Totalmente

9.7 Os resultados das avaliagdes da qualidade sdo utilizados, como suporte para a melhoria da qualidade, nas etapas de projeto,
desenvolvimento e produgdo
C1.Discordo Totalmente C2.Discordo Parcialmente C3.Indeciso C4.Concordo Parcialmente [C5.Concordo Totalmente

10. Melhoria Continua
10.1 A empresa mantém uma estrutura organizacional especifica (equipes, comités, conselhos) para apoiar a melhoria da quali dade
1.Discordo Totalmente [2.Discorde Parcialmente "3.Indeciso "4.Concordo Parcialmente [5.Concorde Totalmente

|l1I

10.2 A empresa tem um programa formal ™ para a reducdo de desperdicio de tempo e custos em todos os seus pracessos internos
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[1.Discordo Totalmente " 2.Discordo Parcialmente "3.Indeciso '4.Concordo Parcialmente ['5.Concordo Totalmente

10.3 A empresa executa avaliagbes nos seus processos—chave“' de produgdo buscando apoiar a melhoria da qualidade de seus
produtos
"1.Discordo Totalmente " 2.Discordo Parcialmente " 3.Indeciso 4.Concordo Parcialmente [5.Concordo Totalmente

10.4 Existe um programa formal para a redugdo do tempo de entrega de produtos
["1.Discordo Totalmente 2.Discordo Parcialmente 3.Indeciso “4.Concordo Parcialmente ['5.Concordo Totalmente

10.5 Existe um programa formal para a redu¢do do tempo de fabricagdo de produtos
['1.Discordo Totalmente [2.Discordo Parcialmente "3.Indeciso 4.Concordo Parcialmente ['5.Concordo Totalmente

n(3)

11. “Benchmarking
11.1 A empresa visita outras organizagdes reconhecidamente lideres em suas atividades para investigar as suas melhores prdticas

(processos) pessoalmente
["1.Discordo Totalmente C2.Discordo Parcialmente “3.Indeciso “4.Concordo Parcialmente [5.Concordo Totalmente

11.2 A empresa mantém um efetivo procedimento de medigdo de produtos, processos e praticas de seus competidores mais fortes
["1.Discordo Totalmente “2.Discordo Parcialmente T3.Indeciso “4.Concordo Parcialmente [5.Concordo Totalmente

11.3 A empresa mantém um efetivo procedimento de medicdo de produtos, processos e praticas das empresas ndo competidoras
reconhecidamente lideres em suas atividades
[1.Discordo Totalmente [2.Discordo Parcialmente "3.Indeciso 4.Concordo Parcialmente [5.Concordo Totalmente

11.4 A politica da empresa é continuar definitivamente com o procedimento de medicdo de produtos, processos e praticas das
empresas lideres, como estratégia de melhoria continua
"1.Discordo Totalmente C2.Discordo Parcialmente 3.Indeciso “4.Concordo Parcialmente [5.Concordo Totalmente

£ Programa formal = programa com procedimentos definidos e executados regularmente
® processo-chave = é aguele que tem influéncia direta na qualidade do produto

2 Benchmarking = é o processo continuo de medicdo de produtos, servi¢os e préticas em relacdo aos mais fortes concorrentes, ou as
empresas reconhecidamente como lideres em suas atividades

12. "Empowerment”(delegacdo de poderes) aos funciondrios
12.1 A empresa delega poderes aos funcionarios para solucion arem os problemas que ocorrem em suas areas de trabalho
[1.Discordo Totalmente [2.Discordo Parcialmente "3.Indeciso 4.Concordo Parcialmente [5.Concordo Totalmente

12.2 A empresa fornece aos funcionarios assisténcia técnica (apoio) para auxilid-los na solugdo de problemas que ocorrem em suas
areas
['1.Discordo Totalmente [ 2.Discordo Parcialmente "3.Indeciso '4.Concordo Parcialmente ['5.Concordo Totalmente

12.3 Os funcionarios inspecionam a qualidade nas suas areas de trabalho (inspecdo ndo é responsabilidade de um inspetor)
["1.Discordo Totalmente —2.Discordo Parcialmente “3.Indeciso 4.Concordo Parcialmente 5.Concordo Totalmente

12.4 As experiéncias de sucesso nas solucdes de problemas, feitas pelos funciondrios, sdo comunicadas a todos os setores como
uma forma de intensificar o apoio desta pratica
["1.Discordo Totalmente C2.Discordo Parcialmente 3.Indeciso “4.Concordo Parcialmente [5.Concordo Totalmente

13. Metrologia
13.1 A empresa tem equipamentos adequados para a medigdo, inspecdo e ensaios dos produtos

1.Discordo Totalmente “2.Discordo Parcialmente “3.Indeciso "4.Concordo Parcialmente 5.Concordo Totalmente

13.2 Regularmente os instrumentos de medi¢do, inspecdo e ensaios de produtos sdo calibrados/aferidos
[1.Discordo Totalmente C2.Discordo Parcialmente 3.Indeciso “4.Concordo Parcialmente 5.Concordo Totalmente

13.3 Os padrdes usados na calibracdo sdo rastreados (podem ser comparados) de acordo com laboratérios de referéncia, como por
exemplo o INMETRO
1.Discordo Totalmente —2.Discordo Parcialmente “3.Indeciso 4.Concordo Parcialmente 5.Concordo Totalmente

14. Gestao Ambiental
14.1 O planejamento estratégico da empresa leva em consideragdo os interesses ambientais da sociedade, na preservagiao da
natureza e reducdo de poluentes
["1.Discordo Totalmente “2.Discordo Parcialmente 3.Indeciso “4.Concordo Parcialmente [5.Concordo Totalmente
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14.2 A empresa ndo possui politicas de treinamento/conscientizacio voltadas para a formacdo de uma cultura ambientalmente
responsavel
["1.Discordo Totalmente [2.Discordo Parcialmente C3.Indeciso “4.Concordo Parcialmente [5.Concordo Totalmente

14.3 A empresa orienta seus dientes quanto ao uso e descarte correto do seu produto ou embalagem apds ser consumido
["1.Discordo Totalmente "2.Discordo Parcialmente “3.Indeciso 4.Concordo Parcialmente 5.Concordo Totalmente

14.4 Os dejetos industriais da empresa sdo tratados e /ou classificados antes de serem descartados
["1.Discordo Totalmente [2.Discordo Parcialmente "3.Indeciso “4.Concordo Parcialmente 5.Concordo Totalmente

14.5 A empresa aplica um padrio de exigéncia ambiental aos seus fornecedores
[1.Discordo Totalmente "2.Discordo Parcialmente C3.Indeciso “4.Concordo Parcialmente 5.Concordo Totalmente

15. Gestdo de Seguranca
15.1 A empresa possui programa de avaliagdo preliminar de risco sobre as condi¢des de salde e seguranga ocupacional dos

trabalhadores
["1.Discordo Totalmente "2.Discordo Parcialmente “3.Indeciso 4.Concordo Parcialmente 5.Concordo Totalmente

15.2 Todos os funcionarios da area industrial utilizam EPI (Equipamento de protecdo individual)
["1.Discordo Totalmente "2.Discordo Parcialmente “3.Indeciso 4.Concordo Parcialmente 5.Concordo Totalmente

15.3 A empresa mantém programas de conscientizagdo sobre prevencdo de acidentes no ambiente de trabalho
["1.Discordo Totalmente "2.Discordo Parcialmente “3.Indeciso 4.Concordo Parcialmente 5.Concordo Totalmente
16, Etica e Responsabilidade Social

16.1 A empresa utiliza as leis de incentivo para apoiar ou desenvolver agdes culturais/desportivas de interesse social
["1.Discordo Totalmente "2.Discordo Parcialmente “3.Indeciso 4.Concordo Parcialmente 5.Concordo Totalmente

16.2 A empresa participa da vida associativa local com programas de incentivo a cultura e lazer
["1.Discordo Totalmente "2.Discordo Parcialmente “3.Indeciso 4.Concordo Parcialmente 5.Concordo Totalmente

16.3 A empresa desenvolve agdes que visam a melhoria da qualidade de vida dos seus empregados e familiares
["1.Discordo Totalmente "2.Discordo Parcialmente “3.Indeciso 4.Concordo Parcialmente 5.Concordo Totalmente

16.4 A empresa pratica agoes filantropicas para a comunidade
["1.Discordo Totalmente "2.Discordo Parcialmente “3.Indeciso 4.Concordo Parcialmente 5.Concordo Totalmente

17. Resultados da Qualidade do Produto(Considerando o Produto Principal Fornecido)

17.1 A produtividade da empresa aumentou signific ativamente
["1.Discordo Totalmente [2.Discordo Parcialmente "3.Indeciso “4.Concordo Parcialmente 5.Concordo Totalmente

17.2 Houve uma significativa redugdo de erros e desperdicios dentro do processo de fabricagdo da empresa
["1.Discordo Totalmente "2.Discordo Parcialmente “3.Indeciso 4.Concordo Parcialmente 5.Concordo Totalmente

17.3 A lucratividade da empresa tem aumentado consideravelmente
["1.Discordo Totalmente "2.Discordo Parcialmente “3.Indeciso “4.Concordo Parcialmente 5.Concordo Totalmente

17.4 A posicdo competitiva da empresano mercado aumentou consideravelmente
["1.Discordo Totalmente "2.Discordo Parcialmente “3.Indeciso “4.Concordo Parcialmente 5.Concordo Totalmente

17.5 Houve uma reducdo significativa no nimero de reclamagdes dos consumidores referente a qualidade
["1.Discordo Totalmente "2.Discordo Parcialmente “3.Indeciso 4.Concordo Parcialmente 5.Concordo Totalmente

17.6 Os custos relacionados a qualidade diminuiram significativamente
["1.Discordo Totalmente "2.Discordo Parcialmente “3.Indeciso 4.Concordo Parcialmente 5.Concordo Totalmente




