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RESUMO

Neste artigo, apresenta-se um breve resgate de como foi importante a introdugéo o
modelo de Gestdo da Qualidade Total (GQT) no contexto nacional. De acordo com o
crescimento do pais foi preciso moldar os modelos da gestdo da qualidade internacional
a realidade brasileira, onde a decisdo gerencial focada apenas em “produzir’ se
confronta com a deciséo estratégica de “produzir com qualidade” o que possibilitaria a
permanéncia das organizagcdes num mercado cada vez mais competitivo. Tendo como
objetivo geral a andlise da importancia da adequacdo dos processos internos a um
sistema de gestdo da qualidade, buscou-se realizar revisdo bibliografica sobre gestéo
da qualidade; diagnosticar a organizacdo estudada sobre gestdo da qualidade e

mapear os fatores facilitadores e/ou dificultadores para a implementacéo do sistema de
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gestdo da qualidade com base na ISO 9001. Desta forma o presente artigo busca
demonstrar o caminho a ser tracado para se diagnosticar possiveis lacunas que
venham a nortear a empresa que se prepara para essa implementacdo. Pois entende-
se que se executada sem um planejamento estratégico pode gerar efeitos indesejados

e retrabalhos no processo de adequacédo a um sistema de gestao da qualidade.

PALAVRA-CHAVE: Gestéo da Qualidade. Processo Interno. Lacunas. Diagnosticar.

1 INTRODUCAO

O estudo sobre Gestdo da Qualidade no Brasil vem sofrendo modificacbes e
transformacdes ao longo dos anos, para Paladini (2000, p. 11), em Gestdo da
Qualidade Teoria e Prética, a pratica da gestdo da qualidade no pais até pouco tempo
limitava-se a descrever experiéncias conhecidas em outros paises, que refletiam outras
realidades e espelhavam outros momentos historicos. No decorrer do crescimento do
pais e no desenvolvimento de seu mercado, foi preciso moldar a gestdo da qualidade
de acordo com a realidade brasileira onde a decisdo gerencial focada apenas em
“produzir” se confronta com a decisdo estratégica de “produzir com qualidade” o que

possibilitaria a permanéncia das organiza¢cdes no mercado cada vez mais competitivo.

Surge assim uma questdo a ser avaliada: Qual a importancia da adequacdo dos
processos internos a um sistema de gestdo da qualidade? Ampliando a ética
gerencial a qualidade esta interligada a satisfacdo das necessidades e expectativas das
partes interessadas, dando énfase ao ambiente interno da organizagcdo a presente
pesquisa aborda o papel da gestdo qualidade no mundo dos negécios, atualmente, nao
sendo mais considerada como um diferencial e sim como um pré-requisito no mundo

dos negdcios.



As organizacdes que se submetem e almejam permanecer neste mercado vem
aprimorando técnicas que possibilitam uma abordagem detalhada dos problemas
organizacionais, promovendo assim atividades coordenadas para dirigir e controlar a

organizacao no que diz respeito a qualidade.

Essa premissa reforga a importancia da implantacdo e utilizagdo de ferramentas da
qualidade nos processos internos das organizacdes, e também da analise de

adequacdes a serem executadas para receber essas mudancas.

O presente trabalho demonstra o caminho a ser tragado para se diagnosticar possiveis
lacunas que venham a nortear a empresa a se preparar para essa implementacéo. Pois
entende-se que se executada sem planejamento pode gerar efeitos indesejados e

retrabalhos no processo de adequacao a um sistema de gestédo da qualidade.

Analisando a situacdo exposta a presente pesquisa cientifica busca, através de estudo
tedrico e pratico, apresentar os fatores facilitadores e/ou dificultadores que envolve a

implementacéo do sistema de gestédo da qualidade na empresa analisada.

2 REFERENCIAL TEORICO

Com as mudancas dos processos nas empresas e a evolucdo da tecnoldgica,
observam-se relevantes modificaces nas exigéncias dos consumidores no que se

refere & qualidade do produto ou servico.

A implantacdo de um programas da qualidade, além de adequar as empresas ao
mercado, possibilita aos funcionarios melhor qualidade de vida, proporcionando a ele
aprendizado profissional (DURDKI, 2002).



As transformacdes sociais, politicas e econémicas criam um ambiente desafiante entre
as empresas. A seguir o conteido demonstra a visdo de varios autores em relacao ao

tema dando assim relevancia a presente pesquisa.

2.1 Conceito de Qualidade

No decorrer da evolucdo do processo produtivo muitas foram as mudancas de
caracteristicas dos produtos e servicos em busca e do alcance da qualidade total.
Segundo Avelino (2005), no livro de Joseph M. Juran, “A History of Managing for
Quality”, publicado em 1995, o autor faz uma analise histérica da qualidade.
Identificando a aplicacdo dos conceitos de qualidade na China, no Egito, na Grécia, em
Roma, na Escandindvia, entre outros. Desta forma observa-se que, qualidade nédo é

novidade. E sim um conceito milenar sempre presente na histéria da humanidade.

Mesmo assim foi somente no século 20 que a qualidade passou a ser efetivamente foco
das organiza¢gbes. Com o crescimento do consumo e do mercado, as empresas viram-

se obrigadas a tratarem o assunto qualidade com mais cuidado (OAKLAND, 1994).

Shiba, Graham e Walden (1997) constataram que em cada periodo da historia, a

qualidade foi definida de forma diferente:

a) Adequacédo ao padréo (anos 50): qualidade era sinbnimo da garantia que o produto
executasse as fungdes previstas em projeto;

b) Adequacdo ao uso (anos 60): produtos capazes de suportar as mais variadas
formas de uso;

c) Adequacédo ao custo (anos 70): foco na reducédo de custos, com controle sobre a
variabilidade dos processos de fabricacao e reducéo de desperdicios;

d) Adequacéo as necessidades dos clientes (anos 80): para se manter no mercado, as
organizacbes passaram a anteciparem-se as necessidades dos clientes,

satisfazendo-as.



Constata-se desta forma que o termo qualidade ndo € simples de ser definido. Sua

interpretacdo depende do ponto de vista de quem a analisa. E comum um

produto/servico ter qualidade para uma pessoa e nao ter para outra Carvalho (2007).

Sendo assim alguns aspectos que ajudam na percep¢do da Qualidade devem ser

considerados. Segundo Garvin (1988), as seguintes abordagens séo validas:

a) Transcendental: qualidade é exceléncia em produtos e servigos;

b) Baseada no Produto: qualidade tem a ver com caracteristicas e atributos do
produto; é fazer a coisa certa e isenta de defeito;

c) Baseada no Processo: qualidade é fazer a coisa de forma certa, conforme padrbes
pré-estabelecidos;

d) Baseada no Valor Econdmico: a qualidade de um produto ou servigo tem a ver com
seu valor econémico;

e) Baseada no Usuario: qualidade é atender a satisfacdo do usuario.

Cerqueira (1998, p.12) afirma que “Qualidade é a totalidade de atributos que deve ter
um produto para que atenda ou supere as expectativas dos clientes.” As dimensdes que
podem ser atribuidas aos produtos para torna-lo ou ndo adequados para 0 uso Sao
diversas, GARVIN (1988) afirma que elas ndo sao pertinentes, dependendo do produto
que se fornece, do servigo que se presta ou do interesse do cliente. Sao elas:

a) Desempenho;

b) Estética;

c) Durabilidade;

d) Confiabilidade;

e) Conformidade;

f) Caracteristicas secundarias (acessorios);

g) Qualidade percebida;

h) Capacidade de sofrer assisténcia técnica.

Para Falconi (1992, p. 2) “(...) um produto ou servi¢o de qualidade € aquele que atende
perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo

certo as necessidades do cliente.”



Segundo Juran (1992 apud ARAUJO, 2007), a falta de qualidade representa perda de
vendas, geram custos devido as reclamacdes dos clientes ocasionando o retrabalho,
representa ameaca a sociedade porque os produtos devem trazer beneficios aos seus

consumidores e ndo o contrario.

Desta forma entende-se que o0s autores tém entre si opinides que estdo ligadas a visao
de qualidade nas organizacbes, como fundamental para melhor execucdo dos

processos e atendimento das necessidades e desejos do seu principal publico alvo.

2.2 Gestédo da Qualidade

O tema qualidade tem ocupado um papel decisivo dentro das organizacdes e
atualmente, diante do mercado globalizado, ndo se pode mais considerar a qualidade
como uma funcgéo isolada ou como apenas um diferencial no mercado. Os clientes
tornaram-se mais exigentes e conscientes, fazendo com que a qualidade seja uma

questdo de sobrevivéncia para as organizagoes.

Conte e Durski (2002, p. 53), dentre diversos conceitos apresentados sobre qualidade,

mencionam que ela pode ser técnica e humana:

[..]’a qualidade técnica esta em satisfazer exigéncias e expectativas concretas,
tais como tempo, financas, taxa de defeitos, funcionabilidade, durabilidade,
seguranca e garantia. A qualidade humana diz respeito a satisfacdo de
expectativas e desejos emocionais, tais como atitude, comprometimento,
atencao, credibilidade, consisténcia e lealdade. Além disso, trabalha-se com
cinco tipos de qualidade: a pessoal, a departamental, a de produtos, a de
servigos e a da empresa.”

Percebemos que a qualidade ndo é restrita ao produto ou servico, compreendendo a
organizacdo em sua totalidade. Torna-se necessario que as empresas assimilem tais

definigdes para que possam buscar a exceléncia, pois “uma empresa excelente é



aguela que consegue sobreviver. E para sobreviver ela tem que ser competitiva. E para
ser competitiva ela tem que ter Qualidade.” (ABREU; LIMA, 1993)

Diante disso, percebe-se a importancia de se aplicar as ferramentas da qualidade nas
organizagOes, que possibilitam o desenvolvimento do produto ou servigo no mercado

brasileiro atual.

2.3 Gestdo da Qualidade Baseada na ISO 9001

7z

A ISO é a sigla da Organizacdo Internacional de Normalizacdo (International
Organization for Standardization), com sede em Genebra, Suica e que cuida da
normalizagdo (ou normatizacdo) em nivel mundial. A ISO cria normas nos mais
diferentes segmentos, variando de normas e especificacbes de produtos, matérias-
primas, em todas as areas. A ISO ficou popularizada pela série 9000, ou seja, as

normas que tratam de Sistemas para Gestao e Garantia da Qualidade nas empresas.

A certificacdo da ISO 9001:2008 apresenta diretrizes para implementacao e melhoria de
um Sistema de Gestédo da Qualidade — SGQ que, se bem estruturado, leva ao aumento
da satisfacdo do cliente e a melhoria continua nos processos internos, proporcionando

assim maior competitividade no mercado.

Segundo Associacao Brasileira de Normas Técnicas — ABNT (2008), a implantacdo de
um sistema de gestdo da qualidade representa a obtencdo de uma ferramenta que
possibilita a otimizacdo de diversos processos dentro da organizacdo. A versdo 2000
das normas ISO 9001 tem sido usadas intensivamente como base para a certificacao

independente de sistemas da qualidade.

A norma ISO 9001 ndo é destinada a um produto ou a uma industria especifica,

objetivando orientar a ado¢do de um sistema de qualidade. Por isso as normas da série



ISO 9000 possuem carater genérico. Essa atribuicdo da norma torna possivel sua

utilizacao por qualquer ramo empresarial.

Segundo a ABNT (2008) convém que a adocédo de sistema de gestdo da qualidade seja
uma decisdo estratégica da organizacdo. Onde o projeto e implementacdo de um

sistema de gestao da qualidade sao influenciados por:

a) Seu ambiente organizacional, mudancas neste ambiente e riscos associados com
este ambiente;

b) Suas necessidades que se alteram;

c) Seus objetivos particulares;

d) Os processos fornecidos;

e) Os processos utilizados;

f) Seu porte e estrutura organizacional.

Para Oliveira (2008, p. 53)

estratégia “é a agao ou caminho mais adequado a ser executado para alcancatr,
preferencialmente de maneira diferenciada, os objetivos, desafios e metas
estabelecidos, no melhor posicionamento da empresa perante o ambiente.”
Assim sendo “[...] importante procurar substabelecer estratégias alternativas
para facilitar as alteracbes dos caminhos ou acBes de acordo com as

necessidades.”

Para que qualquer estratégia seja organizada adequadamente, e venha alcancar o
sucesso da implementacéo, € imprescindivel que haja a elaboracdo de procedimentos
formais de planejamento. E a ISO 9001:2008, por meio de seus requisitos, vem auxiliar
as empresas nestes aspectos, visando tomar acdes de planejamento formal,

preparando-a para o mercado.

2.4 Diagnostico do Sistema de Gestéo



Segundo Moraes e Escrivdo Filho (2006) as pequenas e médias empresas geralmente
adotam praticas informais de gestdo, ndo usam ferramentas de planejamento
estratégico, ndo controlam seu processos e sua documentacfes adequadamente e tem

dificuldade de captacgéo de recursos financeiros.

Um Sistema de Gestdo da Qualidade possibilita que a empresa passe a ter rumo
definido nesse assunto, que ja foi um diferencial e que hoje € obrigacao. Certificar-se ou
nao pode ser opcional, mas ter um SGQ é uma estratégia acertada sempre. (Zacharias,
2001, p.19).

Ainda conforme Shiba (1997), gestdo da qualidade é um processo gerencial no qual
deve-se avaliar o desempenho, com o objetivo de comparar as metas propostas e de
atuar sobre os resultados, quando estes se apresentarem fora do previsto. Através de
um diagnostico da gestdo organizacional € possibilitado & empresa uma avaliacdo do

atual cenario, visando melhorias e modificacdes para o alcance das metas e objetivos.

Partindo dessa premissa surge a necessidade de uma avaliagdo, antes de implantar o
Sistema de Gestdo da Qualidade para diagnosticar possiveis falhas a fim destinar os
recursos para solucdo dos problemas, visando o reconhecimento das dificuldades para

fortalecer os pontos fracos e preencher lacunas existentes.

Segundo a Fundacao Nacional da Qualidade (2009, p. 4) o Modelo de Exceléncia de
Gestdo (MEG) pode ser util para a avaliacdo, o diagnéstico e o desenvolvimento do
sistema de gestédo de qualquer tipo de organizacdo. Um diagndéstico preliminar pode ser

utilizado para implantacédo do seu sistema de gestao.

A referida fundacdo em destaque cita que o Modelo de Exceléncia de Gestéo € dividido
em trés partes: Compromisso com a Exceléncia, Rumo a Exceléncia e Critério a
Exceléncia. Fazendo uso dessas categorias, uma organizacao pode realizar uma auto-

avaliacao e obter o diagnéstico da gestao organizacional.



10

Na visdo de Medeiros (2000) os elementos basicos que devem compor um sistema e
como estes elementos atuam em todas as partes do ciclo de vida, resultou em um
modelo composto por trés fatores chave: A responsabilidade da administracdo, Os

recursos humanos e materiais e a Estrutura do Sistema da Qualidade.

Desta forma o referido autor cita que os fatores representam aspectos necessarios para
o funcionamento da implantacdo da qualidade, visto que € possivel diagnosticar como a
organizagdo apresenta seu sistema de qualidade. Isso possibilita onde as empresas

devem comecar a estruturacdo desse tipo de sistema.

O autor Soares (2010) apresenta em sua dissertacdo apresentada a Universidade
Federal de Pernambuco um modelo de diagnostico que torna possivel identificar a
estratégia do gestor da pequena e meédia empresa mediante a uma gestdo da
qualidade. O modelo destaca ainda as possiveis dificuldades de uma implantacdo de
sistema de gestdo baseado na ISO 9001. Torna possivel destacar as possiveis lacunas

que merecem maior énfase em uma implantagéo.

Desta maneira 0 modelo de diagndstico de Soares (2010) tem o intuito de identificar
pontos criticos a cada item dos requisitos de norma, ou seja, aponta em quais requisitos
0 gestor da pequena empresa necessita ater-se com mais critério. Facilitando dessa
forma uma maior chance de sucesso em uma implantacdo de um sistema de gestéo

para o gerenciamento de processos internos em uma organizagao.

3 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

A Unimed Jodo Monlevade Cooperativa de Trabalho Médico Ltda esta localizada no
endereco: Rua Florianopolis, 27 — Carneirinhos 35930-018 - Jodo Monlevade — MG. Foi

fundada por 42 médicos que se preocuparam com 0S rumos que a saude publica ia
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tomando, com as diminui¢cdes de verbas para o setor publico - SUS, e 0 sucateamento
da rede hospitalar na cidade. Atualmente a Unimed Jo&o Monlevade Cooperativa de
Trabalho Médico Ltda e considerada cooperativa de pequeno porte, com 19.457
beneficiarios que sado clientes pessoa juridica e fisica dos quais detém de contratos de
planos de saude. Composta por 137 Médicos Cooperados que sdo denominados socios
da empresa e 46 funcionarios distribuidos em doze setores na Unica sede

administrativa da operadora de planos de saude.

3.1 Missao

Atender as necessidades da populacdo na area de saude, com servicos personalizados
imbuidos da mais alta qualidade, e a precos compativeis. Para tanto, utiliza-se de
profissionais capacitados e recursos tecnolégicos modernos, visando ao bem-estar

social e a justa remuneracdo dos cooperados.

3.2Visao

Ser a referéncia de plano de saude no mercado, garantir a manutencao da estabilidade
da cooperativa, para a promoc¢ao do bem-estar dos clientes, com atencdo humanizada
dentro de principios éticos e exceléncia da pratica da medicina. Nosso negécio:

Comercializar planos de salde que garantam a assisténcia médica.

3.3 Valores

a) Respeito ao Contrato. A Unimed Jodo Monlevade se caracteriza como
organizacdo que garante os direitos do cliente estabelecidos no contrato, como mostra

de respeito, atengao e seriedade.
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b) Etica. A Conduta Etica se evidencia nas agdes, nas atitudes, transparéncia da
cooperativa, na tomada de decisdes e na prestacdo de servicos com profissionalismo e
fortalecimento das relacbes com o cliente, prestadores, fornecedores, funcionarios,

profissionais médicos, 6rgaos reguladores e sociedade.

c) Responsabilidade Social. A atuacdo socialmente responsavel da cooperativa €
uma relevante contribuicdo que promove melhorias a sociedade com implementacéo de
acOes e beneficios em prol do bem-estar fisico, social e mental de todos da
comunidade em que esta inserida e tem buscado sempre, quer por iniciativas

voluntarias, adocao de programas especificos.

d) Valorizacdo do trabalho médico. A valorizagcdo do trabalho médico € uma
constante preocupacdo, presente na implementacdo continuada de medidas que
materializam reconhecimentos, recompensa e oportunidades de educacdo, pela

exceléncia do trabalho realizado junto a nossos clientes.

e) Educacao Continuada. O desenvolvimento do espirito cooperativista € um grande
desafio a todos nds, é objeto da razdo de existéncia da nossa singular, ao buscar,
constantemente, promover, participar, divulgar, através de eventos e programas, a
integralizacdo do conceito e das praticas de cooperacgdo, requisito estratégico para

competir e atender as demandas mercadolégicas.

f) Foco nos resultados. O compromisso de promover resultados sustentaveis, para
garantir o equilibrio econdémico-financeiro, fundamental para a sustentabilidade e a
competitividade da cooperativa frente ao mercado, cujo foco € a satisfacéo de clientes e

cooperados.

3.4 Areas de Atuacdo da Unimed Jo&o Monlevade

Atua na cidade de Jodo Monlevade/MG, Alvinopolis/MG, Bela Vista de Minas/MG,

Dionisio/MG, Dom Silvério/MG, Nova Era/MG, Rio Piracicaba/MG, Sdo Domingos do
Prata/MG, S&o Goncalo do Rio Abaixo/MG e S&o José do Goiabal/MG.
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4 METODOLOGIA

Esta secdo aborda o detalhamento de métodos e técnicas utilizados na pesquisa, a fim

de alcancar os objetivos propostos.

4.1 Delineamento da Pesquisa

Esta pesquisa possui como objeto de estudo a gestdo da qualidade numa organizacéo,
neste caso, em uma cooperativa de plano de saude. Para a metodologia de pesquisa
tomou-se como base a classificacdo de Vergara (2005) que qualifica a pesquisa quanto

aos meios e quanto aos fins.

Quanto aos fins, esta pesquisa classifica-se como descritiva, pois pretende
compreender como a Unimed-Jodo Monlevade se aproxima ou afasta da gestdo com
base nas premissas da gestdo da qualidade. Quanto aos meios, a pesquisa refer-se a
um estudo de caso. Collis e Hussey (2005) afirmam que a pesquisa descritiva torna
possivel analisar os fenbmenos organizacionais, possibilitando obter informacbes de
um determinado problema e ou fendmeno. Os autores destacam ainda que o estudo de
caso possibilita o exame amplo de determinado fenémeno focado na dinamica

existente.

A pesquisa possui uma abordagem quantitativa e qualitativa. A abordagem quantitativa
busca medir em que grau algum fendmeno esta presente. Ja a abordagem qualitativa
possibilita descrever a complexidade de determinados problemas, possibilitando ainda
oferecer descri¢cbes ricas e bem fundamentadas sobre determinado aspecto (VIEIRA e
ZOUAIN, 2007).
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4.2 Area e Publico Alvo

Refere-se a equipe de lideres e suas respectivas areas de atuacdo na Unimed Jodo
Monlevade Cooperativa de Trabalho Médico Ltda, tendo como foco os doze setores da

empresa, sendo que trés deles se abstiveram de responder o questionario.

4.3 Plano de Coleta de Dados

Definido que a pesquisa quanto aos fins é descritiva, quanto aos meios um estudo de
caso e sua abordagem qualitativa e quantitativa, apresentam-se a seguir a técnicas de

coleta de dados utilizadas.

Para atender aos objetivos secundarios a técnica de coleta de dados ocorreu da

seguinte forma:

a) Primeiro objetivo — Realizou-se revisdo bibliografica sobre gestdo da qualidade. A
técnica utilizada foi a coleta de dados secundarios através da pesquisa bibliografica a
luz dos autores que conceituam os temas referentes a gestdo da qualidade. Em

grande parte utilizou-se de livros, artigos e publicacfes cientificas.

b) Segundo objetivo — Aplicou-se um questionario sobre gestdo da qualidade na
organizacdo estudada. Para realizar o diagnostico na empresa pesquisada, foi
realizada a aplicagdo de um questionario baseado no modelo de diagnostico Soares
(2010) para avaliacédo de Sistemas de Gestdo da Qualidade (ISO 9001:2008) em
Pequenas e Médias Empresas.

c) Terceiro objetivo — Mapeou-se fatores facilitadores e/ou dificultadores para a
implementacéo do sistema de gestado da qualidade com base na ISO 9000. O modelo

de diagnostico de Soares (2010) foi adaptado permitindo ao pesquisador propor e
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sugerir adequacdes administrativas, com base na norma, que preencham as lacunas
gue dificultam a implementacédo do sistema de gestdo da qualidade nos processos

internos da empresa.

4.4 Plano de Andlise de Dados

O diagnostico de gestdo da empresa retrata como ela esta no momento atual. Nesta
andlise identifica-se em qual posi¢cdo a empresa se encontra e quais as agdes que a
alta administracdo pode tomar para se chegar a exceléncia nos processos internos

detectando as falhas e oportunidades de melhorias.

Para subsidiar essa analise foi realizada coleta de dados através da aplicagdo de um
qguestionario aos coordenadores de nove setores da empresa, onde foram feitas
perguntas relacionadas aos processos necessarios a gestdo da qualidade referente a
processos internos da empresa. O check-list da Tabela 1- considera de forma ampla os
requisitos da qualidade aplicaveis a uma cooperativa de plano de saude e se baseia
nas normas NBR ISO 9000.

O check-list foi utilizado da seguinte forma: para cada um dos requisitos foi atribuida
uma nota de 1 a 5, dependendo do nivel de desempenho que caracterizasse a situacao
mais proxima dos setores da empresa, de acordo com os critérios da tabela

apresentada a seguir:
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Tabela 1 — Check-list de requisitos da qualidade

Pontuagso Situagdo do Processo em Analise
1 N30 existe o processo no setor.
2 Existem alguns procedimentos implantados para o processo, mas ndo documentados.
3 Existem alguns procedimentos parcialmente implantados e documentados para o processo.
4 Existem alguns procedimentos parcialmente implantados e documentados para o processo, mas ndo ha retroalimentacdo e melhoria continua.
5 Os procedimentos para o processo estdo totalmente documentados e implantados e ha retroalimenta¢do e melhoria continua.

Requisitos da Qualidade 1 T O T Y I

Existem processos intemos definindo a organizagao do sistema da qualidade e a responsabilidace da coordenagao para operare
menter al istema nosetor?

Eyistem processos para elaboragao de documentos e dades no setor?

1

)

3 |Bxiste um processo para controle de documentacgo e arquivo tecnico no setor?
4 [Bistemcritiaos e/ou indicadores da qualidade nos processos dosetor?

Eistam processos para confrole de senvicos e/ou produtos néo conformes, agdes comefvas e preventivas?

Eristem processos para a realzageo de aucitonz intera da guelidade no sefor?

Eyistem programas de treiamentos intemos?

5
b
1 [Biste um Manual da Qualidaoe e Planos ca Qualicace para processas especiices?
;
g

(s processos internos administrativos estao clarament definidos no Seu setor?

10 |0setor esta totalmente informatizado?

11 [Bistem umprocesso voltado aidentificacdo das necessidades dos cientes nternos demals setores] em termos de qualdade e prazo?

12 |Biste um processo para elaboragao de propostas setorial?

13 |Biste um processo para a concepco, lancamento e incomporagco das mudancas?

14 |Bistem processos intemos voltado  anaise critca dos confrates assinados com os clentes e prestadores?

15 |Bistem processos voltado 20 atendinento o cierte a0 longo do desenvalvimenta de toda sUe solicitagzo?

16 |Fxiste um processo para definicao das diretizes para planejamento mensal & equipe?

17 |Fiste um processo para analse crifica de planejamento ou coordenagao do setor?

18 |Exste um rocesso para confrole da qualidade no recebimento d demandas?

19 |Biiste um processo para elaboraco, controle e tevisdo oo cumprimento das demandas oo setor?

Bt um processo para avaliagéo pos-ertrega de demands jurto aos clientes intemos demels sefores), visando denificar seu

20 |grau de safisfacdo em relagdo ao produto entregue e aos atendimento prestados?

Fonte: Soares (2010)
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Aplicado o check-list em questdo foi possivel identificar em que estagio encontram-se
0S processos internos da empresa em relacado a implementagcédo do sistema de gestao

da qualidade de acordo com as normas ISO 9000.

5 ANALISE DE DADOS

De acordo com as respostas de nove coordenadores da empresa, obtidas através do
questionario apresentado na Tabela 1, desenvolveram-se os gréficos que seguem para
analise. Estes resultados possibilitaram a autora mapear os fatores facilitadores e/ou
dificultadores para a implementacédo do sistema de gestdo da qualidade nos processos

internos da empresa.

5.1 Analise dos Resultados

Na cooperativa, observou-se que a administracdo busca iniciar em seus processos a
implementacéo de um sistema da qualidade para ser acreditada no mercado. Com base
nisso, a autora buscou, apds a coleta de dados, analisar e aprofundar seu
conhecimento sobre as questdes tidas como dificultadoras para esta implementacao do
SGQ, a fim de proporcionar o preenchimento de lacunas na empresa a respeito do

tema.

O critério utilizado pela autora para a selecdo das questbes tidas como dificultadoras,
referente aos requesitos da qualidade, foi identificar as questbes que apresentaram
menor pontuacgéo, estando elas entre 1 e 3, respondidas por mais de cinquenta por
cento dos coordenadores, assinalando assim o baixo nivel de atendimento aos

requisitos da qualidade com base na ISO 9000.
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Visto que nesta pesquisa busca-se auxiliar a administragdo no preenchimento de
lacunas existentes nos processos internos da empresa, no que se diz respeito a gestao
da qualidade, segue a demonstracdo dos resultados nas tabelas e graficos
desenvolvidos para analise.

Tabela 2 — Questéo 6

Existem processos para a realizacdo de auditoria interna da qualidade no setor?

Respostas Quantidades setores Porcentagem

Pontuacdo 1: N&o existe 0 processo 6 67%
no setor.

Pontuacédo 2: Existem procedimentos

implantados, mas ndo documentados. 2 220

Pontuacgéo 5: Os procedimentos estao
totalmente documentados e
implantados e hé& retroalimentacdo e
melhoria continua.

1 11%

Fonte: Pesquisa aplicada (2015)

Grafico 1 — Questado 6

QUESTAO 6 - Existem processos para a realizacdo de auditoria
interna da qualidade nos setores da empresa?

W N3o existe o processo no setor.

m Existem procedimentos implantados, mas ndo documentados.
Existem procedimentos parcialmente implantados e documentados.

W Existem procedimentos parcialmente implantados e documentados, sem retroalimentagdo e melhoria
continua

m Os procedimentos estdo totalmente documentados e implantados e ha retroalimentagdo e melhoria
continua.

11%

Fonte: Pesquisa aplicada (2015)
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Observa-se que na maior parte dos setores entrevistados nao existem processos para a
realizacdo de auditoria interna da qualidade, sendo classificado pela autora como um
fator dificultador a implementacdo do SGQ. Segundo Cerqueira (1994), no livro 1SO
9000 no ambiente da qualidade total, “(...) este € um requisito da qualidade
preponderante, pois se trata de um processo que busca evidéncias objetivas (factuais)
que determinam o nivel de conformidade ou ndo conformidade dos diversos elementos
ou requisitos associados ao sistema da qualidade de uma empresa ou a seus
processos e produtos.” Tendo como o objetivo de promover subsidios para analise
critica da aplicacdo do SGQ a auditoria € uma ferramenta de aprimoramento para a
tomada de agOes preventivas e/ou corretivas e ndo devem ser desenvolvidas para punir
falhas devendo sempre estar relacionada a documentacdo baseado-se em

comparacoes e parametros estabelecidos por critérios pré-determinados.

Tabela 3 — Questéo 7

Existe um Manual da Qualidade e Planos da Qualidade para processos

especificos?
Respostas Quantidades setores Porcentagem
Pontuacdo 1: Nao existe 0 processo 5 56%
no setor.
Pontuacdo 2: Existem procedimentos 4 44%
implantados, mas ndo documentados.

Fonte: Pesquisa Aplicada (2015)
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Gréfico 2 — Questdo 7

QUESTAO 7 - Existe um Manual da Qualidade e Planos da Qualidade
para processos especificos nos setores da empresa?

M N3o existe o processo no setor.
M Existem procedimentos implantados, mas ndo documentados.
Existem procedimentos parcialmente implantados e documentados.
M Existem procedimentos parcialmente implantados e documentados, sem retroalimentagéo e

melhoria continua.

B Os procedimentos estdo totalmente documentados e implantados e ha retroalimentacdo e melhoria
continua.

Fonte: Pesquisa aplicada (2015)

E possivel analisar que nos setores entrevistados ndo existe um manual da qualidade e
planos da qualidade para processos especificos e se existem estdo implantados, porém
ndo documentados, sendo classificado pela autora como um fator dificultador a
implementacdo do SGQ. O manual da qualidade é um documento obrigatério, segundo
a ISO 9001, sua elaboracédo dependera da organizacdo e da estratégia adotada pela
mesma, podendo ser elaborados um manual corporativo e/ou varios manuais para
diversas areas da organizacao. O manual da qualidade é o documento de primeiro nivel
no sistema onde se devem conter as politicas, 0s compromissos, as terminologias, a
estrutura organizacional e as declaragbes de garantia da qualidade, de acordo com os

requisitos das normas ISO série 9000.



21

Tabela 4 — Questao 13

Existe um processo para concepc¢ao, lancamento e incorporacdo das mudancgas?

Respostas Quantidades setores Porcentagem
Pontuagdo 2: Existem procedimentos 4 45%
implantados, mas ndo documentados.
Pontuagdo 3: Existem procedimentos 1 11%
parcialmente implantados e
documentados.
Pontuacdo 5: Os procedimentos estao 4 44%
totalmente documentados e implantados e
hé& retroalimentacdo e melhoria continua.

Fonte: Pesquisa Aplicada (2015)

Grafico 3 — Questao 13

QUESTAO 13 - Existe um processo para a concepgao, langamento e
incorpora¢ao das mudangas nos setores da empresa?

M Ndo existe o processo no setor.

M Existem procedimentos implantados, mas ndo documentados.
Existem procedimentos parcialmente implantados e documentados.

M Existem procedimentos parcialmente implantados e documentados, sem retroalimentacio e melhoria
continua.

B Os procedimentos estdo totalmente documentados e implantados e ha retroalimentagdo e melhoria
continua.

11%

Fonte: Pesquisa aplicada (2015)

Ao analisar criticamente os resultados desta questdo observa-se que ela se caracteriza
como um fator facilitador a implementacdo do SGQ, pois na maioria dos setores

entrevistados existem processos para a concepg¢do, lancamento e incorporacdo das
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mudancas. Em contra partida a autora analisou também que € expressivo o numero de
setores respondentes do questionario que tem implantados os procedimentos para o
processo, porém estes ndo estdo documentados. Sendo considerado por ela um fator
alarmante no que se diz respeito ao SGQ que aborda a importancia se estabelecer e
manter procedimentos para registros da qualidade controlando e mantendo as

atualizacdes dos processos de mudancas.

Tabela 5 — Questéo 20

Existe um processo para avaliacdo pos-entrega de demandas junto aos clientes
internos (demais setores), visando identificar seu grau de satisfacdo em relacao
ao produto entregue e ao atendimento prestado?

Respostas Quantidades setores Porcentagem
Pontuacdo 1: N&o existe 0 processo 1 11%
no setor.
Pontuacdo 2: Existem procedimentos 5 56%

implantados, mas ndo documentados.

Pontuacéo 5: Os procedimentos estdo
totalmente documentados e
implantados e h& retroalimentacdo e
melhoria continua.

3 33%

Fonte: Pesquisa Aplicada (2015)
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Gréfico 4 — Questédo 20

QUESTAO 20 - Existe um processo para avalia¢do pés-entrega de
demandas junto aos clientes internos (demais setores), visando
identificar seu grau de satisfacdo em relagdo ao produto entregue e
aos atendimento prestados?

B N&o existe o processo no setor.
M Existemn procedimentos implantados, mas ndo documentados.
Existem procedimentos parcialmente implantados e documentados.
M Existem procedimentos parcialmente implantados e documentados, sem retroalimentacio e

melhoria continua.

M Os procedimentos estdo totalmente documentados e implantados e ha retroalimentagdo e melhoria
continua.

11%

Fonte: Pesquisa aplicada (2015)

A avaliacdo é um processo que demonstra a efetividade das acdes realizadas nesta
questao percebe-se que em mais da metade dos setores respondentes do questionario
existe este procedimento implantado, porém 56% deste ndo estdo documentados.
Sendo considerado pela autora um fator alarmante no que se diz respeito ao SGQ que
aborda a importancia se estabelecer e manter procedimentos para registros da
qualidade controlando e mantendo as atualizagcdes dos processos de avaliacdes e

verificagbes para possiveis melhorias gerando assim indicadores para verificagao.



Tabela 6 — Legenda do grafico 5
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Pontuagdo

Situacdo do Processo em Andlise

N30 existe o processo no setor.

Existem alguns procedimentos implantados para o processo, mas ndo documentados.

Existem alguns procedimentos parcialmente implantados e documentados para o processo.

Existem alguns procedimentos parcialmenteimplantados e documentados para o processo, masndo ha retroalimentagio e melhoria continua.

[Wo N I S Y FE R (]

0s procedimentos para o processo estdo totalmente documentados e implantados e ha retroalimentagio e melhoria continua.




Gréfico 5 — Resultados das vinte questdes aplicadas a nove setores da empresa
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Requisitos da Qualidade
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setor? . ) seusetor? setores) em . mensal da seu grau de
para operare  setor? setor? corretivas e setor? especificos? mudangas? = clientese sua . dosetor? | demandas? demandasdo " =
. termos de . equipe? satisfagdo em
manter tal preventivas? . prestadores?  solicitagdo? setor? -
- qualidade e relagdo ao
sistema no razo? roduto
setor? prazos P
entregue e
aos
di o
prestados?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
¥ Pontuagdo 5 5 6 5 5 5 1 0 5 6 8 5 4 4 3 5 4 3 3 5 3
B Pontuagdo 4 1 1 2 1 0 0 0 0 0 0 3 0 0 3 0 2 1 1 0 0
= Pontuagdo 3 0 0 1 2 1 0 0 1 1 0 1 1 1 0 0 2 2 0 0 0
M Pontuagdo 2 3 2 1 1 2 2 4 3 2 1 0 4 4 3 4 1 3 3 4 5
m Pontuagdo 1 0 0 0 0 1 6 5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 1

Fonte: Pesquisa aplicada (2015)
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No grafico 5 encontram-se as 20 questdes sendo possivel observar a pontuacéo
estabelecida para cada questdo de acordo com as respostas dos nove coordenadores
da empresa pesquisada. Ao realizar andlise critica, foi possivel identificar quais
requisitos da qualidade sdo classificados como facilitadores e/ou dificultadores
mapeando assim 0s requisitos que faltam a gestdo da empresa para que ela atue e
cumpra seu objetivo quanto a implementacdo de sistema de gestdo da qualidade em

Seu processos internos.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Apos realizacdo da pesquisa bibliogréfica foi possivel atender ao objetivo especifico da
pesquisa, através da exploracdo do tema sobre SGQ. Ainda quanto aos objetivos o
mapeamento realizado tornou possivel identificar os fatores facilitadores e/ou

dificultadores para a implementacdo de um SGQ na cooperativa.

A partir dos resultados do diagndstico da empresa analisados através dos graficos
anteriores e da abordagem sistémica da qualidade realizada, proposta pelas normas
NBR ISO série 9000, obteve-se o diagndstico de gestdo da empresa onde se retrata

como ela estd no momento atual.

Na missdo da cooperativa descreve-se: “(...) atende com servigos personalizados
imbuidos com a mais alta qualidade”, visto que a qualidade é uma caracteristica
eminente da empresa, demonstra-se nesta pesquisa a importancia da adequacgéo dos

processos internos a um SGQ.

A tabela 7 permitiu equacionar cada uma das pontuagdes, sendo possivel demonstrar o
grau de importancia de cada resposta através de seus indicadores. Possibilitou sugerir
uma atuagdo da alta administragdo, visando o alcance da exceléncia em seus

processos internos, através da identificacao das falhas e oportunidades de melhorias.



Tabela 7 — Nivel Geral das Pontuacdes
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20 Questdes x 9 respondentes = 180 respostas

Respostas Respondentes | Quantidade | Porcentagem
de
Respostas
Pontuacéo 1:
N&o existe 0 processo no setor. 9 15 8%
Pontuagéo 2:
Existem procedimentos implantados, 9 57 29%
mas ndo documentados.
Pontuacéo 3 —
Existem procedimentos parcialmente 9 13 7%
implantados
e documentados.
Pontuacéo 4 —
Existem procedimentos parcialmente 9 15 8%
implantados e documentados, sem
retroalimentacdo e melhoria continua
Pontuacéo 5:
Os procedimentos estdo totalmente 9 85 48%

documentados e implantados e ha
retroalimentacdo e melhoria continua.

Fonte: Pesquisa Aplicada (2015)

Apds andlise observa-se que 52% das respostas ndo atendem perfeitamente os

padrées da qualidade propostos pela NBR ISO 9000, que prevé procedimentos

implantados, documentados, com retroalimentacdo e melhoria continua que sédo bases

para um bom SGQ.

Propbe-se que para alcangar indicadores favoraveis a esta realidade a administragao

da empresa devera:

a) Definir uma politica e o0s objetivos da qualidade,

responsabilidades em todos os setores administrativos da empresa;

atribuindo autoridade e

b) Treinar os funcionarios, desenvolvendo nos setores esclarecimentos sobre a

importdncia da adequacdo dos processos

internos a um SGQ, visando
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comprometimento de todos os envolvidos no processo de implementagao, criando
assim um realinhamento cultural e eliminando paradigmas e obstaculos diante do
assunto;

c) Verificar de forma a assegurar o entendimento dos contratos firmados entre os
clientes e a empresa em todos os setores envolvidos;

d) Definir qual o processo mais eficaz e o que deve ser controlado em cada setor,
visando demandas e clientes internos;

e) Definir meios em cada setor de assegurar que os produtos e servigcos adquiridos dos
demais setores estejam em conformidade com o especificado em projeto;

f) Identificar e assegurar a qualidade do servi¢co prestado internamente, detalhando os
processos setoriais como: 0s equipamentos e instalacdes utilizadas e também sua
manutencdo a fim de definir o qué e como controlar um padrdo de qualidade;

g) Definir e ter disponiveis nos locais de trabalho, sempre na Ultima revisdo, a
documentacdo relativa a qualidade (padrbes de trabalho) onde deve-se verificar e
aprovar 0s processos;

h) Analisar reclamacdes relativas a qualidade dos clientes internos visando identificar e
rastrear ndo conformidades a fim de que as falhas n&o se repitam;

i) Treinar os funcionarios desenvolvendo nos setores reestruturacdo dos padrées de
trabalho de acordo com a necessidade da qualidade;

j) Contar com assisténcia técnica estabelecendo metas da qualidade em cada setor da
empresa,

k) Verificar o desempenho do SGQ de cada setor através de auditorias internas
periddicas.

[) Descrever o documento Manual da Qualidade com o objetivo de demonstrar como

todo o SGQ funciona.

Visto que a alta administracdo ja se encontra comprometida com o alcance da
acreditacdo da cooperativa no mercado, sugere-se que a mesma trace estratégias
setoriais, apoiada pelos seus coordenadores, buscando avaliar o desempenho de cada

setor através de indicadores pertinentes e metas referentes a implementagao do SGQ.
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THE SUITABILITY OF THE IMPORTANCE OF INTERNAL PROCESSES FOR A
QUALITY MANAGEMENT SYSTEM: Case study in Unimed

Jodo Monlevade Medical Work Cooperative Ltd.

ABSTRACT

This article presents a brief review of how the issue was important to the Total Quality
Management model (TQM) in the national context. According to the country's growth
was necessary to shape the models of management of international quality to the
Brazilian reality, where focused management decision only "produce" is faced with a
strategic decision to "produce quality" which would allow the permanence of
organizations in an increasingly competitive market. Having as main objective the
analysis of the importance of adequacy of internal processes to a quality management
system, we sought to review the literature on quality management; Diagnose the
organization studied on quality management and map the facilitating factors and / or
difficulties to the implementation of quality management system based on 1SO 9001.
Thus this article seeks to demonstrate the path to be traced to diagnose possible gaps
will guide the company as it prepares for its implementation. Because it is understood
that if performed without a strategic plan can generate unwanted effects and rework in

the process of adaptation to a quality management system.

KEYWORD: Quality Management. Internal process. Gaps. Diagnose.
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