FACULDADES DOCTUM DE CARATINGA
CURSO DE ADMINISTRACAO

BARBARA DA SILVA FERREIRA
LEIDIANE RODRIGUES DE OLIVEIRA
ZILEIA MIRIA DA SILVA MAIA

A UTILIZACAO DAS FERRAMENTAS DE GESTAO COMO MECANISMO DE
ALAVANCAGEM DA QUALIDADE EMPRESARIAL APLICADA AO SETOR
SUPERMERCADISTA EM CARATINGA

CARATINGA - MG
2017



BARBARA DA SILVA FERREIRA
LEIDIANE RODRIGUES DE OLIVEIRA
ZILEIA MIRIA DA SILVA MAIA

A UTILIZACAO DAS FERRAMENTAS DE GESTAO COMO MECANISMO DE
ALAVANCAGEM DA QUALIDADE EMPRESARIAL APLICADA AO SETOR
SUPERMERCADISTA EM CARATINGA

Monografia apresentado a banca examinadora
do Curso de Administracdo das Faculdades
Doctum de Caratinga, como requisito parcial
para aprovagdo na disciplina TCC I, orientado
pelo Prof. Esp. Carlos Antbnio Leitoguinho
Bitencourt.

Area de Concentracédo: Gestéo da Qualidade.

CARATINGA - MG
2017



rede de ensino

DOCTUM

FACULDADES INTEGRADAS DE CARATINGA FORMULARIO 9
TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO
TERMO DE APROVAGAO

TERMO DE APROVAGAO

O Trabalho de Concluséo de Curso intitulado: A utilizagdo das ferramentas de Gestdo como
mecanismo de alavancagem da qualidade empresarial aplicada ao setor supermercadista em Caratinga,
elaborado pelo(s) aluno(s) Barbara da Silva Ferreira, Leidiane Rodrigues de Oliveira e Ziléia Maria da Silva
Maia foi aprovado por todos os membros da Banca Examinadora e aceito pelo curso de ADMINISTRACAO
das FACULDADES DOCTUM CARATINGA, como requisito parcial da obtencgéo do titulo de

BACHAREL EM ADMINISTRAGAO.

Caratinga 14 de Dezembro de 2017

k L

Catlos Bitencourt
Prof. Orientador

(B

Vagner Bravos

Prof. Avaliador 1

Aulia de Paula
Prof. Examinador 2




1. RESUMO

As ferramentas de gestdo sdo aplicadas dentro das organizacfes para obterem um
maior controle em seus processos, estas ferramentas servem de apoio para a tomada
de decisdo e ainda sao utlizadas pelas empresas para o aperfeicoamento e
desempenho das fungbes organizacionais, podemos citar a Analise SWOT, Balance
Scorecard, 5S, 1SO 9000, Ciclo PDCA e Seis Sigma. A qualidade empresarial é a
sustentacao da empresa no mercado, por meio deste diferencial a organizacdo amplia
seu desenvolvimento neste mercado e passa a ser um referencial em relagcdo aos
seus concorrentes, se adequando as exigéncias e anseios dos clientes, procurando
otimizar tempo, cortar os custos, oferecendo produtos e servigos de alto padréo e
ainda busca a melhoria continua dos seus processos, suprindo as expectativas dos
consumidores. Pensando na importancia da utilizacdo destas ferramentas de gestao
sera realizada uma pesquisa onde estardo algumas as empresas do ramo
supermercadista de Caratinga que utilizam alguma ferramenta de gestdo, ou nao, e
como é feito este acompanhamento. A implantacao de sistemas de gestédo dentro das
organizagbes gera frequentes duavidas, pois existe um leque diversificado de
ferramentas a serem implantadas, os gestores devem analisar qual delas é a mais
adequada para atender as necessidades da organizagcdo. O gerenciamento das
atividades organizacionais permite a maxima eficiéncia do novo sistema de gestao, e,
€ de extrema importancia a capacitacdo dos colaboradores e de toda a diretoria para
a sua qualidade empresarial. A aplicacdo destas ferramentas conta com a
colaboracéo de toda a equipe que consiste na inspecao das etapas de trabalho, sendo
essencial para o sucesso estratégico das organizacles, essas etapas de trabalho
devem ser gerenciadas de perto pelos responsaveis, para certificar se tudo esta
ocorrendo conforme o planejado. Com a aplicacdo deste sistema nas empresas,

espera-se por conseguinte um ganho de competitividade diante do mercado.

PALAVRAS-CHAVE: Ferramentas de Gestdo, Qualidade Empresarial, Estratégias

Organizacionais.
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1. INTRODUCAO

O estudo em questao proporciona ganhos a classe empresarial, uma vez que
a implantacéo de sistemas de gestao visa a qualidade total dos servicos e ou produtos
oferecidos, onde o ambiente mercadologico € competitivo e desafiador, e para se
destacar frente aos seus concorrentes as empresas tendem a implantarem sistemas
de gerenciamento como diferencial de mercado.

O trabalho desenvolvido busca a qualidade organizacional por via das
ferramentas de gestdo, conquistando resultados satisfatorios nas organizacdes
através da implantacdo das mesmas como: Analise SWOT, Balance Scorecard, 5S,
ISO 9000, Ciclo PDCA e Seis Sigma, assim obtendo a qualidade total de seus
processos, conforme especificagcbes do mercado, para chegar ao auge das suas
técnicas e ainda se tornar referéncia mercadolégica.

O proposito é criar estratégias visando desburocratizar o processo de
implantacéo das ferramentas de gestéo, reajustar as etapas da politica de qualidade,
para que as organizacdes consigam de forma rapida sua certificacdo, demonstrar a
importancia do estudo das ferramentas organizacionais, comprovar que O
envolvimento da equipe é de grande relevancia, expor os custos e o tempo gasto para
a implantagdo de um novo sistema.

A geracdo do resultado das empresas se obtém através da implantacdo de
estratégias especificas para a exceléncia dos ganhos competitivos. Toda organizacéo
necessita se adaptar as mudancas, agregando conhecimento e de forma substancial
chegar ao resultado almejado, com a colaboragdo efetiva de todas as partes
envolvidas, pois segundo a citacdo abaixo, marco tedrico dessa pesquisa, tomada de

Marcus Vinicius Rodrigues? relata que:

Toda mudanca requer alteragdes nos quadros de referéncias denominados
paradigmas. Este termo tem sido utilizado com frequéncia para justificar ou
viabilizar novos modelos ou idéias. Paradigma é um modelo tomado com
referéncia a partir dos valores, costumes ou normas definidas pelos
pensadores, cientistas ou sociedade. Um paradigma néo € criado; ele evolui
de uma fase anterior, e, apos estabelecido, passa a ser visto como um achado
norteando todas as agfes ou praticas cientificas e sociais em determinada ou
em diversas areas do conhecimento das praticas cotidiana de grupos
especificos ou da sociedade.

1 RODRIGUES, Marcus Vinicius. Processos de melhoria nas organiza¢des Brasileiras. 1. ed., Qualitymark: Rio de
Janeiro, 1999.



Adotou-se um estudo qualitativo, com enfoque descritivo e analitico sobre os
textos referentes a Qualidade Empresarial e as Ferramentas de Gestao através dos
quais buscou-se compreender a importancia da utilizacdo das ferramentas
organizacionais para se chegar a qualidade nas organizagoes.

Para tanto, o presente estudo foi dividido em trés capitulos. No primeiro tratou-
se da conceitualizacdo da qualidade empresarial e a influéncia que as ferramentas de
gestao oferecem as empresas. No segundo capitulo a direcdo foi dada a compreenséao
sobre as relagbes pertinentes a dificuldade da implantacdo de sistemas
organizacionais dentro das empresas e uma breve pesquisa direcionada ao setor
supermercadista de Caratinga no que tange saber se as empresas utilizam alguma
ferramenta de gestdo, e o estudo foi encerrado com a analise da necessidade da

capacitacao de toda a equipe envolvida, face a revisdo dos referenciais adotados.



2. A QUALIDADE EMPRESARIAL

Diante de uma crescente mudanca no ambiente organizacional o aumento dos
nameros de empresas, as organizacdes tiveram que se adaptar aos melhores
métodos de gestdo, para se alavancarem mediante 0s seus concorrentes. A qualidade

empresarial de um negocio € o que a torna mais competitiva no mercado, esta

s

qualidade € aplicada dentro da organizacdo quanto na sua gestdo, producéo,
atendimento e na entrega de bens ou servicos. Segundo Cierco et. al.? (2006 p.17):

relata que:

Atualmente, a gestdo da qualidade abrange uma visdo macro da existéncia
humana, influenciando modos de pensar e de agir. Qualidade n&o significa
apenas controle da producéo, a qualidade intrinseca de bens e servi¢os, 0
uso de ferramentas e métodos de gestéo, ou a assisténcia técnica adequada.
Num sentido amplo, o conceito de qualidade total ou de gestdo da qualidade
passou a significar modelo de gerenciamento que busca a eficiéncia e a
eficicia organizacionais.

Essas mudancas alteram a estrutura organizacional no todo, o gestor da
empresa tem pela frente um grande desafio para aplicacdo das novas praticas dos
profissionais dentro da organizacdo. A qualidade empresarial € o fundamento para se
chegar a qualidade total na organizacdo, o mister dos departamentos é responsavel
pelo sucesso da organizacdo. Cada setor € peca fundamental para se chegar ao auge
desta evolugdo. Segundo Marshall Junior, Rocha, Mota e Quintela® (2012, p. 27, 28)

diz que:

A qualidade total, por meio de suas diversas terminologias, foi uma percepcao
importante e ampliou o escopo de atuacdo da qualidade no ambiente
organizacional. Todos os departamentos passaram a ser responsaveis pelo
sucesso de empreendimento, enquanto a alta administracdo assumia a
lideranca e a responsabilidade final, orquestrando a integracéo entre diversas
areas e, mais ainda, gerando sinergia entre competéncias funcionais, visando
a ampliacao do conceito da qualidade, tal como se viu ocorrer nas décadas
seguintes: uma abordagem mais holisticas, integrando producéo de bens,
servigos, marketing, recursos humanos, meio ambiente, qualidade de vida e,
mais recentemente ética e responsabilidade social.

2 CIERCO, Agliberto Alves et. al. Gestdo da Qualidade. Rio de Janeiro: FGV, 2006, P 17.
3 MARSHALL JUNIOR, Isnard. ROCHA, Alexandre Varanda. MOTA, Edmarson Bacelar. QUINTELLA, Odair Mesquita.
Gestdo da qualidade e processos. 1. ed., FGV: Rio de Janeiro, 2012, p. 27, 28.



A qualidade nas organizagOes empresariais tem-se evidenciado pela busca por
produtos e servigos cada vez mais eficazes e de diferencial no mercado consumidor,

altamente concorrido e exigente. Segundo Rodrigues* (1999, p. 78):

A grande preocupagéo com a produtividade organizacional cedeu lugar aos
métodos, técnicas e ferramentas para a melhoria da qualidade, e atualmente,
este espaco, principalmente nas organizacdes de padrdao mundial, esta sendo
substituido pela busca da exceléncia, algo que ndo persegue apenas a
eficiéncia ou eficacia, mas também a efetividade.

Muito se tem ouvido falar sobre qualidade total, mas muito pouco é
compreendido em sua totalidade. Esta qualidade ndo estd somente na entrega do
produto final, mas em todo o processo de producédo, esta qualidade total também
abrange a prestacéo de servico e o atendimento ao cliente e as areas administrativas.

A alta administracdo deve implantar esta politica de qualidade e levar o
individuo ao cumprimento de suas obrigacGes, responsabilidades e autoridade
descrita no sistema. De acordo com Carvalho® (1996, p. 154):

Quando for necessario o envolvimento de diversos departamentos, grupos ou
individuos para execucdo do projeto, as inter-relacdes e interfaces
apropriadas devem ser estabelecidas e todos os documentos relevantes
devem ser disponibilizados para o pessoal apropriado. As responsabilidades
e autoridades de cada um devem ser definidas, documentadas, coordenadas
e controladas.

Para obtencéo desta politica de qualidade, a todo um trabalho realizado em

7

conjunto, que é empresa, clientes, fornecedores, funcionarios e tecnologia, todos
fazem parte do processo. Esta politica de qualidade deve ser assinada pelos
executivos. Segundo Carvalho® (1996, p. 27):

A presenca dessas assinaturas comprova e demonstram claramente a
funcionarios e clientes o grau de comprometimento dos altos executivos da
empresa com a qualidade. (...) demonstra que ninguém na organizacao esta
fora do objetivo que a politica da qualidade persegue.

4 RODRIGUES, Marcus Vinicius. Processos de melhoria nas organizagdes Brasileiras. 1. ed., Qualitymark: Rio de
Janeiro, 1999, p. 78.

5 CARVALHO, Heitor Rangel de. ISO 9000 passaporte para a qualidade. 1.ed, Campus: Rio de Janeiro, 1996, p.
154,

6 CARVALHO, Heitor Rangel de. ISO 9000 passaporte para a qualidade. 1.ed, Campus: Rio de Janeiro, 1996, p.
27.



Gerenciar a qualidade total é trabalhar o conceito de qualidade em toda

a organizagao para alcancar os objetivos de forma plena, o gerente da qualidade deve

estabelecer metas e politicas como forma de planejamento e controle de todos os

processos, além do envolvimento de todos, inclusive dos recursos humanos, para que

este, coloque em prética o treinamento, capacitacdo e motivacdo dos colaboradores,

uma vez que 0s mesmos devem estar devidamente preparados para executar as

acdes de maneira correta e consciente, evitando falhas. Segundo Paladini’ (1997, p.
54):

(...) sem politica da qualidade, ndo ha gestdo da qualidade - esta pde em

pratica o que aquela determina. Sem planejamento, ndo ha como viabilizar a

implantacdo da politica da qualidade, ou seja, a politica fica no papel. E

também ndo h4 avaliacéo - fica-se, assim, sem controle. Conclusdo: se a

organizacdo ndo estrutura politica da qualidade, nem planeja sua

implantagdo, pode também desativar toda a Geréncia da Qualidade por
auséncia da utilidade ou de fung&o a desempenhar.

Em conjunto com a politica da qualidade é relevante ressaltar a importancia do
gerenciamento das atividades, para que ndo haja falhas em seus processos, iSso evita
o retrabalho e a perda de produtividade da organizacéo. Moura® (1993, p. 3) “a medida
em que erros ou defeitos sejam evitados internamente, 0s produtos ou servigcos
entregues ao cliente externo serdo de melhor qualidade, com menores custos. ”

O gestor responsavel pelo projeto ou o chefe de setor a qual foi designado, tem
a responsabilidade de realizar este gerenciamento mais de perto, e certificar se tudo
ocorre conforme planejado e documentado. O gerenciamento das atividades
proporciona o melhoramento das operacdes para alcance de um melhor resultado.

7 PALADINI, Edson Pacheco. Qualidade total na pratica: implantagdo e avaliagdo de sistemas de qualidade total.
2.ed., Atlas: Sdo Paulo, 1997, p. 54.

8 MOURA, José Aristides Marcondes de. Os frutos da qualidade: a experiéncia da xerox do Brasil. 1.ed, Makron
books: Sdo Paulo, 1993, p. 3.



2.1. CONCEITO E ESTUDO DA QUALIDADE EMPRESARIAL

Ha uma ampla conceitualizacdo das ferramentas de gestdo dispostas a
sustentabilidade da qualidade empresarial, ficando a cargo das empresas optarem
pela melhor estratégia de incorporacdo nas suas organizacdes, de modo a beneficia-
las da melhor forma nas tomadas de decisfes, de modo que além da preservacao da
qualidade, esta seja sempre ampliada, pois segundo Marshall Junior, Rocha, Mota e
Quintella® (2012, p. 31):

(...) qualidade é um termo que passou a fazer parte do jargdo das
organizagdes, independentemente do ramo de atividade e da abrangéncia de
atuacao, publica ou privada.

A principal diferenga entre a abordagem do inicio do século XX e a atual é
gue a qualidade, agora, esta relacionada as necessidades e aos anseios dos
clientes. Seja qual for o porte da empresa, observam-se programas de
gualidade e de melhoria de processos na maioria dos setores econdmicos.
N&o importa fazer o melhor produto com os melhores processos se 0 que se
faz ndo vai ao encontro do consumidor, razdo de ser de todos 0s processos
organizacionais.

A qualidade empresarial busca sempre potencializar o cliente que com o passar
dos tempos se tornou mais exigente, sempre a procura de modernizacdo. As
empresas que adotaram novas tecnologias mudaram a forma de interagir com os
consumidores e quem inovou conseguiu sua fatia no mercado como podemos
observar Paladinit® (1997, p. 17) que:

Uma caracteristica fundamental da definicdo da qualidade enquanto
adequacao ao uso é o aspecto dindmico da definicdo. De fato, a alteragédo do
conceito da qualidade dentro do ambiente produtivo é decorrente das
mudancas ditadas pelo dia-a-dia do mercado consumidor. A hist6ria mostrou
gue, na verdade, quem prestou atencdo a estas alteragcbes se manteve
sempre com seus produtos e servicos bem-aceitos e sobreviveu. Quem se
isolou e criou seus préprios conceitos acabou por afastar-se da realidade - e
foi viver em outra dimens&o... Ou deixou de viver.

A qualidade esta relacionada também aos procedimentos que a empresa adota
para se chegar ao éxito, um desses procedimentos € o uso continuo e melhorado da

tecnologia, a organizacgao ira verificar qual € a melhor maneira de aplica-la em seus

9 MARSHALL JUNIOR, Isnard. ROCHA, Alexandre Varanda. MOTA, Edmarson Bacelar. QUINTELLA, Odair Mesquita.
Gestao da qualidade e processos. 1. ed., FGV: Rio de Janeiro, 2012, p. 31.

10 PALADINI, Edson Pacheco. Qualidade total na pratica: implanta¢do e avaliagdo de sistemas de qualidade
total. 2.ed., Atlas: Sao Paulo, 1997, p. 17.



processos. Diante dos avancos tecnolOgicos, as empresas encontram maneiras
praticas e produtivas na execucdo de seus processos, com isso permitindo um avango
assertivo do seu negdcio. Diante apresentado Rodrigues!! (1999, p. 213, 214)

exemplifica:

Hoje, a tecnologia esté inserida em todos os setores organizacionais. Em uma
referéncia superficial, poderiamos citar a tecnologia utilizada para produzir os
bens e servicos, a tecnologia empregada para controle do processo
produtivo, a tecnologia adotada para a gestdo dos recursos humanos, a
tecnologia para a gestdo do negécio, entre outras. Mas cada organizacao tem
uma tecnologia basica, ou seja, a que define a natureza do negécio da
organizacdo, a qual todas as outras tecnologias aplicadas as atividades-
meios estao condicionadas. Este reconhecimento é vital para a adequada
implantacdo dos processos de melhoria.

Coordenar a empresa nao € tarefa facil, por essa razdo se faz necessario
registrar as etapas de trabalho, moldando um padréo a ser adotado. O estudo da
qualidade é indispensavel, pois através do conhecimento do meio corporativo e dos
concorrentes as tomadas de decisdes se tornam mais acessiveis, no passado ja se
fazia necessério o aprendizado das etapas e comandos de trabalho, portanto Taylor
(1903) citado por Chiavenato!? (2011 p. 54) comegou no nivel mais baixo analisando
pacientemente o trabalho dos operarios acompanhando os seus movimentos e
procedimentos para poder aperfeicoar simplificar os métodos utilizados, dessa
maneira conhecendo a empresa desde o chdo de fabrica, assim as solucdes mais
cabiveis eram possiveis ser decididas com mais clareza.

As empresas devem seguir um parametro nos processos realizados,
acompanhando e analisando as suas fun¢des basicas, na obra de Fayol (1950), citada
por Chiavenato!? (2011 p. 78) é imprescindivel que a empresa saiba das seis funcdes
basicas na administracédo, que sao:

e Funcdes técnicas, producéo de bens e servicos;
e Funcbes comerciais, que consiste em compra, venda e troca;
e FuncgOes financeiras, gerenciamento de capital,

e Funcgles de segurancga, protecao dos bens e das pessoas;

11 RODRIGUES, Marcus Vinicius. Processos de melhoria nas organizag¢des Brasileiras. 1.ed., Qualitymark: Rio de
Janeiro, 1999, p. 213, 214.

12 CHIAVENATO, Idalberto. Introdugo a teoria geral da administragdo. 8.ed., Elsevier: Rio de Janeiro, 2011, p.
54,

13 CHIAVENATO, Idalberto. Introdugo a teoria geral da administragdo. 8.ed., Elsevier: Rio de Janeiro, 2011, p.
78.



¢ Funcles contabeis, sdo os registros, balancos, custos da empresa;
e Funcdes administrativas, € a integragcdo das outras cinco fungdes, porque ela
coordena e sincroniza as demais fungdes, sendo ela superior as outras.

Para tanto, é preciso deter o conhecimento adequado dos procedimentos
realizados assim a qualidade empresarial almejada pode ser atingida, pois,
planejando € possivel estabelecer metas e alcancar os objetivos da empresa e ainda
segundo Oliveira'# (2015 p. 5)

O propdsito do planejamento pode ser definido como o desenvolvimento de
processos, técnicas e atitudes administrativas, as quais proporcionam uma
situacdo viavel de avaliar as implica¢gfes futuras de decisdes presentes em
funcdo dos objetivos empresariais que facilitardo a tomada de deciséo no
futuro, de modo mais rapido, coerente, eficiente e eficaz. Dentro desse
raciocinio, pode-se afirmar que o exercicio sistemético do planejamento
tende a reduzir a incerteza envolvida no processo decisorio e,
consequentemente, provocar 0 aumento da probabilidade de alcance dos
objetivos, desafios e metas estabelecidos para a empresa.

Com o estudo da qualidade empresarial é possivel compreender a empresa
como um todo, as resolucdes dos problemas que possam surgir sdo aplicadas com
mais rapidez e autonomia, o risco de erros ou falhas sdo menores e 0s ganhos sao
expressivos, as organizacdes adeptas as boas préaticas da qualidade tendem a se

qualificar e manter-se no mercado por geragoes.

14 OLIVEIRA, Djalma de Pinho Rebougas de. Planejamento Estratégico. 33. ed., Atlas: S3o Paulo, 2015, p. 5.



2.2. ESTRATEGIAS ADOTADAS PELAS ORGANIZACOES

Para adquirir o sucesso empresarial € necessario equilibrar todos os processos
dentro de uma organizacgéao, obtendo qualidade em todos os procedimentos realizados
na empresa, para chegar ao consumidor final produtos que satisfacam e estejam
conforme o seu desejo. O planejamento estratégico dos procedimentos pode
assessorar 0s aspectos que ndo temos dominio, tornando a empresa premissa basica
de elevacédo do poder econémico sendo diferencial, como podemos observar segundo
Oliveira®® (2015, p.18):

Planejamento estratégico € o processo administrativo que proporciona
sustentacdo metodolédgica para se estabelecer a melhor dire¢éo a ser seguida
pela empresa, visando ao otimizado grau de interagdo com os fatores
externos - ndo controlaveis - e atuando de forma inovadora e diferenciada.

O cenario econémico é desafiador e as empresas se veem acuadas, e para
mudar as perspectivas financeiras a proposta € a implantacdo de novas técnicas de
gestdo, buscando a sobrevivéncia em um mercado competitivo onde os clientes
buscam sempre o menor preco, produtos de qualidade e um feedback das suas
expectativas. Diante do exposto Kirchner, Kaufmann, Shcmid e Fischer'® (2009, p. 67)

relata que:

Com o crescimento dos requisitos de clientes e condi¢cdes de concorréncia
cada vez mais acirradas, juntamente com a crescente complexidade dos
produtos e processos de fabricacdo, ndo basta mais almejar garantia da
qualidade somente para o produto final. A qualidade inicia no planejamento
empresarial e se estende por todos os processos de producao até os servigos
prestados aos produtos vendidos.

As organizacdes hoje tém a necessidade de grandes mudancas, devido a
fatores que a impulsionam a se atualizar a todo momento. Dentro da qualidade total
isto é possivel através do gerenciamento das diretrizes, que € um sistema
administrativo que visa garantir a sobrevivéncia e a competicdo internacional da

organizacdo. Campos!’ (1992, p. 67) “O Gerenciamento pelas Diretrizes, (...) tem

15 OLIVEIRA, Djalma de Pinho Reboucas de. Planejamento Estratégico. 33. ed., Atlas: Sdo Paulo, 2015, p.18.

16 KIRCHNER, Arndt. KAUFMANN, Hans. SCHMID, Dietmar. FISCHER, Georg. Gestdo da qualidade: seguranca do
trabalho e gestao ambiental. 2.ed., Alem3, Blucher: Sdo Paulo, 2009, p. 67.

17 CAMPOS, Vicente Falconi. TQC: controle da qualidade total (no estilo Japonés). 1.ed., Bloch editores S.A: Rio
de Janeiro, 1992, p. 67.
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como objetivo maior direcionar a caminhada eficiente do controle da qualidade
(Rotina) para a sobrevivéncia da empresa a longo prazo.”

A énfase no planejamento garante a organizacdo um direcionamento mais
assertivo em suas tomadas de decisdo, o qual conduzira a organiza¢ao a obter uma
posicdo privilegiada no mercado, mediante os seus concorrentes. Com este
planejamento a empresa busca estratégias para alcance dos seus objetivos, com o
aumento dos seus resultados impactando na sua qualidade. Conforme Campos!®
(1992 p. 68):

As acdes de planejamento da qualidade (para novos produtos) e de melhoria
da qualidade (para produtos existentes) sdo conduzidas de tal forma a
garantir a sobrevivéncia da empresa. O direcionamento destas acdes é feito
olhando-se para FORA da empresa (mercado e concorrentes) e para o
FUTURO.

Para potencializar as tomadas de decisao, no planejamento pode ser aplicado
gerenciamento dos processos, observando como funcionam os processos de trabalho
e buscando alcancar uma visdo sistémica. E necessario compreender o
funcionamento e a importancia de cada etapa para busca de melhorias. Segundo
Couto e Pedrosa®® (2007 p.193).

Processo organizacional € o conjunto de atividades relacionado com o
objetivo Ultimo de qualquer tipo de empresa-entregar um produto ou servico
ao cliente (seja ele interno ou externo). Assegurar que 0S processos ocorram
adequadamente é fundamental ndo apenas para maximizar o valor agregado
aos clientes, assim como é critico para o sucesso da organiza¢do. Para a
gestdo eficiente dos processos é necessario entender o enfoque sistémico
das organizagdes, porque 0s processos hdo estdo isolados e na verdade
interagem fortemente entre si.

O mapeamento dos processos € imprescindivel para aplicacdo das melhorias
na organizacao, pois através dele & possivel visualizar cada etapa do trabalho, evitar
erros, desvios e atrasos na entrega do produto ou servico oferecido, uma das
ferramentas utilizadas é o fluxograma, onde seréo apresentadas as fases do processo

em questao e apos a avaliacao € possivel detectar as falhas, eliminar o retrabalho,

18 CAMPOS, Vicente Falconi. TQC: controle da qualidade total (no estilo Japonés). 1.ed,. Bloch editores S.A: Rio
de Janeiro, 1992, p. 68.

1% COUTO, Renato Camargos. PEDROSA, Tania Moreira Grillo. Hospital acredita¢do e gestio em saude. 2.ed.,

Guanabara Koogan: Rio de Janeiro, 2007, p. 193.
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melhorar as etapas e reduzir custos operacionais. De acordo com Corréa e Corréa?°
(2016 p.330).

Uma das mais importantes ferramentas para analise de processos é o0
fluxograma de processo. Usado como uma representacao visual do fluxo do
processo envolvido em produzir o produto. E (til para se ter uma nogdo do
todo do processo, do papel das partes neste todo, de potenciais problemas e
oportunidades de melhoria e simplificacao.

Figura 1: Exemplo de avaliacdo do fluxograma de processos

- Esta atividade é realmente necessaria ?

/ - Qual o valor desta atividade ?
- € possivel melhorar, fazer mais simples?

- Esta esta decisao é realmente necessaria ?
- Esta esta decisdo é uma atividade de verficacdo?
- Esta bem definida ou esta sujeita a interpretacao e erros?

- Este documento é realmente necessario ?

- Como ele é arquivado, por quanto tempo ?
- Esta informacao € Unica ou esta em duplicdade?

- Esta espera é realmente necessaria ?
- O tempo pode ser reduzido?

- Isto ndo se trata de um atraso?

21

Fonte: Templum Consultoria Ilimitada

20 CORREA, Henrique L. CORREA, Carlos A. Administragdo de Produgio e operagdes: manufatura e servigos: uma
abordagem estratégica. 3.ed., Atlas: Sdo Paulo, 2016, p. 330.

21 ALONSO, Guilherme. O que é Fluxograma de Processos?. Templum, 14/07/2017. Disponivel em:
<http://certificacaoiso.com.br/o-que-e-fluxograma-de-processos/>. Acessado em: 25/10/2017.
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3. AS FERRAMENTAS DE GESTAO E SUA IMPLANTACAO

A implantacdo de técnicas e estratégias tem feito diferenca em relacdo a
produtividade, buscando a qualidade em um menor tempo de execucédo, assim como
a ampliagdo no mercado, novidades que nem sempre sdo recebidas de uma forma
simples e facil pelos colaboradores, dai, a necessidade de um engajamento da alta
administracdo para compreensdo de todos, para alcancar a qualidade total no meio

organizacional. Diante do exposto Rodrigues?? (1999, p. 20) diz que:

A qualidade tem recebido por parte de muitas empresas um tratamento
especial. O interesse e as principais decisdes sobre 0s programas ou técnicas
a serem utilizadas passaram a ser preocupagdo da alta administracao.
Nessas empresas, qualidade é associada a criatividade, vantagem
competitiva, necessidade de sobrevivéncia, arma contra a concorréncia,
sempre tomando como base a visdo ou necessidade do cliente.

Por isso, a gestdo da qualidade total dentro do seu ambito tem véarias
ferramentas que permitem as organizacdes planejar, estudar e definir qual € a mais
adequada para atender os padrdes dos processos, seja administrativo, execucdes de
servigos e produtos que séo oferecidos por esta empresa.

Uma das dificuldades hoje que estas organizacfes tém encontrado, é abordar
todos os individuos e fazer com que todos eles facam parte do processo de
desenvolvimento da ferramenta, a qual foi definida pela alta geréncia para implantar
dentro da organizacdo. O grande problema que acontece é que a organizacao explica
0 que &, e diz simplesmente que todos facam, esta abordagem néo é suficiente para
que chegue ao padrdo de exceléncia. Diante disso Perez-Wilson?? (1999, p. 199)

relata:

Os problemas causados por este motivo sao: varias perguntas sem resposta,
instrucdes indefinidas e todos - particularmente os inexperientes -fazendo das
tripas coragdo para inventar sua propria versdo do que um programa Seis
Sigma é ou deve ser e como ele deve ser conduzido. Assim, 0 programa vira
algo de livre acesso a qualquer um, rendendo muito poucos sucessos,
diminuindo a aceitacéo dele, bem como as expectativas em relacdo a ele, e
assegurando uma menor “expectativa de vida” ao mesmo.

22 RODRIGUES, Marcus Vinicius. Processos de melhoria nas organizag¢des Brasileiras. 1.ed., Qualitymark: Rio de
Janeiro, 1999, p. 20.

23 PEREZ-WILSON, Mario. Seis Sigma compreendendo o conceito, as implicagdes e os desafios. 1.ed.,
Qualitymark: Rio de Janeiro, 1999, p. 199.
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A organizagdo deve priorizar 0S processos que serdo utlizados para
implantagdo desta nova ferramenta, com isso a empresa tem a necessidade de
realizar treinamentos dos individuos, que é essencial para o padrao de exceléncia da
qualidade total.

A evolucao das organizacdes determina 0 seu sucesso ou fracasso diante do
sistema de gestdo que cada empresa adota, a burocracia pode causar complicacdes
guando o assunto € inovacao, afinal a implantacao de novos sistemas para se chegar

a qualidade é primordial, diante do notério Morgan?* (2011, p. 93) declara que:

(...) Enquanto algumas organizagbes tém sido bem-sucedidas
institucionalizando sistemas que revéem e desafiam normas bdésicas,
politicas e procedimentos operacionais em relagdo a mudanca que ocorrem
nos seus ambientes - por exemplo, encorajando o debate continuo e a
Inovagdo -, muitas falham em fazer isso. Esse fracasso é especialmente
verdade nas organizagfes burocraticas, uma vez que 0s seus principios
organizacionais fundamentais habitualmente operam de maneira que
realmente obstrui o processo de aprendizagem.

Através do planejamento estratégico a aplicacao das ferramentas de gestédo de
forma adequada, pode-se citar: a Analise SWOT, Balance Scorecard, 5S, ISO 9000,
PDCA e Seis Sigma, as organizacdes conseguem se sobressair de forma positiva
diante das situacdes de dificuldades que possam surgir.

O gestor por meio de seus conhecimentos consegue ter uma Visao sistémica
de tudo que ocorre dentro e fora de sua organizacdo, com direcionamento dessas
acOes e aplicacao da qualidade total a organizacao sera altamente abrangente com
relacdo a seus concorrentes, assim atraindo e conquistando mais consumidores com

0 excelente atendimento e produtos de alta qualidade.

24 MORGAN, Gareth. Imagens da Organiza¢do. 1.ed., Atlas: S30 Paulo, 2011, p. 93.
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3.1. APLICACAO E GERENCIAMENTO DAS FERRAMENTAS

Para que as ferramentas de gestdo possam surtir efeito nas organizacdes €
necessario acompanhar a sua aplicabilidade e gerenciar as atividades que devem ser
desempenhadas pelos colaboradores e toda a equipe envolvida.

As ferramentas de gestdo sdo excelentes estratégias de competitividade entre
as empresas, com a analise correta da estrutura organizacional é possivel tornar as
solucBes mais assertivas, sabendo quais as forcas e fraguezas que a empresa possui,

com isso Porter?® (2004, p. 31) dispde:

Uma vez diagnosticadas as forcas que afetam a concorréncia em uma
indUstria e suas causas basicas, a empresa esta em posi¢cao para identificar
seus pontos fracos e fortes em relagdo a industria. Do ponto de vista
estratégico, as condi¢des cruciais sdo o posicionamento da empresa quanto
as causas bésicas de cada forga competitiva.

A escolha da ferramenta de gestao a qual a empresa ira adotar remete também
amplas indagacfes, qual € a mais adequada para o ramo de atividade da empresa é
a mais relevante, pensando nisto sera apresentada algumas ferramentas de gestao a
seguir destacando a aplicacdo da ferramenta conceitualizando-a, como ela funciona

de fato e o gerenciamento das etapas a qual cada técnica exige.

25 POTER, Michael E. Estratégia competitiva: técnicas para andlise de industrias e da concorréncia. 2.ed.,
Elsevier: Rio de Janeiro, 2004, p. 31.
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3.1.1. Aplicacéo e gerenciamento da Anélise SWOT

A analise SWOT é uma ferramenta de gestdo vinda do idioma inglés, e é um
acronimo de Forcas (Strengths), Fraquezas (Weaknesses), Oportunidades
(Opportunities) e Ameacas (Threats), os brasileiros aportuguesaram a sigla e é
conhecida no ramo como matriz FOFA.

Acredita-se que esta forma de analise ja era utilizada ha mais de trés mil anos
com esta frase de um conselho de Sun Tzu?®: “Concentre-se nos pontos fortes,
reconheca as fraquezas, agarre as oportunidades e proteja-se contra as ameacgas”
(SUN TZU, 500 a.C.).

Para colocar em pratica os gestores devem diagnosticar o0 que a empresa
precisa melhorar ou minimizar em suas fraguezas e continuar evidenciando seus
pontos fortes isto no ambiente interno da empresa, o ambiente externo esté fora do
alcance da organizacdo, mas cabe ela aproveitar as oportunidades e evitar as

ameacas.

No momento de dar um passo importante, é preciso antes avaliar a situacao
do negdcio e o cenario em que esta inserido para entender qual o caminho
certo a seguir. E é para isso que serve a analise SWOT, uma
das ferramentas de planejamento mais usadas no mundo empresarial.
(CASAROTTO 2016, on-line, grifo do autor)?’

E necessario analisar os ambientes organizacionais para que com os dados em
maos possam assim elaborar um plano de contrapartida, gerando a¢des adequadas
aos pontos negativos, levando em consideracao cada premissa basica da ferramenta

para melhoramento e alavancagem dos resultados.

(...) Alideia é definir um objetivo e, em seguida, usar a analise para determinar
guais fatores internos e externos podem apoiar ou dificultar esse objetivo. As
forcas e fraquezas representam os fatores internos que afetam um individuo
ou organizacdo, enquanto as oportunidades e ameacas constituem fatores
ambientais externos. Uma andlise SWOT ajuda a medir os riscos e
recompensas, ao mesmo tempo, e identificar os principais fatores
relacionados com a realizacdo do objectivo declarado. (HOFRICHTER,
2017)%8

26 pOCO, Marcio. Sun Tzu. Pensador. Disponivel em: <https://www.pensador.com/frase/NzM30TM2/> Acessado
em: 29/10/2017.

27 CASAROTTO, Camila.Vocé sabe como fazer uma anélise SWOT?. Marketing de contetido,15/09/2016.
Disponivel em: <https://marketingdeconteudo.com/como-fazer-uma-analise-swot/> Acessado em: 22/10/2017.
28 HOFRICHTER, Markus. Andlise SWOT: Quando usar e como fazer. 1.ed., Revolu¢io eBook: Porto Alegre, 2017.


http://marketingdeconteudo.com/ferramentas-de-email-marketing/
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O uso de planilhas simplifica na hora de recolher as informacdes, listando os

pontos a serem observados, pois € necessario considerar os dados para executar a

tarefa de acordo com os elementos encontrados para serem analisados.

Fatores Internos

Fatores Externos

Figura 2: Anéalise SWOT e seus indicadores

Fatores Positivos ‘ Fatores Negativos ‘

/ /

S - Strengths W - Weaknesses
F - Fraquezas

O - Oportunities T - Threats
O - Oportunidades A - Ameacas

29

Fonte: Marketing de Contetido

Andlise SWOT € o planejamento estratégico das empresas, de facil

aplicabilidade, pois se trata de uma avaliacdo dos pontos analisados. Entdo o que

pode ser estes pontos, no ambiente interno forcas e fraquezas:

Localizacéo privilegiada ou desfavoravel,

Layout que séo as instalagdes, estdo em perfeitas condi¢cdes ou necessitam de
melhoras;

Tempo de mercado, pode ser bom ter uma novidade ou ainda ser antigo e deter

grande parcela de clientes com a sua reputacao e liderancga;

29 CASAROTTO, Camila.Vocé sabe como fazer uma anélise SWOT?. Marketing de conteddo,15/09/2016.
Disponivel em: <https://marketingdeconteudo.com/como-fazer-uma-analise-swot/> Acessado em: 22/10/2017
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Gestao, profissionais capacitados ou equipe falha;
Recursos humanos e financeiros;
Materiais e equipamentos.

Enguanto aos pontos no ambiente externo que resultam nas oportunidades e

ameacas que estao fora do nosso controle tem-se:

Fornecedores;
Concorrentes;

Politica;

Economia;

Tendéncias de mercado;
Financiamento externo.

Ou seja, depende do contexto onde a empresa esta inserida, que pode mudar

a visdao com a qual o mercado te favorece em relagdo aos seus concorrentes,

analisando a conjuntura destes fatores € possivel tomar decisdes adequadas.
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3.1.2. Aplicacao e gerenciamento do Balance Scorecard

A ferramenta de gestdo Balance Scorecard (BSC) foi criada por dois

consultores americanos David Norton e Robert Kaplan em 1992, indicando como

medir e gerenciar o desempenho das empresas, onde essa estratégia de gestao

motiva melhorias em areas criticas, tais como desenvolvimento de produtos,

processos, clientes e mercados.

(...) algumas pessoas dizem que o BSC é um instrumento de Gestéo de
indicadores. Na realidade essa ferramenta utiliza indicadores para certificar
se a estratégia empresarial esta sendo cumprida, mas, na esséncia, o0 BSC
também pode ser visto como uma ferramenta da Avaliacdo do Desempenho
Empresarial. (LEME, VESPA 2015, p. 29)3¢

A importancia da utilizacdo do BSC esta relacionada na forma de

gerenciamento dos processos, assim alcancando metas e objetivos tracados, com

esta ferramenta de gestao e com a elaboracdo do mapa estratégico é possivel verificar

o dimensionamento da empresa com sua missao e visao, e suas quatro perspectivas:

oferecidos;

e inovacao;

Financeiras que visam a lucratividade da empresa, redugcdo dos custos e
aumento da produtividade;

Clientes que tem por objetivo a fidelizacao e satisfagdo dos mesmos, buscando
encontrar novos consumidores possuindo um bom relacionamento, saber como

0s consumidores enxergam sua empresa em relacdo aos produtos e servicos

Processos internos que tem como medida a melhoria do atendimento o

treinamento e o controle dos colaboradores, pés-vendas, feedback dos clientes

Aprendizagem e crescimento que tem como iniciativas o desenvolvimento das

equipes melhorando assim o clima interno para a satisfacdo dos funcionérios.

Tais perspectivas ndo estéo dispostas em uma ordem de casualidade. Os
indicadores financeiros sdo atingidos a medida que a empresa atende e
satisfaz seus clientes. 1sso, por sua vez, S6 ocorre se 0S pProcessos internos
estiverem alinhados para alcangar a exceléncia. A exceléncia nos processos

internos é consequéncia, além de sistemas que respondam adequadamente

30| EME, Rogerio. VESPA, Marcia. Gestdo do desempenho integrando avaliagio e competéncias com o Balanced
Scoreacard: Integracdo dos instrumentos da gestdo do desempenho humano com as estratégias empresariais.
1.ed., Qualitymark: Rio de Janeiro, 2015, p. 29.
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as necessidades organizacionais de pessoas motivadas e competentes.
(LEME, VESPA 2015, p. 31)3

Figura 3: Esquema das perspectivas do BSC

Financeiro
Para ter sucesso
financeiramente, como nos
devemos aparecer para os
nossos investidores?

. Processos Internos do
Cliente

Para alcancgar nossa visdo, Visdo e Negéno

como devemos ser vistos Estratégia Para S.IUifmf os clientes,
pelos clientes? em quais processos devemos
nos sobressair?

Aprendizado e

Crescimento
Para algangar nossa visao,
como sustentar a habilidade
de mudar e progredir?

32

Fonte: RBA Gestao Inteligente

As quatro perspectivas nesta ferramenta de gestdo estdo interligadas, uma
complementa a outra e todas estdo direcionadas a visao estratégica da empresa que
busca alcancar um objetivo comum com metas tragadas ao resultado satisfatorio,
contendo projetos e agdes destinadas para o auge dos propositos estabelecidos por
uma organizacdo, como podemos observar de acordo com Leme e Vespa®3 (2015 p.

33) que informa:

31| EME, Rogerio. VESPA, Marcia. Gestido do desempenho integrando avaliagio e competéncias com o Balanced
Scoreacard: Integragcdo dos instrumentos da gestdo do desempenho humano com as estratégias empresariais.
1.ed., Qualitymark: Rio de Janeiro, 2015, p. 31.

32 RBA GESTAO INTELIGENTE. Balanced Scorecard. 17/11/2016, Disponivel em:
<https://www.rbagestao.com/single-post/2016/11/17/Balanced-Scorecard>. Acessado em: 30/10/2017.

33 LEME, Rogerio. VESPA, Marcia. Gestdo do desempenho integrando avaliagdo e competéncias com o Balanced
Scoreacard: Integragdo dos instrumentos da gestdo do desempenho humano com as estratégias empresariais.
1.ed., Qualitymark: Rio de Janeiro, 2015, p. 33.
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Um objetivo estratégico é algo que deve ser consquistado ou mantido
e que da sustentabilidade ao fator critico de sucesso. Um objetivo estratégico
€ um objetivo macro, um desafio a ser realizado. Também é preciso ressaltar
que, diferentemente do fator critico de sucesso, um objetivo estratégico pode
mudar no decorer do tempo, conforme a evolugéo da estratégia executada.
Cada objetivo estratégico vai gerar divesas metas.

Metas sao os resultados a serem alcancados, mas, para atingir uma
meta, serdo necessarios projetos, planos e acdes. Esses projetos, planos e
acOes podem gerar subprojetos, outras metas, ou mesmo impactar em outros
objetivos estratégicos.

A estratégia da utilizacdo da ferramenta de gestdo BSC € medir o desempenho
da organizacédo através dos indicadores que sao apurados mediante as perspectivas,

e ainda, organizar o tempo de acéo para que todos 0s objetivos sejam cumpridos.
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3.1.3. Aplicacao e gerenciamento do 5S

O 5s é um método de gestdo que foi desenvolvida no Japdo com objetivo de
propor um ambiente de trabalho mais organizado para uma maior produtividade. No
ano de 1980 ficou conhecido por ser um método amplamente utilizado pelas
organizagOes japonesas. No Brasil passou a ser aplicado por diversas empresas no
ano de 1990, para alcance de qualidade e produtividade da organizacao.

Tendo como base Marshall et.al.®* (2012, p. 140, 141) exemplifica que:

O 5s é uma filosofia voltada para a mobilizacéo dos colaboradores através da
implementagdo de mudangas no ambiente de trabalho, incluindo eliminagédo de
desperdicios, arrumacao de salas e limpeza.

O método é chamado 5s pois cada fase da implantacdo comeca com a letra S
que representa cada senso.

e Seiri: organizacao, utilizacdo, descarte;
e Seiton: arrumacéo, ordenacao;

e Seisou: limpeza, higiene;

e Seiketsu: padronizacéo;

e Shitsuke: disciplina

Para implantacdo desta ferramenta, os colaboradores da organizacdo séo de
extrema importancia para seu efetivo resultado. O comprometimento,
responsabilidade, e seguimento das regras e procedimentos por toda a organizacao,
leva a mesma a obter melhoria no trabalho, consciéncia na utilizacdo dos recursos
disponiveis, potencializacdo da qualidade na organizacdo, menos falhas humana e
ganho de tempo.

Uma pesquisa realizada pelo SEBRAE no ano de 2000, relata que 72% das
empresas fracassam na aplicacdo do 5s por falta de comprometimento de seus
colaboradores. Cada um dos sensos tem sua sequéncia para ser aplicado dentro da

organizacédo, conforme a figura a seguir.

34 MARSHALL JUNIOR, Isnard. ROCHA, Alexandre Varanda. MOTA, Edmarson Bacelar. QUINTELLA, Odair
Mesquita. Gestdo da qualidade e processos. 1.ed., FGV: Rio de Janeiro, 2012, p. 140 e 141
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Figura 4: Sequéncia da aplicacdo dos 5 Sensos

Seiri
(Utilizacao)

Shitsuke Seiton
(Disciplina) (Ordenacgao)

Seiketsu Seisou
(Saude) (Limpeza)

35

Fonte: Japao em foco

Cada Senso sera descrito a seguir e suas respectivas atividades aplicadas

dentro das organizacdes e seus beneficios:

Seiri- E saber usar sem desperdicio, separar 0os materiais necessarios e
desnecessario, organizar o ambiente de trabalho, deixar os materiais que seréo
utilizados préximo. Com aplicacdo desses processos as organizacdo reduz custo,
evita desperdicios e economiza tempo.

Seiton- E arrumacdo, manter as coisas em ordem, organizar conforme
frequéncia de uso, facilitar o acesso e a reposi¢ao de produtos para tornar o ambiente
mais produtivo e sinalizado, assim obtendo facilidade a localizar o que se procura,
planejamento e maior produtividade.

Seiso- E a limpeza do ambiente de trabalho, descarte de residuos

corretamente, cumprir com o dever de limpeza diaria do local. Seus beneficios sdo um

35 KAWANAMI, Silvia. Os 5 pilares das empresas japonesas. Jap3o em foco, 29/07/2015. Disponivel em:
<http://www.japaoemfoco.com/os-5-pilares-das-empresas-japonesas/> Acessado em: 31/10/2017.
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ambiente mais agradavel, melhoria para o meio ambiente através do descarte correto,
ambiente mais sadio e zelo pelos matérias de uso do trabalho.

Seiketsu- é a padronizacéo e saude dentro da empresa, sdo normas a serem
cumpridas de acordo com padréo da organizacao, cuidar dos equipamentos de EPIs,
higienizacdo das roupas, evitar alimentacdo em locais improprios. Esta é a
consolidagcdo dos trés primeiros sensos, assim a organizacdo ter4 condicbes
favoraveis a saude fisica e mental. Seus beneficios € um ambiente saudavel, seguro,
combate a poluicéo e prevencédo de doencas.

Shitsuke- Este senso finaliza o ciclo, chamando a auto responsabilidade de
todos os colaboradores, a fim de cumprirem todas as regras dos sensos anteriores,
respeitar o proximo, trabalhar em equipe, cada um saber que tem um papel importante
para o sucesso desta ferramenta.

Cada Senso tem sua influéncia na qualidade da empresa. Sua aplicagdo em
cada setor, na execucao do servicos e no ambiente organizacional num todo, atingir
0S servicos e produtos desta organizacdo, sucessivamente o atendimento sera
diferenciado, o ambiente de trabalho organizado e limpo sera percebido de forma
diferente pelo os fornecedores e cliente. Seu resultado impacta positivamente na
gualidade total da organizacéo.
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3.1.4. Aplicacao e gerenciamento da ISO 9000

A 1SO 9000 (Organizacao Internacional e padronizacdo) fundada em 1947 séo
normas técnicas que estabelecem um modelo de gestdo da qualidade. A norma requer
gue as empresas criem seu sistema de politica de qualidade. Em 1987 esta ferramenta
se tornou publica em todos os paises e a ISO lancou as normas ISO 9001,9002 e
9003, sendo as normas de certificacdo unida na 1SO 9001. Muitas organizacdes
aderem por ser uma excelente ferramenta de gestéo do sistema de qualidade gerando
competitividade mediante 0s seus concorrentes e potencializa o comércio
internacional.

O impacto desta ferramenta conduz a organiza¢ao ao um alto desenvolvimento,
com isto abrangendo seus conhecimentos em toda a sua gestdo e aplicabilidade,
como a conscientizacdo da alta administracéo, imposicdo de mercado e clientes e
competitividade.

A Associacao Brasileiras de Normas Técnicas (ABNT) é a representante da
ISO 9000 no Brasil, é responsavel por estudar, analisar e introduzir as normas. “O
INMETRO (Instituto Nacional de Metodologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial)
foi designado como 6rgdo responsavel pelo credenciamento das entidades
certificadoras, além de registrar oficialmente as normas” (CARVALHO 1996, P. 04) 36

Para aplicacdo desta ferramenta a empresa passa por um processo de
adequacao a norma, terminada esta fase, comeca o processo de certificacdo. A alta
administracdo deve acompanhar cada passo do processo, € necessario realizar
auditorias internas para verificacdo se tudo estd de acordo com a documentacao.
Carvalho®’ (1996, p. 15), relata que:

As auditorias internas mantem o grau de compromisso quanto ao uso dos
documentos do Sistema de Qualidade, para que ndo haja uma rapida degeneragéo
do sistema, o0 que implicaria um retrabalho muito grande para recompor o sistema e o

comprometimento com o nivel de qualidade atingido.

36 CARVALHO, Heitor Rangel de. ISO 9000 passaporte para a qualidade. 1.ed, Campus: Rio de Janeiro, 1996, p.
04.

37 CARVALHO, Heitor Rangel de. ISO 9000 passaporte para a qualidade. 1.ed, Campus: Rio de Janeiro, 1996, p.
15.
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Todo corpo da empresa tem que estar envolvido na implantagéo da 1SO 9000,
0 comprometimento e a responsabilidade dos colaboradores ir4 garantir a qualidade
especificadas dos produtos, servigos e de todo o processo produtivo. Os pontos que
devem ser considerados para obter uma politica de qualidade em uma organizacao
séo: clientes, fornecedores e colaboradores.

Para comprovar aos clientes ou auditores que as atividades estdao sendo
executadas, é preciso de evidéncias claras do registro de qualidade. “Os registros sao
0s produtos dos procedimentos elaborados e executados pela empresa para cumprir
suas atividades” (CARVALHO 1996, p.31) 3®

Todas as organiza¢des devem criar uma seriacao do seu sistema de qualidade,
podendo este ser informatizado ou ndo. A documentacdo padrdo utilizada € a

seguinte:

Figura 5: Documentacao padrao de um sistema de qualidade
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39

Fonte: Conselho Regional de Quimica

38 CARVALHO, Heitor Rangel de. ISO 9000 passaporte para a qualidade. 1.ed, Campus: Rio de Janeiro, 1996, p.
31.

39 TREVISAN, Carlos Alberto. Sistemas da qualidade e o profissional da quimica. Conselho Regional de quimica.

Disponivel em: <http://www.crg4.org.br/informativomat_931> Acessado em: 26/10/2017.
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No manual de qualidade é relatado sucintamente como cada setor da empresa
executa suas responsabilidades, autoridades distribuidas e qual documentagéo
garante a realizacdo das atividades. Os procedimentos operacionais demonstram o
gue cada area ira fazer, as instrugdes sdo como as atividades deverao ser executadas.
Os formularios sdo documentos que irdo comprovar a execucdo de todas as
atividades anteriores, neles séo registrados cada operagdo executada no periodo de
desenvolvimento das atividades. Conforme Carvalho® (1996, p. 35) diz que:

Esse tipo de documento € gerado com o objetivo de padronizar o
preenchimento dos formulérios em toda a empresa, de maneira a possibilitar a sua
compreensao por qualquer funcionario que tenha acesso ao formulario, incluindo a
origem e o significado dos dados e dos campos neles existentes.

A responsabilidade e comprometimento de cada parte do processo € o
essencial para alcance dos seus resultados, este colaborador € a peca fundamental

dentro da organizagao.

40 CARVALHO, Heitor Rangel de. ISO 9000 passaporte para a qualidade. 1.ed, Campus: Rio de Janeiro, 1996, p.
35.
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3.1.5. Aplicacéao e gerenciamento do Ciclo PDCA

O Ciclo PDCA é um método utilizado para controlar os processos e auxiliar na
tomada de decisdo. “Método € uma palavra de origem grega e é a soma das palavras
META (que significa “além de”) e HODOS (que significa “caminho”). (CAMPOS 1992,
p.29)4L.,

Idealizado por Shewart e aperfeicoado por Deming, o Ciclo PDCA visa a
melhoria continua dos processos através do planejamento e gerenciamento dos
mesmos. O método consiste em planejar as etapas, checar, acompanhar, melhorar e

estabelecer novas metas. De acordo com Marshall Junior et. al. (2012 p.59).4?

“Girar o ciclo PDCA” significa obter previsibilidade nos processos e aumento
da competitividade organizacional. A previsibilidade acontece pela
obediéncia aos padr@es, pois, quando a melhoria é bem-sucedida, adota-se
0 método planejado, padronizando-o; caso contrario, volta-se ao padrao
anterior e recomeca-se a “girar o PDCA”, terminologia que significa melhoria
continua, no jargdo da qualidade.

De acordo com Corréa e Corréa*® (2016 p.330). O Ciclo PDCA de SHEWART-
Deming: PDCA sé&o as iniciais de Plan, Do, Check e Act (Planeje, Faca, Verifique e
Aja). [...] A partir da identificacdo de um problema ou de uma oportunidade de
melhoramento, as varias fases (resumidas a seguir) sdo cumpridas em sequéncia e

continuamente:

1. planeje: nesta fase, o processo ou a situagcdo é estudada, identificando os
problemas e as formas de resolvé-los. As necessidades e as expectativas dos
clientes, tanto internos quanto externos, sdo consideradas, 0s objetivos de
melhoramentos e suas formas de medicao séo estabelecidos;

2. faga: agora o plano deve ser implementado de forma ainda experimental. O
melhoramento obtido deve ser medido e os resultados registrados;

3. verifique: nesta fase, com base nos resultados experimentais obtidos, o plano

definido na primeira fase deve ser avaliado. Os objetivos definidos estdo sendo

41 CAMPOS, Vicente Falconi. TQC: controle da qualidade total (no estilo Japonés). 1.ed., Bloch editores S.A: Rio
de Janeiro, 1992.p.29.

42 MARSHALL JUNIOR, Isnard. ROCHA, Alexandre Varanda. MOTA, Edmarson Bacelar. QUINTELLA, Odair
Mesquita. Gestdo da qualidade e processos. 1.ed., FGV: Rio de Janeiro, 2012.

43 CORREA, Henrique L. CORREA, Carlos A. Administragdo de Produgio e operagdes: manufatura e servi¢os: uma
abordagem estratégica. 3.ed., Atlas: Sdo Paulo, 2016, p. 330.
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alcancados? As formas de medicdo estdo convenientes? Novos problemas

ocorreram? ;
4. aja: nesta fase, o plano é implementado e passa a fazer parte dos processos

normais da operacao. A partir dai, reinicia-se o percurso do ciclo a partir dos

melhoramentos j& obtidos.

Figura 6: CICLO PDCA
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Figura 1. Ciclo PDCA. Fonte: adaptado de 150 9001
(ASSOCIACAO..., 2008).

44

Fonte: SCIELO

4 OLIVEIRA, José Augusto. NADAE, Jeniffer. OLIVEIRA, Otavio José. SALGADO, Manoel Henrique. Um estudo
sobre a utilizagdo de sistemas, programas e ferramentas da qualidade em empresas do interior de Sdo Paulo.
Scielo, 16/09/2011. Disponivel em: <http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=50103-

65132011000400014&Ing=pt&ting=pt>. Acessado em: 07/11/2017.
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3.1.6. Aplicacao e gerenciamento do Seis Sigma

Lancado na década de 80 por Bob Galvin diretor executivo da Motorola, o Seis
Sigma busca a melhoria da qualidade em produtos e servigos através de processos
padronizados, com intuito de reduzir os custos, aumentar a qualidade dos produtos e
servicos objetivando o nivel de zero defeito, procurando melhorar a lucratividade da

empresa. Segundo Couto e Pedrosa*® (2007, p.185).

Sigma é uma letra grega (o) usada para representar o desvio-padrdo de uma
distribuicdo. [...] Quando um processo tem 6 sigma, significa que a
probabilidade de defeitos é extremamente baixa; 3,4 falhas por milh&do de
unidades produzidas, ou seja, 99,99966% de perfeicéo.

A aplicacdo do Seis Sigma avalia os processos e busca otimiza-los de forma a
eliminar etapas desnecessarias tornando-os mais eficientes e menos propicios aos
erros ou falhas. Ao atingir esses objetivos, a organizacdo conquista a confianca do
cliente.

Segundo Perez-Wilson 46 (1999, p.169):

Se os clientes estdo reclamando da qualidade ou da confiabilidade dos
produtos, ou da qualidade do trabalho ou dos servi¢cos, a organizacdo provavelmente
precisa fazer uma ampla avaliacdo dos seguintes sinais:

e Perda de mercado.

e (Gastos exagerados.

¢ Grandes perdas como resultado da garantia que o cliente possui de devolucéo
do produto e de indenizacodes.

e Faturas ndo pagas no prazo, devido a reclamacdes de clientes.

e Pecas erradas vindas dos fornecedores.

e Relatorios de informacdes internas erréneos.

e PrevisOes nao-confiaveis.

e Orcamentos frequentemente superfaturados.

e Problemas que sempre retornam fazendo com que 0S mesmo consertos

tenham que ser feitos repetidamente.

45 COUTO, Renato Camargos. PEDROSA, Tania Moreira Grillo. Hospital acreditacdo e gestdo em satde. 2.ed.,
Guanabara Koogan: Rio de Janeiro, 2007, p. 193.

46 PEREZ-WILSON, Mario. Seis Sigma compreendendo o conceito, as implicagdes e os desafios. 1.ed.,
Qualitymark: Rio de Janeiro, 1999.
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e Projetos de produtos extremamente dificeis de serem produzidos.
e Taxas de sucata muito altas e incontrolaveis.
e Reparos no produto aceitaveis como atividade normal da producéo.

Para a aplicacdo do meétodo DMAIC é necessario a participacdo de
colaboradores que sao treinados para gerenciar as mudancas e sao conhecidos como
black belts, master black belts, green belts e Champion.

De acordo com Couto e Pedrosa*’ (2007, p.189).De uma forma simples,
poderiamos exemplificar essa estrutura [...]

e Champion: representante da alta direcado (membro da diretoria)

e Master Black Belts: profissionais d area da qualidade capacitados em analise
estatistica de processos.

e Black Belts: gerentes (gestores, chefes, coordenadores, lideres) da area na
qual o projeto sera desenvolvido.

e Green Belts: os colaboradores (funcionarios) da area na qual o projeto sera
desenvolvido.

A aplicagdo do Seis Sigma tende a diminuir as variagbes nos processos,
eliminando assim os erros, evitando que o servi¢co e ou mercadoria seja entregue ao
cliente com defeito, logo resulta em aumento da lucratividade uma vez que o cliente
recebera um produto ou servi¢co onde foi atingido um padrao alto de qualidade porém

com custos reduzidos e aumento de eficiéncia.

47 COUTO, Renato Camargos. PEDROSA, Tania Moreira Grillo. Hospital acreditacdo e gestdo em saude. 2.ed.,
Guanabara Koogan: Rio de Janeiro, 2007.
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4. ORGANIZANDO A EMPRESA

E fundamental a organizacdo da empresa para a implantacdo das novas
ferramentas de gestdo, principalmente no que diz respeito ao planejamento
operacional, que sdo desempenhadas pela classe operéaria, ou seja € necessario o

comprometimento de todos.

Planejamento operacional é a formalizagcdo, principalmente através de
documentos escritos, das metodologias de desenvolvimento e
implementacdo de resultados especificos a serem alcancados pelas areas
funcionais da empresa. (OLIVEIRA 2015, p. 20, grifo do autor)*8

Desenvolver um plano de acéo facilita compreeender quais passos devem ser
seguidos com um objetivo em comum, a correta aplicabilidade das ferramentas
organizacionais para a obtencdo da qualidade total. Para melhor desempenho da
organizagdo, € necessério alinhar cada etapa dos seus processos ordenando 0s
objetivos para alcancar as metas almejadas pela empresa, sabendo reconhecer os

pontos analisados para a tomada de decisdo. Portanto Kwasnicka*® dispde:

As tomadas de decisdo dentro da organizacdo sao feitas dentro de um
contexto de fatores internos e externos a organizacdo, que serve para
identificar vérias alternativas de curso de acdo. Dessa forma, administrar
torna-se um processo de guiar um sistema organizacional através de um
ambiente que prové recursos, assisténcia e restricdo a um conjunto de
objetivos.

A tomada de deciséao é essencial dentro da organizacao, o administrador tem o
papel de realizar a analise de um todo da empresa, para que as circunstancias que
possam surgir com essas decisdes nao afetam negativamente a organizacao, para

tanta a necessidade de organizar e padronizar 0S processos.

48 OLIVEIRA, Djalma de Pinho Reboucas de. Planejamento Estratégico. 33. ed., Atlas: S3o Paulo, 2015, p.20.
49 KWASNICKA, Eunice Lacava. Introducdo a Administrag¢do. 6. Ed. Atlas: S3o0 Paulo, 2009, p.102.
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4.1. PREPARANDO O AMBIENTE ORGANIZACIONAL

A organizacao precisa estar preparada para 0s imprevistos que podem ocorrer
durante a aplicabilidade de qualquer ferramenta de gestdo com a qual ela queira
trabalhar, e para que estas eventualidades ndo ocorram com grande gravidade e
prejudique o objetivo da empresa, é necessario fazer o acompanhamento das equipes

que trabalham em conjunto.

As organizagBes atuais valorizam o trabalho em equipe sobre o
individualismo. As equipes serdo cada vez mais multidisciplinares, as quais
requerem apoio institucional para obter resultados eficazes. As equipes
tendem a desempenhar um papel cada vez maior nas organizagcfes, pois
aumento do conhecimento obriga a especializagbes maiores, mas, por outro
lado, a complexidade dos problemas e das oportunidades aumenta e
abrange, cada vez mais, aspectos e especialidades diferentes. (...)
(LACOMBE, 2011, p. 240) %0

O crescimento das organizacdes também exige mais preparacéo dos gestores,
gue sao fundamentais para motivar e impulsionar toda a classe trabalhadora.

A empresa que se preocupa em realizar treinamentos com os colaboradores,
esta fazendo um investimento, esta capacitacéo é responsavel por agregar valor aos
produtos, aprimoramento em suas técnicas de producéo, elevando um indice maior
de qualidade e menor indice de retrabalho. Conforme Carvalho®! (1996, p. 43,44) diz

que:

O levantamento das necessidades deve se estender a todos os funcionarios
gue realizem atividades com influéncia direta na qualidade dos
produtos/servicos e/ou na implementacdo do Sistema da Qualidade; em
outras palavras, a todos os funcionarios da empresa. Entre esses
funcionédrios, devem ser determinados aqueles que executam tarefas
especificas, tais como “soldador” ou “inspetor da qualidade”, e proporcionar
treinamentos especificos, de modo a qualificd-los formalmente nessas
atividades.

Coordenar e planejar os passos que devem ser seguidos sado fundamentais,
preparar o que deve ser feito, e em qual momento deve ser feito, para que nao

ocorram erros e até mesmo o excesso da utilizagdo das ferramentas disponibilizadas.

0 LACOMBE, Francisco José Masset. Administrag¢do Facil.1.ed., saraiva: S3o Paulo, 2011, p. 240.
51 CARVALHO, Heitor Rangel de. ISO 9000 passaporte para a qualidade. 1.ed., Campus: Rio de Janeiro, 1996, p.
44,
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A aplicagdo exagerada de qualquer técnica organizacional pode levar a um
desnecessario dispéndio de energia. Muitas atividades executadas nas
empresas podem ndo usar necessariamente um formalismo tao grande e de
uma aplicacéo direta de modelagem de processos e outros itens associados
(...). Além disso, é preciso lembrar sempre que processos de negdcios nao
séo linhas de montagem e os usuarios possuem importantes conhecimentos
e opinides que podem compartilhar, agregando melhorias e contornando
problemas insollveis se ocorressem em mesmas escalas em linhas de
montagem. Processos de negécios envolvem pessoas, comunicaces de
varios tipos e mudancas, nao somente os poderosos softwares de maquinas.
(BALDAM ET. AL. 2014, p. 28, grifo do autor.)%?

O capital humano deve ser valorizado, pois pessoas qualificadas sédo capazes
de opinar e até mesmo trazer novos ideais para a empresa, agregando valor aos
processos internos e se destacando no mercado externo, e as empresas que abrem
esse espaco de relacionamento agregado aos colaboradores tendem somente a bons
desfechos, essa chuva de opinibes pode ser feita através de reunibes e espacos

integrados realizados juntamente com os gestores.

52 BALDAM, Roquemar de Lima. VALLE, Rogério de Aragdo Bastos do. PEREIRA, Humberto Rubens Maciel. HILST,
Sérgio de Mattos. ABREU, Mauricio Pereira de. SOBRAL, Valmir Santos. Gerenciamento de Processos: BPM-
Business Process managemet. 2.ed., Erica LTDA: S3o Paulo, 2014.
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4.2. TREINAMENTO DAS EQUIPES E DELEGACAO DAS TAREFAS

Para o alcance de melhores resultados a organizacao deve aplicar treinamento
para todos os colaboradores engajados na qualidade. Cada processo das ferramentas
de gestdo tem o seu padrdo de aplicagdo dentro da organizacéo, este treinamento
leva o colaborador a conhecé-la, para melhor desempenho de sua produtividade,
evitar o retrabalho e o principal gerar qualidade em todo o produto ou servico.

A organizacao tem todo um trabalho para se adaptar as normas e a aplicacao
destas ferramentas, ndo pode deixar falhas no treinamento de suas equipes, pois ha
necessidade para grandes avancos. Segundo Gil®3 (2016, p.290) diz que:

Os programas de treinamentos precisam enfatizar a importancia da
gualidade, os custos da qualidade e a influéncia do comportamento dos
membros da organizacdo na qualidade dos produtos e servigos. [...] ndo
apenas em relacdo ao aprendizado dos empregados, mas também em
relacdo ao comportamento no cargo e ao produto final, pois num contexto de
gestdo de qualidade ndo h& como deixar de considerar a relacdo
custo/beneficio dos programas.

O treinamento produz um estado de mudanga do colaborador, treinar este
colaborador é disponibilizar a ele ferramenta que o eleva a ser eficiente e eficaz, isto
otimiza a qualidade de seu trabalho, levando ele a desempenhar sua funcdo com
qualidade e responsabilidade. Esta capacitacdo aprimora a capacidade criativa,
habilidades, conhecimento e treinamento. Relata Chievanato®* (1999, p.299)

O treinamento das pessoas na organizacéo deve ser uma atividade continua,
constante e ininterrupta. Mesmo quando as pessoas apresentam excelente
desempenho, alguma orientacdo e melhoria das habilidades sempre deve ser
introduzida ou incentivada. A base principal para programas de melhoria
continua é a constante capacitacdo das pessoas para patamares cada vez
mais elevados de desempenho. E o treinamento funciona como o principal
catalisador dessa mudanca.

O investimento feito para realizagdo do treinamento € um ganho elevado para
a organizacao, ndo ha como chegar ao seu padrdo de qualidade sem qualificar seu
capital humano, o fator organizacional que tem surgido efeito para o diferencial

competitivo € a mao-de-obra qualificada, ndo ha organizacdo sem pessoas e nado ha

3 GIL, Antonio Carlos. Gestdo de pessoas: enfoque nos papeis estratégicos. 2.ed, atlas: S50 Paulo, 2016, p. 290.
54 CHIAVENATO, Idalberto. Gestdo de pessoas: o novo papel dos recursos humanos nas organizagdes. 14.ed.,
Campus: Rio de Janeiro, 1999, p.299.
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ganho de mercado, qualidade e competitividade se os colaboradores nao forem
preparados, treinados, aprimorados e motivados a estar junto com a organizagdo em
cada etapa de implantacédo das ferramentas.

A delegacéao de tarefas é outro ponto de aplicacdo dentro da organizacéo pelo
gestor, a descentralizacdo ajuda a organizacao a chegar a sua eficacia, ndo ha como
uma pessoa ser responsavel por todos os setores e liderados dentro da organizacao.
Delegar tarefas € de suma importancia para evitar a sobrecarga e falhas em seu
gerenciamento, para tal é essencial conhecer o perfil da equipe e designar pessoas
gue o facam e tragam resultados.

Bueno® (2015) relata os trés pré-requisitos que sdo importantes para uma
delegacéao eficaz:

e A disposicéo do lider em dar aos liderados liberdade real para alcangar os
objetivos delegados;

e Comunicacdo aberta entre lider e liderados; e

e Capacidade do lider em analisar fatores como cultura da organizacéo,
requisitos da tarefa e competéncia dos liderados.

Esta delegacéo transmite autoridade ao colaborador, delegando tarefas que
ndo precisam ser feitas necessariamente pela geréncia. “Torna se necessario, no
entanto, definir com preciséo o nivel de autoridade que pode ser delegado, para que
se mantenha o controle geral da situagdo” (GIL 2016, p.236) °¢

Para o sistema de gestdo da qualidade obter um nivel elevado de aplicacédo
das ferramentas e controle de todo o processo, € necessario o0 treinamento e a
delegacéo de tarefas, ambos tem o seu papel fundamental para a organizacdo chegar

ao seu padrao de exceléncia da qualidade total.

55 BUENO, Joel. 10 Principios da qualidade total delegacdo: a hora e a vez da lideranca eficaz (o 72 principio).
Decisdo, 13/07/2015. Disponivel em: <http://decisao.srv.br/10-principios-da-qualidade-total-delegacao-a-hora-
e-a-vez-da-lideranca-eficaz-o-70-principio/>. Acessado em: 31/10/2017.

%6 GIL, Antonio Carlos. Gestdo de pessoas: enfoque nos papeis estratégicos. 2.ed, atlas: S3o0 Paulo, 2016, p.236.
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5. PESQUISA DE CAMPO NO SETOR SUPERMERCADISTA

Realizou-se uma pesquisa contando com a amostra de 8 (0ito) empresas no
setor supermercadista na cidade de Caratinga — MG, onde das pesquisadas, 4
(quatro) empresas responderam o questionario e 4 (quatro) ndo quiseram responder
ou participar da pesquisa em questao.

Constatou-se que todas elas estdo no mercado a mais de 20 anos, e que
através de averiguacao nota-se que essas empresas ndo possuem um administrador
frente a gestdo do local, somente uma das pesquisadas relata que tem um
administrador formado.

Conforme a abordagem do gestor responsavel pela empresa é percebido que
ele ndo tem conhecimento do quadro de funcionarios no setor administrativo, pois
encontrou-se dificuldade em identificar quem seria a pessoa designada a responder o
questionario.

As ferramentas dispostas na pesquisa a Analise SWOT, Balance Scorecard,
5S, ISO 9000, Ciclo PDCA e Seis Sigma, ndo sdo utilizadas por nenhuma das
empresas pesquisadas, diante disso uma das que nao quiseram participar da
pesquisa relata que ndo participou por esse motivo, de n&do ter o conhecimento das
ferramentas de gestdo, porém foi deixado em aberto se usa alguma outra, e 2 (duas)
empresas afirmam ter aplicada uma ferramenta de gestdo contudo, houve uma
confusdo entre ferramenta de gestao e sistema operacional utilizado para comandos
internos como, cadastro de produtos, langcamento de notas, controle de estoque dentre
outros dominios empregados dentro da organizacao.

O quadro de funcionarios demanda o tamanho que a empresa apresenta,
sendo assim 2 (duas) empresas com porte médio possui 31 (trinta e um)
colaboradores ou mais, 1 (uma) possui de 11 (onze) a 20 (vinte) funcionarios
mostrando ter um porte menor das anteriores e 1 (uma) empresa um mercadinho
possui somente um funcionario responsavel por todos os processos do seu negdécio,
portanto os controles internos sao elaborados manualmente.

Uma das empresas que transmitiu que ndo tem aplicada nenhuma ferramenta
de gestéao, disse também que ha a necessidade de emprego das mesmas até mesmo
para acompanhar a qualidade dos processos e a capacidade de colaboragcéo dos

envolvidos juntamente com a empresa.
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Conforme os dados apresentados por 2 (duas) empresas, 0 sistema de
informacdo que elas utilizam é o avanco informatica que € aplicado para controle
interno da organizacao, diante das informacdes houve a necessidade de utilizar este
meétodo para organizar a empresa frente a um mercado disputado, em correlacdo aos
clientes para oferecer a eles um atendimento mais eficiente e rapido e a necessidade
em relacdo aos concorrentes, disseram ainda que utilizam este sistema operacional a
cerca de 6 (seis) a 10 (dez) anos.

Caratinga é uma cidade desenvolvida em alguns aspectos, mas em relacéo a
pesquisa percebe-se a caréncia de profissionais capacitados para aprimorar a
capacidade da organizacgéo, tendo em vista que uma das empresas pesquisadas, que
possui uma filial na cidade e com caracteristicas de grande porte aqui na regido nao
dispde de um responsavel capaz de replicar as indagacoes dispostas no questionario,
0 que impossibilitou o preenchimento das respostas.

A pesquisa mostrou a indispensabilidade do profissional administrador na
organizacdo, sabendo que é peca chave para o sucesso da mesma, alguém que
possa aplicar e coordenar as ferramentas de gestao a serem usufruidas, pois existem
diversos métodos que podem ser usados para aprimoramento e aumento da

competitividade da organizacao.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Constata-se que € de vasto conhecimento as pressuposi¢cées na correlacao
gestado de qualidade e as ferramentas organizacionais dispostas no meio corporativo,
a uma extensa preocupagao no que diz respeito a novos processos a serem
implantados, o tempo para a introducdo dos novos procedimentos, 0 custo que vai
gerar a empresa e a importancia do envolvimento de todos os colaboradores para
obter resultados satisfatérios. O resultado € a magnitude no meio organizacional
desempenhando fun¢des com a maxima eficiéncia e com qualidade.

E importante que as organizagdes preparem o seu ambiente interno para se
chegar ao padrao de qualidade, a alta administracdo precisa gerir da melhor forma os
processos que serdo implantados, cada método tem seu modelo de aplicacéo, €
essencial o comando para que nada fique diferente do que foi designado a ser feito,
dai a importancia do papel dos auditores para conferéncia de toda a documentacéo.

As ferramentas das quais foram descritas a Analise SWOT, Balance Scorecard,
5S, I1ISO 9000, Ciclo PDCA e Seis Sigma servem para manter a padronizacdo dos
processos para alcancar a qualidade total, sédo simples de serem aplicadas e precisam
da colaboracao de todas as pessoas envolvidas para o éxito da organizagcao, contando
que o uso das ferramentas s6 traz vantagens e a seguranca de crescimento da
empresa.

Diante da pesquisa realizada percebeu-se que as empresas sao falhas e que
ainda permanecem no mercado pelo tempo que possuem na regido, onde ja se
fizeram e ndo sentem-se mais preocupadas em conquistar novos consumidores, pois
ja tem uma cartela de clientes mais antiga, ou ainda desconhecem os beneficios das
ferramentas organizacionais, pois nenhuma das examinadas trabalha com estas
estratégias para alcancar a total capacidade produtiva.

O trabalho foi desenvolvido mediante a necessidade de diagnosticar e introduzir
novas taticas de entrega de produtos e servicos de qualidade, onde os consumidores
estdo buscando padrbes de exceléncia no local onde frequentam, e ainda verificou-se
a caréncia da utilizacdo das ferramentas de gestdo que sdo o primordial para o
alcance da qualidade total.

Contudo, mesmo as empresas compreendendo a necessidade de implantar
uma ferramenta de gestéo, para controle e acompanhamento de dados, diagndstico

antecipado, revisdo e conducao de metas e objetivos, as mesmas ndo aderiram a
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aplicacdo das técnicas, e a necessidade de implantacdo se faz necesséria, afinal as
empresas s6 tendem a ganhar com estes beneficios que as ferramentas
organizacionais proporcionam para atingir o sucesso tdo cobicado pelas

organizacoes.



40

7. REFERENCIAL BIBLIOGRAFICO

ALONSO, Guilherme. O que é Fluxograma de Processos?. Templum, 14/07/2017.
Disponivel em: <http://certificacaoiso.com.br/o-que-e-fluxograma-de-processos/>
Acessado em: 25/10/2017.

BALDAM, Roquemar de Lima. VALLE, Rogério de Aragdo Bastos do. PEREIRA,
Humberto Rubens Maciel. HILST, Sérgio de Mattos. ABREU, Mauricio Pereira de.
SOBRAL, Valmir Santos. Gerenciamento de Processos: BPM- Business Process
managemet. 2.ed., Erica LTDA: S&o Paulo, 2014.

BUENO, Joel. 10 Principios da qualidade total delegacéo: a hora e a vez da
lideranca eficaz (o 7° principio). Decisdo, 13/07/2015. Disponivel em:
<http://decisao.srv.br/10-principios-da-qualidade-total-delegacao-a-hora-e-a-vez-da-

lideranca-eficaz-o0-70-principio/>. Acessado em: 31/10/2017.

CAMPQOS, Vicente Falconi. TQC: controle da qualidade total (no estilo Japonés).
1.ed., Bloch editores S.A: Rio de Janeiro, 1992.

CARVALHO, Heitor Rangel de. ISO 9000 passaporte para a qualidade. 1.ed.,
Campus: Rio de Janeiro, 1996.

CASAROTTO, Camila.Vocé sabe como fazer uma analise SWOT?. Marketing de
conteludo,15/09/2016. Disponivel em: <https://marketingdeconteudo.com/como-fazer-

uma-analise-swot/> Acesso em: 22/10/2017

CHIAVENATO, Idalberto. Gestdo de pessoas: o novo papel dos recursos

humanos nas organizac¢des. 14.ed., Campus: Rio de Janeiro, 1999.

CHIAVENATO, Idalberto. Introducdo a teoria geral da administracdo. 8.ed.,
Elsevier: Rio de Janeiro, 2011.

CIERCO, Agliberto Alves et. al. Gestao da Qualidade. Rio de Janeiro: FGV, 2006.



41

CORREA, Henrique L. CORREA, Carlos A. Administracdo de Producédo e
operagdes: manufatura e servi¢cos: uma abordagem estratégica. 3.ed., Atlas: S&o
Paulo, 2016.

COUTO, Renato Camargos. PEDROSA, Tania Moreira Grillo. Hospital acreditacéo
e gestdo em saude. 2.ed., Guanabara Koogan: Rio de Janeiro, 2007.

GIL, Antonio Carlos. Gestdo de pessoas: enfoque nos papeis estratégicos. 2.ed,
atlas: Séo Paulo, 2016.

HOFRICHTER, Markus. Andalise SWOT: Quando usar e como fazer. 1l.ed.,
Revolucao eBook: Porto Alegre, 2017.

KAWANAMI, Silvia. Os 5 pilares das empresas japonesas. Japao em foco,
29/07/2015. Disponivel em:  <http://www.japaoemfoco.com/os-5-pilares-das-

empresas-japonesas/> Acessado em: 31/10/2017.

KIRCHNER, Arndt. KAUFMANN, Hans. SCHMID, Dietmar. FISCHER, Georg. Gestao
da qualidade: seguranca do trabalho e gestdo ambiental. 2.ed., Alema, Blucher:
Séo Paulo, 2009.

KWASNICKA, Eunice Lacava. Introdu¢cdo a Administracdo. 6. Ed. Atlas: Sdo Paulo,
20009.

LACOMBE, Francisco José Masset. Administracéo Facil.l.ed., saraiva: Sdo Paulo,
2011.

LEME, Rogerio. VESPA, Marcia. Gestdo do desempenho integrando avaliagéo e
competéncias com o Balanced Scoreacard: Integracdo dos instrumentos da
gestdo do desempenho humano com as estratégias empresariais. 1.ed.,

Qualitymark: Rio de Janeiro, 2015.



42

MARSHALL JUNIOR, Isnard. ROCHA, Alexandre Varanda. MOTA, Edmarson
Bacelar. QUINTELLA, Odair Mesquita. Gestdo da qualidade e processos. l.ed.,
FGV: Rio de Janeiro, 2012.

MORGAN, Gareth. Imagens da Organizagéo. 1.ed., Atlas: S&o Paulo, 2011.

MOURA, José Aristides Marcondes de. Os frutos da qualidade: a experiéncia da

xerox do Brasil. 12 Edicdo, Makron books: Sédo Paulo, 1993.

OLIVEIRA, Djalma de Pinho Rebougas de. Planejamento Estratégico. 33.ed., Atlas:
Séo Paulo, 2015.

OLIVEIRA, José Augusto. NADAE, Jeniffer. OLIVEIRA, Otavio José. SALGADO,
Manoel Henrigue. Um estudo sobre a utilizacdo de sistemas, programas e
ferramentas da qualidade em empresas do interior de Sdo Paulo. Scielo,
16/09/2011. Disponivel em:
<http://'www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0103-
65132011000400014&Ing=pt&ting=pt>. Acessado em: 07/11/2017.

PALADINI, Edson Pacheco. Qualidade total na pratica: implantacdo e avaliacao

de sistemas de qualidade total. 2.ed., Atlas: Sédo Paulo, 1997.

PEREZ-WILSON, Mario. Seis Sigma compreendendo o conceito, as implicagdes

e os desafios. 1.ed., Qualitymark: Rio de Janeiro, 1999.

POCO, Marcio. Sun Tzu. Pensador. Disponivel em:
<https://www.pensador.com/frase/NzM30OTM2/> Acessado em: 29/10/2017.

POTER, Michael E. Estratégia competitiva: técnicas para analise de industrias e

da concorréncia. 2.ed., Elsevier: Rio de Janeiro, 2004.

RBA GESTAO INTELIGENTE. Balanced Scorecard. 17/11/2016, Disponivel em:
<https://www.rbagestao.com/single-post/2016/11/17/Balanced-Scorecard>.
Acessado em: 30/11/2017.



43

RODRIGUES, Marcus Vinicius. Processos de melhoria nas organizagdes

Brasileiras. 1.ed., Qualitymark: Rio de Janeiro, 1999.

TREVISAN, Carlos Alberto. Sistemas da qualidade e o profissional da quimica.
Conselho Regional de quimica. Disponivel em:

<http://www.crg4.org.br/informativomat_931> Acessado em: 26/10/2017.



ANEXO

44



45

1- Nome da empresa:

2- A empresa possui em seu quadro de colaboradores, um Administrador de
formacgao?

() néo - porque:
() sim — quanto tempo de empresa?

3- Quanto tempo a empresa atua no mercado?
( )01a02anos

( )03ad05anos

( )06 a1l0anos

( )1llaZ20anos

() 20 anos ou mais

4- Qual o numero atual de colaboradores na empresa?
( )01a05

( )06al0

( )1li1az20

( )21a30

() 31oumais

5- Qual ferramenta de gestdo a empresa utiliza:
( ) Balance Scorecard

() Andlise SWOT

( )PDCA

() 1SO 9000

( )5S

() Seis Sigma
() Outra - Qual:

6- Como a empresa notou a necessidade da implantacdo da ferramenta de gestéo?
(obs: pode ser marcada mais de uma alternativa)

() Necessidade da propria organizacao

) Necessidade imposta pelo mercado

) Necessidade frente aos seus clientes

) Necessidade frente aos seus concorrentes

) Nenhuma necessidade de implantacédo — Justifique:

—~ A~~~

7- Como ocorreu a implantagéo desse sistema na empresa?
() n&o houve a implantacado de nenhum sistema na empresa
() através de um colaborador da empresa — qual:

) atraves da direcdo da empresa
) através de um consultor organizacional
) através de um profissional externo — qual:
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8- Como foi a aceitacdo dos colaboradores?

() os colaboradores foram pouco resistentes a implantacéo

() os colaboradores foram muito resistentes a implantacao

() os colaboradores nao tiverem/apresentaram resisténcia a implantacao
() os colaboradores foram resistentes e ndo aceitaram o treinamento
() os colaboradores foram resistentes e aceitaram o treinamento

() os colaboradores ndo foram resistentes e ndo aceitaram o treinamento
() os colaboradores nao foram resistentes e aceitaram o treinamento

9- Quanto tempo a empresa utiliza essa ferramenta de gestao?
( )01a02anos

( )03 a05anos

( )06 al0anos

( )11 a?20anos

() 20 anos ou mais

10- Demorou quanto tempo para a implantagcéo do sistema?
( )01a02anos

( )03 a05anos

( )06 al0anos

( )11 a?20anos

() 20 anos ou mais

11- Depois da implantacdo da ferramenta de gestdo a empresa notou diferenca em
relagdo aos concorrentes?

() nao, nenhuma diferenca

() sim, pouco diferenca

() sim, muita diferenga

() sim, uma eficaz diferenca

12- Quais foram os resultados alcancados. (obs: pode ser marcada mais de uma
alternativa)

) motivacdo dos colaboradores da empresa

) satisfacao dos clientes

) maiores e melhores resultados da empresa

) crescimento do niumero de novos clientes

) crescimento do numero das vendas

) outro:

e e R e )




