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Implantacao de sistemas da gestao
de qualidade total em pequenas e
meédias empresas

ALESSANDRO DA SILVA NUNES*, VITOR GODOY**, ALEXANDRE SILVA DE OLIVEIRA***

A qualidade esta se tornando cada vez mais um importante elemento de competicdo. Vive-se hoje em
dia numa era onde as fronteiras de mercado acabaram e originaram assim a globalizacdo, qualificada
pela alta competitividade do mercado, onde empresas de todos os portes (pequenas, médias e grandes)
passam por reestruturacao. Diante do exposto, esta pesquisa tem como objetivo geral impulsionar
a implantacao do sistema de qualidade total nas pequenas e médias empresas e, como objetivos
especificos, aumentar a eficiéncia das pequenas e médias empresas, mudar a visdo das PMEs com
relacdo a qualidade, e por fim, aumentar a qualidade dos produtos e servicos. O método utilizado para o
desenvolvimento deste trabalho foi a pesquisa bibliogrdfica detalhada de conceitos e dados, na qual se
incluem livros e artigos cientificos. Nos resultados constatou-se que poucas organizacoes de pequeno
e médio porte se encontram em uma fase inicial de implantacéo, sendo que o maior motivo da ndo
implantacéo desse conceito pela maior parte das organizacoes € a falta de condicées financeiras.

qualidade estd se tornando
cada vez mais um importan-
te elemento de competicdo.
Vive-se hoje em dia numa era
onde as fronteiras de mercado
acabaram e deu origem a globaliza¢do, qualifi-
cada pela alta competitividade, onde empresas
de todos os portes (grandes, médias e peque-
nas) passam por reestruturacio. Esta nova era
- de mercado global - que admite o contato
entre pessoas de diferentes partes do mundo,
esta sendo conhecida por revolu¢io do conhe-
cimento e da informagio (Cohen, 2000).

A caracteristica crucial dessa nova re-
volugdo ¢ de nao distinguir o tamanho dos
mercados que os compdem, o tipo e o tama-
nho das empresas. Independentemente do
tamanho ou setor de atuacdo das empresas,
as oportunidades e ameacas existiram e o
gerenciamento designard os fatores de su-
cesso ou insucesso (Anholon, 2003).

Com este ponto de vista, muitas em-
presas estdo buscando sistemas de gestdo
de qualidade com a finalidade de superar
problemas que aparecem nos seus meios de
producio, sendo, entre eles, a baixa produ-
tividade e o elevado desperdicio. Além dis-
so, a implantacéo dos sistemas de gestdo da
qualidade visa a satisfacdo dos clientes com
os servicos e produtos oferecidos. De acordo
com Santana (2006), outro aspecto a ser ob-
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servado é o porqué das empresas desenvol-
verem seus sistemas de gestdo de qualidade,
normalmente ¢ por dois motivos: visando o
marketing e a certificacéo.

Os programas ou processos baseados
nas ideias ou conceitos de alguns especia-
listas da qualidade, como Juran, Deming,
Feigenbaum entre outros, ndo permitem
uma nocdo clara de implantacdo de sistema
da qualidade, apenas estabelecem conceitos
ou processos gerencias que, uma vez bem
seguidos e aplicados, devem conduzir a me-
Thoria continua da qualidade em produtos e
servicos. Diante disso é necessaria uma sim-
plificacdo e adaptacdo dos conceitos da qua-
lidade para linguagem e estrutura das MPEs.

Diante do exposto, esta pesquisa tem
como objetivo geral impulsionar a implanta-
cdo do sistema de qualidade total nas peque-
nas e médias empresas, € como objetivos es-
pecificos: aumentar a eficiéncia das pequenas
e médias empresas, mudar a visdo das PMEs
com relacdo a qualidade, e por fim, aumentar
a qualidade dos produtos e servigos.

Como justificativa do trabalho apresenta-
se a importancia da qualidade dos produtos e
servicos que adquirem uma importancia fun-
damental na dindmica concorrencial. A ges-
tdo da qualidade tornou-se assim de ampla
importancia para os empresarios e executivos
brasileiros, da mesma forma de como vinha

acontecendo nos paises industrializados.
Trata-se agora de elencar e distinguir quais
os fatores influentes no sucesso da implan-
tacdo e manutencdo de programas de gestdo
de qualidade. Tem-se assim uma ampliacdo
da concorréncia e o aumento nas mudancas
atuais pressionam cada vez mais as empresas
a atenderem as exigéncias crescentes de seus
clientes, assim como tem pressionado no que
diz respeito a reducio de custos, aumento da
qualidade, desenvolvimento de novos produ-
tos e mercados e a lucratividade.

A seguir ¢ apresentada a revisdo biblio-
grafica detalhada, metodologia abordada, os
resultados e discussdes e, por fim, as consi-
deracdes finais.

REVISAO BIBLIOGRAFICA
1) Gestdo da Qualidade Total (TQM)

0 modelo de Gestdo pela Qualidade Total
nasce para a cultura ocidental apenas na dé-
cada de 1990 e como uma forma de resposta
a um ambiente em que a economia se via
cada vez mais em competicdo.

De acordo com Harari (1993), em virtude
da proliferacdo de definicdes, teorias e pla-
nejamentos, se torna dificil caracterizar com
exatiddo o significado de TQM.

Entdo, comecemos pela definicdo de
qualidade. A grande maioria dos conceitos
foi definida pelos gurus da qualidade. Essas
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TQM: elementos basicos

e Visdo organizacional;

e eliminacgao de barreiras;
e COMUNICagao;

¢ avaliagdo continua.

e melhoria continua;

o relacionamentos cliente/fornecedor;
e empowerment do trabalhador;

e treinamento.

TQM: ferramentas e técnicas

e diagramas de causa e efeito;
o coletas de dados e folhas de verificagao;

o fluxograma e estudo de inputs e outputs;

e andlise do fluxo de trabalho;

e ciclo de Deming;

e analise do campo de forgas;

e fixacdo de objetivos;

® quadro de programacéo de decisbes;
e quality function deployment;

¢ auditoria;

e benchmarking;

e andlise de falhas e efeitos;

e brainstorming;

e método Delphi;

e nominal group techniques;

e circulos de qualidade;

e qualidade de servico;

e métodos estatisticos e de amostragem;
o graficos de controle;

o projeto de experimentos;

e operacdo evoluciondria;

¢ andlise de Pareto;

e faolproofing;

e quem - 0 qué? - quando - como - por qué?

Figura 1 - O conceito de TQM: elementos e ferramentas (Fonte: Wood e Urdan, 1993)

explicacdes, embora tenham alternancias em
profundidade e amplitude, giram sempre em
torno dos conceitos de equidade, adaptacéo
ao uso e a satisfacdo dos clientes.

Um modo alternativo de entender o as-
sunto ¢ pensa-lo de forma mais sistematica,
com a interacdo de trés varidveis: o produto
em si, o cliente e o uso deste produto. Pode-
mos dizer assim que qualidade ¢ seguir uma
necessidade de quem utiliza o produto ou o
servico. O produto passa a ser entdo de quali-
dade se ele obedecer aquilo que se espera dele.
Passa assim a ser um conceito alusivo, mais
centrado na conveniéncia de quem o avalia.
Para conectar qualidade a TQM, deve se recor-
rer a visdo da empresa como um processo, ou
um conjunto de processos (figura 1).

Vejamos, a seguir, algumas definicdes de
TQM.

Conforme Mears (1993), gestdo de quali-
dade total ¢ um sistema infindavel e de longo
prazo, voltado para o alcance da satisfacdo do
cliente, através de um processo de melhoria
constante dos produtos e servicos gerados pela
empresa. Sendo que, no carater geral, uma ges-
tdo pela qualidade total que efetivamente tenha
controle sobre a qualidade, tem como impres-
cindibilidade a participagcdo de todos os mem-
bros da empresa, incluindo gerentes, superviso-
res, trabalhadores e também os seus executivos,
na busca do objetivo de melhoria continua.

Segundo Ishikawa (1985), podemos evi-
denciar a gestéo pela qualidade total de duas
maneiras diferentes. A pequena qualidade ¢
aquela que se limita as caracteristicas dos
produtos e servicos consideradas impor-
tantes para seus compradores e usuarios. A
grande qualidade envolve a satisfacdo co-
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mum de vdrias pessoas, grupos e comunida-
des envolvidas na vida de uma organizacéo.
A pequena qualidade, em um longo prazo,
nao passa de um efeito da grande qualidade.

De acordo Broka e Broka (1992), a partir
de outra visdo, procuram esclarecer o con-
ceito de TQM apresentando os seus elemen-
tos bdsicos, as ferramentas e técnicas que
podem ser empregadas nos programas de
implementacio de qualidade total (QT), con-
forme a figura 1.

A gestdo de qualidade total procura tratar
0 processo manufatureiro como um causador
potencial de vantagem competitiva para as
organizacdes, funcionando como um motor
da competitividade das empresas. Com este
enfoque, ocorre um enorme processo de in-
fluéncia da definicdo das estratégias de ma-
nufatura que deve passar a visar: obtencéo
de produtos com o menor erro possivel ou
até mesmo sem; entregas rapidas ao consu-
midor; comprimento dos prazos que foram
prometidos de entrega; introdu¢do de novos
produtos em prazos adequados; operacdo em
uma faixa de produtos bastante ampla para
satisfazer os desejos dos clientes; habilidade
em mudar quantidades ou datas de entrega,
conforme demandado pelo mercado; habili-
dade em produzir a custo compativel.

Segundo Cerqueira Neto (1991), os prin-
cipais beneficios de um programa de qua-
lidade total sdo os seguintes: melhorias na
qualidade do produto; melhorias na qualida-
de do projeto; reducédo de perdas e de custos
de operacdo; maior satisfacdo dos emprega-
dos em relagdo ao seu trabalho e a empresa
como um todo; reducdo dos estrangulamen-
tos da linha de producio; aprimoramento

dos métodos e nos testes de inspecdo; meio
de otimizagdo de tempo de realizacéo de ta-
refas; definicdo de programas e manutencio
preventiva; base concreta para retrabalho,
entre outros.

2) A pequena e média empresa no dmbito
da qualidade

De acordo com Oliveira (1993), as peque-
nas e médias empresas tém caracteristicas
proprias, que devem ser consideradas quando
quisermos implantar os Sistemas da Qualida-
de. Esses sistemas foram desenvolvidos para
organizagcdes maiores ou com alto grau de
conteudo tecnoldgico. As pequenas e médias
empresas brasileiras t¢ém uma série de carén-
cias organizacionais. Em geral, sdo empresas
dirigidas pelo préprio proprietario, muitas
vezes o fundador, um empreendedor que de-
senvolveu suas atividades com o seu préprio
estilo, fundamentado em fortes crencas e na
obstinagdo pelo trabalho. Tudo isso leva a
adocdo de um estilo gerencial centralizador,
pouco participativo e ndo integrado.

A preocupagdo com o curto prazo faz
com que o dirigente, muitas vezes, ndo capte
as ameacas de perda de competitividade pe-
rante novos concorrentes ou das novas tec-
nologias que aparecem. Outro ponto fraco ¢é
a tendéncia ao individualismo e ao conser-
vadorismo. Outra caracteristica ¢ o enfoque
prevalecente no produto e no processo, ndo
no cliente. Em geral a comunicagdo entre
essas empresas ¢ bastante fraca, fruto do
medo da concorréncia. H4d uma visdo detur-
pada dos recursos humanos, ndo observando
com clareza a relagdo custo beneficio dos in-
vestimentos em treinamento.

Essas empresas tém também aspectos
positivos que favorecem a competitividade.
A lideranca do dirigente, em geral proprie-
tario, ¢ um ponto bastante forte. Se ele re-
solver de fato implantar um sistema de qua-
lidade, isso acontecera de maneira bem mais
rapida que nas empresas maiores, cuja pro-
priedade ¢ partilhada por socios e acionistas,
onde o empregado ndo consegue ter a visdo
de quem ¢ o dono realmente. Outro ponto
¢ a confianca, baseado na comparagio com
éxitos passados, desde a criacdo da empresa
em condi¢des bem mais precarias que as de
hoje. A dedicagdo e o esforco pessoal dos di-
rigentes sdo aspectos positivos.

A implantacdo de Sistemas da Qualidade
deve colaborar para haver uma melhora da
organizacdo dessas empresas, melhorando
assim a qualidade de seus produtos e tam-
bém reduzindo os custos. Essa implantacio
ndo pode nem deve provocar uma confusio
no seu processo produtivo. Por isso deve ser
paulatino, eliminando a possibilidade de se
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Premissas basicas

¢ Valores;

e Estratégia operacional fundamental;
¢ Novo significado da qualidade;

e Melhoria continua;

e Participacdo de todo o pessoal;

® Conceito de breakthrough.

BN ENGENHARIA | QUALIDADE

Lideranca do dirigente maximo

Cultura da Qualidade

* Mecanismos mentais;
e Logicas de Gestao;
o Mentalidade Difusa.

v &

Processos fundamentais

e Gestao por politicas;

e Melhoria do trabalho diario;
o Diagndstico do presidente;

e Treinamento intensivo;

e Circulos de qualidade;

® Gestdo do produto/servico.

Figura 2 - Pré-requisitos das organizacées para GQT (Fonte: Galgano, 1993)

ter um choque cultural (Trani, 2004).

3) Aspectos de implantacio da Gestdo de
Qualidade Total (GQT) em pequenas (PE) e
médias empresas (ME)

Com base no espirito de implantacdo da
Gestdo da Qualidade Total (GQT), em empresas
de grande porte, sugeridos por alguns pesqui-
sadores como Galgano (1993) e Merli (1993),
considerando algumas verificacdes nesse cam-
po citadas por Ghobadian e Gallear (1996),
para pequenas e médias empresas (PMEs),
analisaremos alguns aspectos de aplicabilidade
para empresas de pequeno e médio porte.

A doutrina da Gestdo da Qualidade Total
(GQT) em organizacGes teve origem e apli-
cacdo em grandes empresas, com metodolo-
gias similares, mas distintas, cujo principio
tedrico direciona para a busca constante da
satisfacdo do cliente através de um sistema
composto de ferramentas, técnicas e treina-
mento, envolvendo melhoria continua dos
processos organizacionais, resultando em

produtos e servicos de alta qualidade, com
grande produtividade, associando nos re-
sultados o valor do trabalho humano. Essa
estrutura, que deve envolver toda a orga-
nizacdo, depende de um aperfeicoamento
continuo das pessoas e de um planejamento
estratégico a curto, médio e longo prazos,
ambos em direcdo a uma forma organizacio-
nal em opcéo a da teoria taylorista.
Praticamente toda essa teoria foi desen-
volvida posteriormente a pratica dos proce-
dimentos das grandes empresas japonesas
nesse campo, procurando planejar o com-
portamento daquelas organizacdes. Todavia,
muitos aspectos dos procedimentos das em-
presas japonesas ainda hoje ndo sdo conhe-
cidos no Ocidente, de acordo com Spear e
Bowen (1999) em seu artigo “Decodificando
o DNA do Sistema Toyota de Producéo”, pu-
blicado pela Harvard Business Review, 1999.
Esse fato, apesar de parecer ser de for-
ma impensada para alguns, na realidade
evidencia e confirma a singularidade das
organizagdes, ou

Estratégias basicas

e Os clientes como prioridade absoluta;

¢ Os colaboradores como recurso estratégico da empresa;
¢ Os fornecedores como parte do sistema da empresa;

o O processo como fator chave das atividades;

¢ Controle de qualidade na gestao empresarial;

® Melhoria continua (Kaizen);

* Rapidez, qualidade e confiabilidade em novo produtos;
¢ Continua acdo promocional dos colaboradores;
* Participacdo de todos para o éxito da organizacao.

seja, que cada orga-
nizacdo tem carac-
teristicas  proprias
- quer seja em sua
gestdo organizacio-
nal, na qualidade,
ou na tecnologia.
De acordo com a
teoria ocidental, o
sucesso em direcdo
a gestdo da qualida-
de total exige certos

pré-requisitos  que

Figura 3 - Estratégias da organizagdo na implantagédo da GQT sdo fundamentais,

(Fonte: Galgano, 1993)
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como aqueles cita-

dos por Galgano (1993), de acordo com a
figura 2.

A medida que as grandes empresas dis-
péem de mais informacdo e estrutura para
construcdo e manutencdo desses pré-requi-
sitos, existem dificuldades nesse campo para
as PE e ME, onde ndo sdo praticas correntes
o planejamento estratégico e a formacgéo de
cultura para qualidade em toda a organiza-
¢do, levando muitas vezes ao uso de ferra-
mentas e métodos inadequados. O preco de
venda ainda ¢ a principal preocupagdo des-
tes tipos de empresas, e ndo a “qualidade”.

Nas organizacdes de menor porte, a for-
malizagdo da 1SO 9000 poderd colaborar ou
nio para criar um movimento em direcdo a
qualidade, como destacou Williams (1997).
As estratégias basicas indicadas na figura 3,
onde se constata aspectos relevantes ligados
a essa filosofia. A instabilidade de mercado,
decorrente da concorréncia e de outros fa-
tores externos a empresa, tem trazido varias
dificuldades no relacionamento dessas em-
presas com seus funcionarios, fornecedo-
res e clientes. Existe indicacdo de que essas
organizagdes de pequeno porte ndo conse-
guem estabelecer uma melhoria continua
de seus processos, pois o destaque ndo esta
no processo, mas sim na fabricacdo, sendo
muitas vezes a busca da qualidade de estru-
turar seu objetivo final. Quanto a estratégia
de desenvolvimento de novos produtos, nem
sempre a rapidez, a qualidade, o conheci-
mento dos consumidores, a confiabilidade e
a andlise de riscos, estdo presentes, como se
pode atestar em Silva (1999).

0 modelo de implantacdo da GQT em
organizagdes (Merli, 1993) deve estar intro-
duzido no Plano Estratégico Global da Em-
presa, englobando o Modelo de Referéncia
(“Grid”) da GQT. O Plano Estratégico Con-
vencional e Auto Avaliacdo sdo imprescin-
diveis para o estabelecimento de um Plano
Estratégico Plurianual de trés a cinco anos,
onde sdo estabelecidas as prioridades anuais
com metas quantitativas e as metodologias
basicas para alcanga-las.

De acordo com a figura 4, um modelo
de implantacdo da GQT deve estar centra-
lizado na gestdo do processo em direcdo a
melhoria continua, tendo como o foco nas
pessoas, no mercado, no processo, na comu-
nicacdo e na medicdo ou avaliacdo dos re-
sultados. O modelo proposto por Ghobadian
e Gallear (1996) agrega, em menor escala,
o modelo de Shiba (1993), que envolve as
fases de “orientacdo” (metas, organizacio),
de “empowerment” (treinamento, promogio,
divulgacio); e de “alinhamento” (diagnosti-
co, monitoragio, prémios e incentivos), com
a utilizagdo do ciclo PDCA.
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Foco no Mercado

\

Gestao do Processo |

Foco nas Pessoas

Foco do Processo

Melhoria continua

Comunicacao & Medicao

Figura 4 - Implantacdo do GQT em pequenas e médias empresas

(Fonte: Ghobadin e Gallear, 1996)

Todavia, o acesso a informagdo e comu-
nicacdo ¢ limitado, nas PMEs, como se pode
constatar na pesquisa de campo. Assim,
acreditamos que antes de executar melho-
rias organizacionais essas organizagdes de-
vem realizar uma autoavaliagdo no campo da
qualidade, utilizando, por exemplo, uma me-
todologia andloga aquela proposta por Conti
(1995), ou seja, sentido inverso ao processo.

A fase seguinte seria desenvolver uma
programacido simplificada e especifica para
essa categoria de organizacdo, incluindo
inicialmente o treinamento multidisciplinar
de algumas liderancas, e o consumo da fle-
xibilidade, integragdo, caracteristicas quase
sempre existentes nessa categoria de empre-
sas, onde a distancia funcional entre a alta
administracdo e o “chio de fabrica” ¢ menor
em comparacgdo as grandes empresas, além
da proximidade do mercado e consumidores.

Conforme Main (1994), a do dirigente
maximo e a sobrevivéncia da organizacdo sdo
os dois fatores que apontam para o empreen-
dimento da GQT, exigindo da alta adminis-
tracdo das empresas esforcos e metas claras,
as quais segundo Merli (1993), devem acolher
as politicas, estratégias e sistemas de gestao,
conforme apresentado na figura 5. A capa-
citacdo gerencial da alta administracdo pode
ser considerada diretamente proporcional a
dimensdo da empresa, pois quanto maior a
organizacdo maior o numero de pessoas que
se encontram especializadas na cupula da or-
ganizacdo. Assim, essas empresas tém maior
capacitacdo gerencial para executar as politi-
cas, estratégias e sistemas de gestéo.

Apos o estabelecimento dos planos estra-
tégicos da organizacdo, bem como das poli-
ticas, estratégias, sistemas de gestdo e dire-
cionamento com procedimentos e métodos, a
insercdo da GQT exige metodologias e ferra-
mentas basicas para a execu¢do no front, ou
seja, no chio de fabrica, de onde realmente sai
o produto para o mercado, isto €, o resultado
de todos os esforcos da organizagdo. Esses mé-
todos operacionais e ferramentas constituem
0s pontos criticos para elaboragdo efetiva de
todo planejamento anterior, exigindo assim es-
forcos e qualificacdo do pessoal da organiza-
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¢do, tendo em vista a dindmica e necessidade
de continuidade de todas essas operacdes.

4) Ferramentas para a Qualidade Total

Para ter uma organizacdo que passe a
trabalhar dentro de uma filosofia de Quali-
dade Total ¢ necessario realizar uma série de
mudancas e passar a utilizar as ferramentas
mais adequadas.

Conforme Trani (2004), as principais fer-
ramentas estdo abaixo.
Motivacdo: Um dos pontos chaves ¢ fazer
com que o funcionario se motive para que
assim ele participe ativamente dessa corren-
te. Devem ser utilizadas técnicas de recursos
humanos para tais fins.
Treinamento: As pessoas devem ser trei-
nadas para compreender tais informacgdes e
para desenvolver novas habilidades. O pri-
meiro passo ¢ identificar o potencial dos
recursos humanos disponiveis. Deve ser fei-
to um levantamento das primordialidades.
A partir dai sera feita a programacio das
atividades de treinamento. Deve-se, entéo,
procurar instrutores dentro da propria orga-
nizacdo para transmitir aos demais os novos
conceitos. E importante que o pessoal de
chefia e da supervisdo assuma tal papel de
treinador interno.
Identificacdo e andlise de problemas: ha
varias técnicas que facilitam este trabalho.
- Grafico de Pareto - é uma das mais simples,
mas também ¢ uma das mais importantes. Os
problemas devem ser agrupados por causa/
origem. Faz-se entdo um grafico, onde no
eixo horizontal sdo colocadas as causas e no
eixo vertical ¢ colocada a frequéncia com
que os problemas apareceram. E uma impor-
tante ferramenta para diferenciar priorida-
des na solucdo de problemas.
- Diagrama de Causa-Efeito (ou diagra-
ma “espinha de peixe”) - sdo colocados os
elementos que influenciam um dado efei-
to, como méo de obra, material, maquinas,
método etc. Para cada um desses fatores ¢
feito uma mintcia dos itens que compdem
esse fator.
- Fluxograma - sdo indicadas as diversas ope-
racdes que compdem um dado processo, na

sequéncia em que sdo realizadas. Através dele
¢ facil visualizar dreas com acdo indefinida,
interfaces desnecessarias. £ uma ferramenta
muito util para a simplificacdo dos processos.
Controle estatistico do processo (CEP): No
CEP sdo importantes as técnicas de amostra-
gem e a utilizacdo de graficos de controle,
onde sdo plotados os valores medidos em
comparagdo com os limites superior e infe-
rior aceitdveis. O CEP trouxe como novidade
principal a andlise da capacidade do proces-
so para atingir as tolerancias especificadas
pela engenharia de produto. Nas empresas
com CEP implantado, a drea de producio
ndo trabalha mais com as tolerancias da
especificacdo do produto. Trabalha-se com
faixas mais estreitas, minimizando assim a
ocorréncia de defeitos.

5) Como se deve iniciar a implantagdo
Faremos uma descricdo simplificada das
acdes a serem tomadas no inicio da implan-
tacdo do sistema. O primeiro passo deve ser
dado pelo mais alto dirigente da empresa.
S6 havera chance de sucesso se ele estiver
plenamente envolvido. E necessario que o
dirigente esteja completamente convencido
das vantagens da implantacfo do sistema da
qualidade. Caso ele ainda ndo esteja conven-
cido é recomendavel que ele também compa-
reca a palestras sobre o assunto. Atualmente,
grande parte das associagcdes de classe esta
promovendo esse tipo de palestras. O ideal é
que ele assista a palestras feitas por outros
empresarios que fizeram uso de sistemas,
implantaram ou estdo implantando, comen-
tando as dificuldades e as vantagens.
Segundo Anholon (2003), para estar
convencido das vantagens ¢ recomendavel
que participe de semindrio sobre qualidade
(oito a 16 horas) para que se tenha uma visdo
global do assunto. Nos dias de hoje, ha mui-
tas entidades que ministram treinamentos
na area da qualidade. Mas ndo vale a pena
arriscar. Esse treinamento deve ser feito por
instrutores experientes. A sugestido ¢ que
esse treinamento deve ser feito na entidade
de qualidade do seu estado, se houver. Se-
lecionada a pessoa, ela deve ter um treina-
mento minimo para executar suas funcdes.
E vidvel que se forme um Conselho ou
um Comité da Qualidade, composto pelos
gerentes ou chefes dos diversos setores/
departamentos e dirigido pelo Diretor Pre-
sidente. Este Conselho dara as diretrizes,
acompanhard o processo de implantacdo
tomando as providéncias necessarias para
facilitar o trabalho. Divulgue o inicio dos
trabalhos por toda a empresa. Promova tam-
bém, uma palestra introdutoria (trés a qua-
tro horas) para todos os funcionarios, sem
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nenhuma excecio. E uma forma de envolver
todos na empresa. O ideal é que o responsa-
vel pelo programa seja treinado para dar esta
palestra. Se isso ndo for possivel, contrate
um consultor.

Utilize os servigcos de um consultor para
orientd-lo. Ndo permita que o consultor
conduza o programa. Este deve ser con-
duzido pelo coordenador e pelo Comité. O
passo seguinte ¢ realizar uma andlise da sua
empresa em relacdo a qualidade. O objetivo
dessa andlise ¢ verificar se os procedimen-
tos adotados sao concilidveis com essa nova
filosofia.

0 diagnostico deve indicar os pontos em
que deve haver melhorias. Este diagnostico
nio tem como objetivo identificar quem ¢ o
responsavel pelo problema, mas sim identi-
ficar oportunidades de melhorias. De posse
dos resultados do diagndstico elabore o pla-
no para insercdo da qualidade nas dreas que
vocé identificar como prioritarias.

E fundamental que a direciio acompanhe
o processo de insercdo, dando prioridade e
cobrando os resultados. A direcdo deve dei-
xar claro que os responsaveis pela insercio
da qualidade sdo os gerentes ou chefes de
cada area. O papel do coordenador da quali-
dade ¢ elaborar em conjunto com os chefes,
os planos de trabalho, fazer o seu acom-
panhamento, ajudar tecnicamente o chefe
da drea contratando consultores externos
quando assim for o caso, e também elaborar
o plano de treinamento.

De acordo com Anholon (2003), a implan-
tacdo de sistemas da qualidade, especialmen-
te em paises que estdo em processo de de-
senvolvimento como o Brasil, necessita uma
mudanca na cultura da organizacio. E uma
mudanca lenta para a qual € necessaria paci-
éncia, coragem e empenho. O treinamento ¢
uma das formas de mudar tal cultura. Mas a
forma mais eficaz é sem duvida pela educa-
¢do, pelo exemplo de diretores e chefes.

E necessario manter o assunto qualidade
em destaque. Uma maneira simples de fa-
zer ¢ criar um informativo com apenas uma
pagina (semanal/mensal) sobre qualidade.
Nesse informativo deve se colocar recortes
de jornais ou revistas sobre o assunto quali-
dade, producdo, técnicas modernas de ges-
tdo. O informativo deve ser distribuido por
toda a empresa (departamento, quadros de
aviso etc.).

A informacdo ¢ hoje um dos bens mais
ricos que temos. Mantenha-se sempre atua-
lizado em tudo que é publicado sobre o seu
segmento de atuagdo. Assine revistas técni-
cas, obtenha e verifique catdlogos de livros.
Periodicamente examine o Instituto Nacio-
nal da Propriedade Industrial (Inpi) para sa-
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Politicas

e Satisfacdo do cliente
¢ Qualidade em 1° lugar
e Melhoria continua

Estratégias

¢ Planejamento compreensivo
¢ Organizacdo do tempo

e Tempo de desenvolvimento

e Envolvimento de todos | e Gerenciamento manufatura

e Cadeia de valor do negdcio

o Comakership

o Qualidade total

o Desdobramento da qualidade
o Servico Global

Sistemas de gestao

e Gestao por politica

e Gestao dia a dia

e Gestdo por processo
o Gestao inter-funcional
o Gestao por funcoes

Figura 5 - Politicas, estratégias e sistemas de gestdo para GQT (Fonte: Merli, 1993)

ber que patentes foram registradas na sua
area de interesse.

0 processo de implantacdo depende do
tamanho da sua empresa e do estagio de or-
ganizacdo em que ela se encontra. Pela ba-
gagem existente, um processo desses dura
pelo menos dois anos. Nao fique apreensi-
vo pelos resultados. Mesmo nos paises de
Primeiro Mundo, o prazo ¢ bem demorado.
Recomendamos que procure o Sebrae para
obter orientacdo para a implantagdo. Caso o
Sebrae do seu estado ainda ndo tenha um
programa de qualidade implantado, pelo
menos ele pode consultar outros estados e
direcionar quanto a selecio de consultores
ou firmas para treinamento.

METODOLOGIA DE PESQUISA

0 que é metodologia cientifica? Segun-
do Barros (2007), “é um conjunto de pro-
cedimentos a ser utilizado na obtencdo do
conhecimento; ¢ a aplicacdo do método, por
meio de processos e técnicas, que garante a
legitimidade cientifica do saber obtido.”

Andrade (2010), diz que quando o ho-
mem comecou a interrogar-se a respeito dos
fatos do mundo exterior, na cultura e na
natureza, surgiu a necessidade de uma me-
todologia da pesquisa cientifica - “metodo-
logia € o conjunto de métodos ou caminhos
que sdo percorridos na busca do conheci-
mento”. Segundo Ruiz (2008), podemos
classificar os métodos cientificos em:

“Método racional - o pensamento ¢ de-
dutivo quando, a partir de enunciados mais
gerais dispostos ordenadamente como pre-
missas de um raciocinio, chega-se a uma
conclusdo particular ou menos geral.

M¢étodo indutivo - a inducgdo é um pro-
cesso de raciocinio inverso ao processo de-
dutivo, enquanto a dedugdo parte de enun-
ciados mais gerais para chegar a conclusdo
particular ou menos geral, a inducdo cami-
nha do registro de fatos singulares ou menos
gerais para chegar a conclusio desdobrada
ou ampliada em um enunciado mais geral”.

0 objetivo fundamental de uma pes-

quisa é descobrir respostas para problemas
mediante o emprego de procedimentos cien-
tificos (Gil, 1999).

O tipo de pesquisa realizada para o de-
senvolvimento deste trabalho foi inicialmen-
te desenvolvida a partir de uma pesquisa bi-
bliografica em artigos cientificos publicados
em revistas, periodicos e anais de congressos
da 4rea em estudo e em livros de autores
conhecidos que abordam o tema da pesqui-
sa, com o objetivo de recolher e levantar in-
formacdes. Posteriormente, efetuou-se uma
pesquisa exploratoria.

0 presente artigo seguiu as etapas abaixo.
Tratamento de dados: este artigo foi cons-
truido através do levantamento de dados
encontrados na literatura ja existente. Fo-
ram realizadas pesquisas bibliograficas,
por meio dos livros dispostos no acervo
da Biblioteca da Unipampa - Campus Ale-
grete, nas bases de dados dos periodicos
da Capes e na Scielo (o periodo em que
ocorreu a busca dos periddicos foi de se-
tembro a outubro de 2013 e foram consul-
tados artigos originais e de revisdo sobre o
tema “implantagdo de sistemas da gestdo
de qualidade total em pequenas e médias
empresas”).

Esse material foi analisado e posterior-

mente registraram-se as informacdes que
foram obtidas durante a pesquisa e que es-
tavam relacionadas com a implantacdo do
sistema de qualidade total nas pequenas e
médias empresas.
Anilise dos dados: ap6s o tratamento de da-
dos foi realizada a organizacdo dos dados, de
tal forma a fornecer respostas ao problema
proposto para investigacdo. Entdo formou-
se a ideia de implantacdo de sistemas de
qualidade em pequenas empresas. E é im-
portante ressaltar que houve a utilizacdo de
formularios para andlise dos artigos selecio-
nados.

Todos os dados apresentados no presen-
te trabalho sdo de artigos publicados de au-
tores citados nas referéncias bibliograficas,
apresentadas no final do artigo.
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RESULTADOS E DISCUSSOES

Este topico baseia-se na revisdo biblio-
gréfica onde foi proposto um método para
implantacdo e da gestdo de qualidade em
pequenas e médias empresas. Através dos
dados bibliogréficos € possivel analisar o
comportamento dessas organizacdes naque-
le campo, utilizando conceitos correlaciona-
dos a teoria e a filosofia da qualidade total.

A aplicacdo de alguns desses conceitos
foi investigada e constatou-se que poucas or-
ganizacdes de pequeno e médio porte se en-
contram em uma fase inicial de implantacéo,
sendo que o maior motivo da ndo implanta-
¢do desse conceito pela maior parte das orga-
nizagdes ¢ a falta de condicoes financeiras.

Em grande parte dos trabalhos pesqui-
sados verificou-se que o planejamento es-
tratégico € pouco exercitado nessa classe de
organizagées, como também o treinamento
de pessoal. Por outro lado, mostraram o in-
teresse por estudos organizacionais e avalia-
ram importante a andlise das expectativas
dos clientes para os seus produtos e assis-
téncia pds-venda. As intencdes e objetivos
da organizacdo ainda sdo determinados e li-
mitados na alta administracdo das empresas,
ou seja, prevalece a pratica. Outra verifica-
cdo relevante € que o controle estatistico de
producio nio ¢ exercitado.

A discussdo de implante da gestdo de
qualidade total em pequenas e médias em-
presas evidenciou o problema dessas orga-
nizagdes se modelarem a teoria e as praticas
de rotina formalizadas e instituidas para as
grandes empresas, em fun¢do da quase ine-
xisténcia de modelos de referéncia para essa
categoria de organizacdes. Dessa forma, con-
cluimos pela necessidade de ajustamento e
desenvolvimento de teorias e praticas, proce-
dimentos e metodologias, no campo da ges-
tdo da qualidade, particulares para pequenas
e médias empresas, tendo como base sua rea-
lidade gerencial no que se refere ao mercado
regional e as necessidades do consumidor.

CONSIDERAGOES FINAIS

0 presente trabalho analisou a gestio da
qualidade em pequenas e médias empresas
(MPEs) através de uma revisio bibliogréifica
detalhada relacionando alguns aspectos estra-
tégicos e operacionais da moderna gestdo da
qualidade. Os dados bibliograficos proporcio-
naram explorar o comportamento dessas orga-
nizacdes, empregando conceitos correlaciona-
dos a teoria e filosofia da gestdo da qualidade
total. E sabido que essa teoria foi desenvolvida
para o cendrio de grandes empresas e muitas
dessas organiza¢des, mesmo japonesas ou até
mesmo americanas, ainda ndo conseguiram
absorver todos seus conceitos.
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Os objetivos deste trabalho foram al-
cancados em parte, visto que o impulsio-
namento da implantacdo do sistema de
qualidade total nas pequenas e médias
empresas ¢ de dificil persuasdo diante dos
proprietarios e gerentes desse tipo de or-
ganizacdes. Visto que, a implantacdo de
sistemas de qualidade em PMEs apresenta
um custo alto de implantacdo e manuten-
¢cdo desses sistemas.

Assim, diante do mostrado, conclui-se
que a proposta para a implantacdo de SGQ
em MPEs distingue-se de outras por bus-
car uma maior adequacdo a realidade vivida
pelas empresas de pequeno e médio porte,
principalmente no que se alude a dificulda-
des administrativas. Como critica ao traba-
Tho, deveriamos ter realizado pesquisas de
campo e colocado em pratica a implantacéo
dos sistemas de qualidade total nessas or-

ganizagoes, verificando assim, se a teoria
esta coerente, tendo certezas e ndo hipote-
ses. Apds a concepcdo da sugestdo para im-
plantacdo de sistemas de qualidade total em
MPEs, tem-se como proposta para trabalhos
futuros a implantacdo nas MPEs da regido
oeste do Estado do Rio Grande do Sul - e, se
possivel, sua expansdo para outras empresas
de pequeno e médio porte da regido central
do estado gatcho. )
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