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RESUMO

No Brasil as Micro e Pequenas Empresas (MPE) ocupam aproximadamente dois
tergcos da m&o de obra, porém, sdo responsaveis por um quarto do Produto Interno
Bruto (PIB). Adicionalmente, no estado de S&o Paulo, somente 50% das MPE
sobrevivem mais do que quatro anos, por causas relacionadas a capacidade de
gestdo e a questdes financeiras. Levando-se em conta o cendrio que se apresenta,
€ razoavel concluir que os custos, barreiras e prazos que decorrem de uma
certificacao pela NBR 1SO 9001 sdo um obstaculo significativo a sua realizagdo em
uma MPE. O objetivo deste trabalho é descrever o processo e comentar sobre os
resultados obtidos na aplicagdo de conceitos e uso de Ferramentas Basicas da
Qualidade Total, em alguns setores de uma MPE. Esta implantagio localizada, além
de buscar impor o menor dispéndio de recursos, teve o proposito de fazer com que
0os gestores e seus colaboradores experimentassem, em pequena escala, as
mudangas de ordem comportamental, técnica e burocratica necessarias, assim
como, 0s custos que estariam envolvidos se de fato optassem pela implantagao de
um Sistema de Gestdo da Qualidade e sua certificagdo pela NBR ISO 9001 em sua
organizagao.

Ao final conclui-se que apenas parte das pessoas que tiveram envolvimento direto
com o processo afirmou que poderia avaliar as demandas de um Sistema de Gesto
da Qualidade. As demais ndo se sentiram seguras para tal afirmativa.
Adicionalmente, passadas trés semanas do final do trabalho na empresa, tanto a
geréncia quanto o pessoal de operagdo ndo havia feito nenhuma nova atividade
relativa & qualidade ou qualquer discussdoc a esse respeito havia tomado corpo.
Assim sendo, depreende-se que para a implanta¢do de um sistema de Gestdo da
Qualidade, ¢é necessario o envolvimento de todos, como tambem, o
comprometimento da alta direcdo da empresa, principalmente quando se tratar de
uma MPE.

Palavras-chave: Administragdo da Qualidade. Qualidade Total. Micro e Pequenas

Empresas
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ABSTRACT

In Brazil Micro and Small Enterprises (MSE) represent approximately two thirds of
the labor force, however are only responsible for one fourth of the Internal Gross
Domestic Product (GDP). Furthermore, only 50% of the MSE have a live span of
more than four years in the state of Sao Paulo due to causes related to management
capability and financial issues. So, the costs, barriers and time related to NBR ISO
9001 certification are a significant obstacle to its accomplishment. The aim of this
work is to discourse about the process and discuss the results obtained from
implementation of Concepts and the basic Quality Tools in some sections of a MSE
and considering a minimum spending. This localized implementation in a small scale
aims to do that managers and workers, note the changes of behavior, procedures
and bureaucracy, as well as new costs that would come due to the implementation of
a Quality Management System and its certification according to NBR I1SO 8001. At
the end we conclude that only part of the people directly involved with the process
felt comfortable to state that they were able to predict the consequences of a
management quality system. The other ones couldn’t say that. Furthermore, three
weeks after the conclusion of the in company program, the manager, as well as,
other employees didn't do any related activity or discussion regarding quality system
matters. Thus, it appears that for the deployment of a Quality Management system,
you need everyone's involvement, as well as the commitment of top management

mostly regarding to MSE.

Keywords: Quality Management. Total Quality. Micro and Small Enterprises.
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1 Introdugao

A adogdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade é necessdaria para que uma

empresa se torne competitiva enquanto existir (CARVALHO et al., 2006).

No estado de S&o Paulo, somente 50% das MPE sobrevivem mais do que quatro
anos por causas relacionadas a capacidade de gestdo e a questdes financeiras.
(SEBRAE, 2008)

Segundo Sanches (2005), as micro e pequenas empresas (MPE) apresentam

algumas caracteristicas que as diferem das grandes empresas, quais sejam:

» Menor capacidade gerencial dos seus gestores

e Menor capacidade de investimentos

¢ Maior sensibilidade as oscilagdes da economia, ou menor resiliéncia
* Maior flexibilidade

¢ Maior criatividade

Porém, as resisténcias a mudangas encontradas nas Medias e Grandes empresas
também aparecem nas MPE, em maior ou menor grau. (TANABE e SOUZA, 2006;
PINTO, CARVALHO e HO, 2006).

Levando-se em conta o apresentado acima e considerando-se ainda o©s
investimentos na implantagdo, custos de manutengdo, barreiras e prazos que
decorrem de um processo de certificagdo pela NBR I1SO 9001, é importante que
gestores e colaboradores experimentem, mesmo que em peguena escala, as
mudancgas de ordem comportamental, técnica e burocratica advindas daquele
processo. Desta forma, teriam mais subsidios para definir quais estratégias tomar

quanto a adogéo de um Sistema de Gestado da Qualidade em sua empresa.

Em pesquisa recente, 0 SEBRAE constatou que 80% dos proprietarios de MPE
informaram que a estratégia de vendas mais utilizada pelas empresas em 2009 foi a
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Qualidade no atendimento. (SEBRAE, 2009)

Neste contexto, o objetivo deste trabalho é discutir sobre os resultados obtidos da
tentativa de ensinamento de conceitos primarios e aplicagdo de algumas
Ferramentas Basicas da Qualidade, em uma MPE. Discussdo esta, que se inicia ja
no processo de busca de empresas que estariam interessadas em participar do
processo, passando pela implantag@o localizada propriamente dita € encerra-se

quando aborda a percepgzo do autor sobre a eficacia do processo.

Cabe ressaltar-se que, ndo faz parte do objetivo deste trabalho discutir se a adogéo
ou ndo de um Sistema de Gestdo da Qualidade é necessaria. Parte-se da premissa
que sim. (SILA, 2007)
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2 Revisao da Literatura

2.1 Definigoes e Estatisticas sobre as Micro e Pequenas Empresas

Considera-se neste trabalho que a definigdo de Micro e Pequenas Empresas (MPE)
leva em conta somente o faturamento bruto anual da organizagdo, seguindo o que
estabelece o Estatuto da Micro e Pequena Empresa instituido pela Lei Federal
Complementar n° 123, de 14 de Dezembro de 2006 e suas complementares
(REPUBLICA FEDERARIVA DO BRASIL, 20086). Opta-se por esta premissa, pois, a
maioria das estatisticas uliliza a referida lei como referéncia ao tamanho da
empresa.

Assim sendo, define-se Micro Empresa como aquela que fatura anualmente até
R$240.000,00. E define-se Pequena empresa como aquela cujo faturamento bruto
anual estd entre R$240.000,00 e R$2.400.000,00.

Neste sentido, sdo apresentadas na Tabela 2 - Representatividade das MPE na
economia brasileira, localizada no apéndice A, as diferentes estatisticas sobre as
MPE, as quais mostram a relevancia destas organiza¢des no tocante a absorgéo de

mao de obra e no numero de estabelecimentos, faturamento e exportagéo.

A seguir sdo apresentadas algumas caracteristicas encontradas na MPE no Estado
de Sao Paulo: (SEBRAE, 1998}

¢ Dois socios em média

+ Trinta e seis por cento dos sdcios tém formacgado superior

+ Menor produtividade do que as empresas médias ou grandes

¢ Maior concorréncia direta do que as empresas médias ou grandes

Mais de 65% dos proprietarios de MPE acreditam que programas que estimulassem

atuacbes conjuntas entre elas contribuiriam para a melhora do setor. (SEBRAE,
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1998)
2.2 Gestao da Qualidade

A relevancia da qualidade na Idade Contempordnea comegou a ser percebida em
meados do seculo vinte, por conta da disseminagdo da produgdo em massa nas
naces industrializadas de entdio. A época iniciou-se o Controle de Qualidade nos
finais das linhas de producgéo, portanto, o controle sobre os defeitos se dava no
produto acabado ou semi-acabado. (HARRIS, 1995)
As primeiras tentativas de se prevenir defeitos ou identifica-los em estagios mais
béasicos do processo produtivo mostradas pela literatura ocorreram com a introdugao
do Controle Estatistico do Processo, ainda na década de vinte. (CORDEIRO, 2004)

Porém, foi no Japdo pds-guerra onde se deu o marco inicial do que se conhece hoje
por Gestdo da Qualidade Total. Movimento que foi percebido pelas grandes
empresas ocidentais somente ha aproximadamente 45 anos atras, quando a sua
hegemonia competitiva foi consideravelmente abalada pela entrada de produtos

japoneses mais competitivos em seus mercados. (HARRIS, 1995)

Desde entdo, a palavra qualidade tem sido usada para definir desde caracteristicas
de produto, até modelos de gerenciamento de organizagdes. Podendo esta ultima
ser designada como Gestdo da Qualidade Total. (CALARGE E CORREA, 2001)

Na década de 1980 nasceu a norma de aceitagdo mundial, a qual, definiu as
diretrizes e os requisitos para a implantacdo de um Sistema de Gestdo da
Qualidade. Esta norma que foi produzida pela International Organization of
Standardization ¢ conhecida por 1ISO 9000 e tem sido usada como referéncia na

avaliagdo de processos. (ISO, 2010)

A gestdo da qualidade pode ser definida de formas diferentes, ou, sob diferentes
pontos de vista pelos mais conceituados autores. Da mesma forma, & percebida
pelas organizagdes de forma diferente, dependendo do enfoque que Ihe & dado.
(MIRANDA et al., 2008)
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Outros autores sugerem que a qualidade é mais facilmente reconhecida do que
definida. Passivel de uma definicdo objetiva, ou ndo, & fundamental que a sua
importancia para o bom desempenho das organizag¢des sejia bem compreendida e

bem exercitada pelos seus profissionais, em todos os niveis. (MIRANDA et al., 2008)

2.3 Ferramentas da Qualidade

2.3.1 FLUXOGRAMA (TERNER, 2008)

Fluxograma é a representacado analitica e grafica de um processo.
Atraves dessa representagéo as etapas deste processo sdo agrupadas de forma e
com a seqliéncia logica, 0 que facilita a compreenséo das partes, a maneira como

essas partes se relacionam e do conjunto destas.

Essa figura ajuda a apresentar de forma explicita ndo somente as etapas, como
também as entradas e as saidas decorrentes de cada operagio, os pontos nos

quais se devem adicionar controles, como também, as intersec¢des entre processos.

Trata-se de uma ferramenta pratica tanto para a revisdo ou melhoria, quanto para a

criagdo de processos.
Pode-se utilizar na construgéo dos fluxogramas simbolos padronizados, em cujo

interior & descrita a etapa que pode ser de inicio ou fim, atividade, decisdo ou

conexdo, simbolos estes que sdo unidos por setas que indicam a diregdo do fluxo.

2.3.2 GUT (MARANHAQ E MACIEIRA, 2004)

GUT é a abreviatura das palavras chave de um método auxilia na escolha de qual

problema deve ser escolhido para ser solucionado prioritariamente.
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Todas as atividades nas organizagbes consomem recursos, portanto, definir a
sequéncia de sua execugdo metodologicamente auxilia na tomada de deciséo.
Esta técnica € mais indicado nos casos em que ndo se dispdem de informactes

objetivas, ou dados quantificaveis sobre aquilo gue se quer priorizar.

s Aletra “G” vem da palavra gravidade, no sentido de qudo grave é o
problema naquele contexto. Por exemplo, ele pode levar a prejuizos
financeiros importantes, ou a perda de um cliente, ao a um impacto
ambiental relevante.

o A letra “U” vem da palavra urgéncia e tem relagio direta com a
prioridade com que se deve dar ao tratamento do problema.

e A letra “T” vem da palavra tendéncia e esta relacionada a evolugéo do
problema, quer na sua abrangéncia, quanto na sua frequéncia ou
magnitude.

A técnica consiste em atribuir-se valores de um a cinco as variaveis “G”, “U” e “T”,
multiplicar esses valores e tomar o resuliado como a ponderacao relativa, ou o peso
ponderal de cada problema e ordena-los em ordem decrescente. O problema que

apresentar o maior peso ponderal sera aquele a ser resolvido primeiramente.

A apresentacdo dos resultados na forma de uma tabela (Tabela 1 — GUT Empresa)

facilita a compreensao dos dados e sua analise critica.

2.3.3 CICLO PDCA

E um método de aplicagio geral, ou mesmo uma abordagem em forma de ciclo
aplicada as varias instdncias do Sistema de Gestao da Qualidade. Foi inicialmente
postulada por Walter Shewhart na decada de 30, como o ciclo Especificar, Fazer e
inspecionar. Posteriormente, reformulada por um de seus alunos Willian Eduard
Deming que adicionou mais uma fase, criando assim, o ciclo PDCA composto pelas
iniciais das palavras da lingua inglesa Plan, Do, Control e Act, as quais foram
traduzidas respectivamente, como segue: (MARANHAO E MACIEIRA, 2004)
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e P: Planejar o que sera realizado
s D: Executar conforme planejado
e C: Controlar o que esta sendo execuiado
* A: Atuar sobre os resultados encontrados
O ciclo PDCA pode ser pictograficamente apresentado na forma de um circulo

subdividido em segmentos, no qual cada segmento representa uma etapa a ser

cumprida, ou na forma de uma tabela inteligente cujas etapas devem ser seguidas.

2.3.4 METODOLOGIA DE ANALISE E SOLUGAQ DE PROBLEMAS - MASP
(TERNER, 2008)

Existem diversos métodos e metodologias aplicaveis a solugdo de problemas.

O importante do ponto de vista da organizagido é escolher aquele que melhor se
adapta ao seu meio e fazer do seu uso uma rotina. O exercicio da técnica frara o
aprimoramento no sentido de que a comunicagdo sera estimulada e facilitada, as
andlises serdo mais profundas e seus resultados mais eficazes. A literatura mostra
que a andlise e a consequente solugdo dos problemas de forma metodoldgica
conduzem em media a 85% de solugdes satisfatorias, enquanto a auséncia de uma
metodologia resulta em 40% de solugbes satisfatorias em média. A solucdo de
problemas faz parte do cotidiano das organizagdes. Nesse sentido, métodos para a
solugdo destes e sua utilizag8o sistematica, contribuem para a evolugdo do

desempenho global da instituigdo.

A maioria das técnicas obedece a seguinte seqiiéncia:

» Formagao do grupo de trabalho
¢ Identificagao, descri¢do e porgéo do processo onde ocorre o problema.
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+ Observagio do problema e em que contexto ele ocorre

+ |dentificagdo de suas causas e efeitos assim como, suas inter-relagdes

e Formulagao das solugbes

e Aplicagao das solugbes de forma estruturada buscando eliminar as causas do
problema

e Acompanhamento dos resultados

* Adocao definitiva da solugao através da re-padronizagdo do processo.

DETERMINAGCAQ DAS CAUSAS

A identificacdo das causas € uma etapa importante na resolugdo de problemas.

No contexto das organizagdes, processo € um conjunto estruturado e encadeado de
etapas, que resultam em um produto, ou um servigo, ou uma informagéo. Quando o
resultado obtido ndo corresponde ao esperado, este € considerado um problema.
Um método utilizado para a determinacgéo das causas de problemas nas empresas €
o Diagrama de Causa e Efeito desenvolvido por Kaoru ishikawa. Como o proprio
nome diz, trata-se de uma pratica que auxilia na identificagdo das possiveis causas

de um problema, associando-as ao efeito. (BASIC, 2007)

A Técnica consiste na construgdo de um diagrama composto por linhas, que no
plano assemelham-se a uma espinha de peixe. (Figura 3 - Diagrama de Ishikawa —
Empresa)

Cada uma das “espinhas” estd associada a uma dimensdo que pode conter a causa.

Estas dimensdes sdo representadas por: (TERNER, 2008)

Materias Primas

Maquinas e Equipamentos

Mao de Obra

Métodos
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e Meio - Ambiente
+ Medi¢des

A cada uma destas dimensdes associam-se causas correlatas.

E recomendavel que a investigacdo das causas seja feita através de um trabalho em
grupo que relina pessoas ligadas diretamente ac processo, mas ndo somente estas.
Para tanto, utiliza-se de uma outra técnica denominada de Brainstorming ou
“Tempestade de Idéias”, cujas etapas sdo apresentadas a seguir, (MARANHAO E
MACIEIRA, 2004)

Constituir um grupo de pelo menos cinco pessoas e um facilitador em
acomodagdes adequadas.

s Fazer com que todos do grupo tenho o conhecimento adequado sobre o

problema em pauta

+ Solicitar de cada participante, opinidao sobre a provavel causa, sem qualquer

tipo de influéncia ou censura.

¢ Repetir o processo tantas vezes quanto for necessario para obter um nimero

razoavel de propostas

* Agrupar as respostas com a ajuda e consenso do grupo de acordo com as

dimensdes do diagrama de Ishikawa.

Uma vez agrupadas as causas, aplicar a técnica dos “Cinco Por Qués”.

A técnica dos “Cinco Por Qués” é utilizada para se obter a causa fundamental, ou
causa raiz do problema. Ao se constatar uma causa, é feita a pergunta “por que”, e
se houver uma resposta, a causa original passa a ser um efeito e a nova causa, a

causa raiz. O namero de perguntas “por que” € feito até que se chegue a uma
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resposta que seja considerada como causa raiz. Tanto o diagrama de Ishikawa,
quanto a técnica dos “Cinco Por Ques” poderio ser utilizadas em separado, assim
como, a do Brainstorming. O que vai determinar o maior ou menor esforgo ou
alocacdo de recursos na solugdo do problema serfo a sua importéncia e a
disponibilidade de recursos. (MARANHAQ E MACIEIRA, 2004)

Um modelo de documento para registro de um MASP encontra-se no Apéndice B,

Erro! Fonte de referéncia nao encontrada.— Documento para registro de MASP.

2.4 Implantagado de Sistema de Gestao da Qualidade

Segundo a Associacgdo Brasileira de Normas Técnicas, (2005), ac se implantar um

sistema de gestdo da qualidade deve-se levar em conta 0s seguintes principios:

Foco no cliente

o Lideranga

* Envolvimento das pessoas

+ Abordagem por processo

* Abordagem sistémica para a gestéo

¢ Melhoria continua

e Abordagem factual para a tomada de decis&o

¢ Beneficios mutuos com os fornecedores

A decisdo da adogdo de Sistema de Gestdo da Qualidade deve levar em conta o
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porte, estrutura organizacional e as mudangas no ambiente da organizagio (ABNT,
2005).

2.4.1 DIFICULDADES

Segundo TANABE e SOUZA (2006) a resisténcia a mudangas figurou como a
terceira maior dificuldade a implantagdo de sistema de gestio da qualidade em
conformidade com a norma ABNT NBR 1SO 9001:2000.
Ja, segundo DEPEXE e PALADINI (2007) as maiores dificuldades poderiam ser
resumidas em ordem decrescente de imporiancia, como segue:

¢ Resisténcia as mudangas

e Burocracia excessiva

¢ Despreparo em todos os niveis

2.4.2 Mudanca Organizacional e Resisténcia a Mudancas (MOURA, 2002)

Segundo MORGAN apud MOURA (2002), as organizagbes estio sujeitas a quatro

tipos de mudancas:

Tecnologicas

Metodolégicas

Estrutura organizacional

No pessoal

Segundo MOURA (2002), ao se tentar seguir os Principios de Gestdo da Qualidade,
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baseando-se nas normas da familia ABNT NBR ISO 9000, as organizagdes
forcosamente depararam-se com os tipos de mudangas acima referidos. Pois, o
exercicio da qualidade, como ja descrito acima, conta com:

e Envolvimento das pessoas

¢ Abordagem sistémica para a gestéo.

* Melhoria continua, a qual implica necessariamente em mudancga continua

O trabalho ainda é visto como um conjunto de tarefas desconectado da missédo da
organizagdo. Esta constatacdo, por si sé, justificaria a resisténcia a abordagem
sistémica para a gestdo. As pessoas, notadamente as que ocupam cargos de chefia,
nao dispdem das competéncias necessarias para lidar com o desconhecido, ou seja,
com os processos de mudancga. Portanto, criam um ambiente inadequado ao
exercicio da melhoria continua. Tal inaptidao € adicionada de insegurang¢a quando,
por exemplo, estes agentes sdo convidados a delegar a autoridade da tomada de
decisdo aos seus pares ou comandados. Os mesmos gestores, por conta desse
estilo centralizador de decistes, nao se sentem motivados a participar com
envolvimento em suas tarefas. (MOURA, 2002)

nstaurado o “status quo” referido no paragrafo acima, o que se torna sistémica é a
resisténcia @ mudanga. (HERNANDEZ E CALDAS APUD MOURA, 2002)

2.5 O Processo Decisorio na Pequena Empresa

Segundo GERTELLI (2009), os papéis gerenciais podem ser divididos em:

¢ Informativos

e |nterpessoais
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¢ Decisdrios

A deciséo é a escolha entre varias possibilidades de acéo possiveis ou, a escolha da
solugdo de um problema. Quando a solugéo é logica e Unica, trata-se de um
problema légico e a decisdo é racional. Porém, quando a solugdo tem multiplas
possibilidades e a sua proposigao ndo pode ser formulada de forma ldgica, depara-
se com um problema de passagem e a decisdo é intuitiva. Cabe ressaltar que
normalmente os problemas que apresentam solugdes complexas possuem
componentes que demandam decisdes ldgicas e intuitivas. O problema de
passagem cuja solugdo tem influéncia no futuro da organizacdo € aquele que
necessita de uma decisdo estratégica. Uma decisdo estratégica implica em agbes
estrategicas. (GERTELLI, 2009)

Nas MPE, segundo Sanches (2005) o processo decisorio estratégico caracteriza-se

por:

» Decisdes centralizadas ao proprietario

o Decisdes fortemente influenciadas pelo carater pessoal do proprietario.

e Predominancia de componentes intuitivos.

Segundo ANGELONI {2003) o processo decisorio se aprimora, quando passa do

nivel individual para o nivel de equipe.

As principais estratégias que as MPE pretendem adotar em 2010 sdo: (SEBRAE,
2009)

» Aperfeicoamento de produtos e servigos (citada por 88% das empresas).

¢ Qualidade no atendimento de vendas (citada por 80% das empresas)
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3 Materiais e Métodos

3.1 Seqiienciamento das atividades na realizagao do trabalho:

o Prospecc¢éo de empresas interessadas em participar do treinamento
» Primeiros contatos por telefone e correio eletrénico

* Apresentacdo da proposta de trabalho & Diregéo

+ Diagndstico da situacdo atual da empresa

» Definicdo do escopo do trabalho (Processos e Ferramentas)

o Escolha e treinamento da equipe e implantagdo

+ Monitoramento e Controle

e Analise dos resultados e Propostas de Melhorias

s Pesquisa da sensibilizacéo da Diregéo e Equipe de Implantagao

3.2 Descrigao das atividades

3.2.1 ATIVIDADES DE PROSPECCAQ

A fase inicial do trabalho consistiu em identificar empresas que estivessem
interessadas em participar de um programa que as permitisse ter contato com os
conceitos e procedimentos basicos utilizados na implantagdo e na manutencéo de

um Sistema de Gestao da Qualidade.
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Para tanto, foram contatadas entidades de classe, posto de atendimento do
SEBRAE, escritérios de contabilidade com grande abrangéncia de clientes, assim
como, empresarios e consultores do circulo de conhecimento do autor deste

frabalho.

Uma vez identificadas as empresas alvo potenciais, tentou-se fazer um contato
telefénico com os seus principais gestores, para a apresentagdo de uma proposta
para participar do programa e em seguida a proposta foi enviada por e-mail padrao,
conforme Figura 6 - Carta Proposta, no Apéndice B.

Ao se elaborar a proposta, buscou-se passar informagoes suficientes para que o

interessado percebesse:
. O propésito do treinamento
ii. O escopo do trabalho
jiii. Os custos internos envolvidos.

Para tanto, estimou-se as horas de trabalho, informando duragéo das

reunides e duracao total do treinamento
iv. Que nada seria cobrado pelo treinamento.

Caso o gestor manifestasse interesse, era feita uma apresentagéo presencial da

proposta.

Durante o todo o més de Margo e inicio de Abril de 2010, aproximadamente 50
empresas foram prospectadas direta ou indiretamente, sendo a sua maioria
industrias. Interessaram-se por receber uma mensagem eletrénica e, ou, fazer um
contato presencial somente seis organizagdes. Destas, uma optou efetivamente por
participar e consequentemente, foi o objeto deste trabalho.

Detalhes da empresa:
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Faturamento anual; R$400.000,00 (aproximadamente)

Setor: Industrial

Ramo: Produgéo de esquadrias, caixilhos, portas, janelas e portdes em de

aluminio e vidro.
Regido: ltu, SP.

Numero de funcionarios: 12

Numero de sécios: 1

3.2.2 ATIVIDADES COM O PROPRIETARIO

Nesta reunido de aproximadamente sessenta minutos, foi feito:

e Apresentacéo de conceitos de Qualidade, Processo, Produto, Padronizagéo,

Metodologia de Resolugdo de Problemas e Melhoria Continua
» Apos uma rapida visita as operagdes, diagnosticou-se a empresa quanto:

_ Caracteristicas do processo.
_ Nivel de formalidade na gestédo da qualidade
__Escopo do trabatho e as pessoas a serem envolvidas.

Definiu-se que o trabalho seria realizado com duas pessoas: uma responsavel
principalmente por compras, administragdo de vendas, pos-vendas, faturamento e
agendamento de visitas ao cliente; e a outra responsavel pela programagao e
acompanhamento da produgdo, geragdo das necessidades de compras, controle de
estoques de produtivos e improdutivos, entre outras.

Acordou-se ainda que, o escopo do trabalho fosse definido apoés a montagem do
macro fluxograma de processo da empresa nas etapas em que fossem encontradas

nao conformidades.
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3.2.3 ATIVIDADES COM OS COLABORADORES

A. Macro Fluxograma do Processo

Conforme proposto, da mesma forma que ao socio gerente, apresentaram-se aos
colaboradores envolvidos no trabalho os conceitos basicos de Qualidade e a seguir,
partiu-se para a elaborag&do do macro fluxograma da empresa, conforme Figura 1 -

Macro Fluxograma.
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Figura 1 - Macro Fluxograma
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B. Nao Conformidades — Evidéncias Factuais

Uma vez entendido o macro fluxograma, definiu-se que o escopo se restringiria as
ndo conformidades evidenciadas na empresa nos Ultimos seis meses. 1sso somente
foi possivel, pois, a organizagao possuia os registros de acompanhamento de cada
pedido do periodo. Apds a andlise dos registros, foram elencadas trés néo

conformidades, como segue:

¢ N3o conformidades na Medigao Final. (Processo de Medicg&o It)

Conforme assinalado no Macro Fluxograma, ocorriam duas etapas de medi¢oes.

A primeira, "Medigbes I, era realizada com a finalidade de dimensionar os vaos para
efeito de orcamento e para a constru¢do dos confra-marcos.

A segunda, MedigGes Il ocorria nos estagios finais da obra quando o acabamento

era concluido e cujas medidas eram utilizadas para a construcdo das esquadrias.

O contra-marco tinha, basicamente, duas finalidades: a primeira era servir de
gabarito para o acabamento da alvenaria e a segunda para receber e fixar o produto
final. Praticamente toda a estrutura do contra-marco era recoberta por material
estrutural e de acabamento, ficando exposta somente uma aba perpendicular a

alvenaria de até 20 milimetros de largura. Nesta aba as esquadrias eram fixadas.

Além de obedecer as dimensdes do contra-marco, o pedreiro deveria garantir que as
“espalas”, ou superficie de corte da parede, estivesse realmente perpendicular e
plana. Deformacdes no contra marco ou nas espalas podiam impedir a instalagéo do

produto final, a ponto deste ter que ser refeito.

As Nao Conformidades observadas eram os erros nos registros das dimensdes dos
vios durante a etapa Medigoes il. Havia erros na tomada das medidas, mas,
principalmente erros na anotagio destas medidas. Eram estes Gltimos, a anotagéo

em local errado ou a auséncia de anotacgéo.
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¢ Entrada de material em desacordo com o pedido de compras. (Processos de

compras e recebimento)

De acordo com a informacéo verbal da pessoa responsavel por compras, a causa da
entrada de material em desacorde com o pedido era por falha do fornecedor e
estava mais concentrada em uma empresa fornecedora. Como a frequéncia de
entrega de materiais ocorria praticamente a cada trés dias, as fathas, normalmente
eram sanadas sem prejuizo relevante 4 empresa, conforme relatou o responsavel e

foi ratificado pelo proprietario.

¢ Corte de perfil fora da quantidade especificada. (Processo de produgao — setor
de corte)
.
Os célculos das necessidades dos tipos de perfis por pedido eram feitos por um
software que produzia uma tabela composta por figuras bidimensionais, os codigos
de cada perfil, suas dimensdes e quantidades. A quantidade de pegas finais
produzidas era definida pela quantidade de perfis cortados e transferidos a linha de

montagem.

O fato do comprimento dos perfis comprados ser Unico e padronizado, provocou
sobras de material, que podiam ser reaproveitadas e que portanto, eram estocadas.
A administragdo incorreta dessas sobras e sua utilizagdo em outros projetos podia
levar a impreciséo no calculo do nimero de pegas que eram cortadas.

Essa Ndo Conformidade sé era detectada na obra, ao se constatar que faltavam

pecas acabadas.

C. Utilizagéo das Ferramentas da Qualidade

Identificadas e compreendidas as n&o conformidades, a fase do processc em que
ocorreriam e em que contexto, passou-se a utilizagdo da ferramenta da qualidade
GUT para definir-se qual ndo conformidade deveria ser solucionada em primeiro
lugar. O resultado desse trabalho € apresentado na Tabela 1, a seguir



Tabela 1 = GUT Empresa
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Descrigao Gravidade | Urgéncia | Tendéncia | Resultado | Prioridade
Medigao Final 4 4 2 32 18

Corte 4 3 2 24 28

Material 2 2 2 8 32
Comprado

Uma vez constatado através do GUT que o problema a ser trabalhado seria o de

“Ndo conformidades na tomada de medidas para a produgéo final (Processo de

Medicdo II)”, iniciou-se a aplicagdo de uma metodologia de andlise e solugédo de

problemas simplificada e adaptada. Essa adaptagdo foi necessaria devido a

exiglidade de fempo e recursos e constou das seguintes etapas:

+ Construgdo do Fluxograma do Processo no qual a Ndo Conformidade surgiu.

s Utilizagdo da técnica de Brainstorming para elencar as possiveis causas.

e Agrupamento organizado das causas pelo Diagrama de Ishikawa.

» Utilizacao da técnica de Brainstorming para elencar as possiveis solugdes.

» Aplicagdo da solugdo escolhida pelo grupo.

Verificagdo da efetividade da solugéo

Inicialmente foi feita a construgdo do fluxograma do processo de tomada de medidas

finais (Figura 2), como segue:
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Figura 2 - Fluxograma de medigio

A seguir, agendou-se uma reunido para a qual além do grupo inicial, foram
convocados os membros das areas de vendas e de producdo. Sendo que estes
ultimos, na sua maioria, também participavam dos processos de medigdo e
instalagdo. Ja na convocagao, foi apresentado fluxograma do processo de tomada
de medidas e procurou-se dar uma explicagdo sucinta dos objetivos do trabalho,
conceitos da qualidade e das técnicas que seriam usadas para descobrir as causas

do problema.

Na parte inicial da reunido todos os elementos do grupo foram estimulados a
investigar as caracteristicas especificas da ndo conformidade escolhida e apresentar
0s seus diferentes pontos de vista.

A seguir aplicou-se a técnica de Brainstorming na busca das causas desta nao

conformidade As propostas escolhidas foram entdo, agrupadas utilizando-se um
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diagrama de causa e efeito denominado Diagrama de ishikawa, conforme a Figura
3.

DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO

AMBIENTE MAO-DE-OBRA || METODOS
lluminagao Sem treinamento I\ Sem procedimento
N insuficiente formal
\ » PROBLEMA
/ / Auséncia de
gabarito
MATERIA-PRIMA RECURSOS MEDIDAS
CAUSAS EFEITO

Figura 3 - Diagrama de Ishikawa — Empresa

As causas escolhidas pelo grupo como provaveis responsaveis problema foram:

A. Auséncia de uma lista de verificagdo e controle da execugdo da rotina.

B. Documento com formato inadequado para o registro das medi¢es.

Concluiu-se que as pessoas envolvidas na tarefa possuiam as habilidades
necessarias para executar as medi¢tes, conforme confirmado por todos do grupo de
trabalho. O problema estava na utilizagio do formulario gerado para a realizagdo da
cotacdo nesta tarefa. Este documento ndo possuia espaco suficiente para que os

registros fossem grafados com clareza, o que poderia induzir ac erro.
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Uma vez constatadas e comprovadas as causas provaveis, a técnica de
Brainstorming foi repetida para o encontro de provaveis solugdes.

As solugdes tentativas escolhidas pelo grupo foram:

A. Criagdo de uma lista de verificagdo para ser usada anteriormente ao inicio das

medicdes e que continha as seguintes questdes:
i. Contra-Marco em Posi¢ao e Montagem Conformes?
i. Espalas Requadradas? (perpendiculares e planas)

iii. Pingadeiras ou Soleiras em Posi¢do e Montagem Conformes 7

iv. Medicdo Final verificada?

B. Criagdo de um documento chamado de “Gabarito de Medigéo Final” (Figura 5)
Este documento continha figuras individuais que relacionavam o véo a peca final que

ali seria instalada. Optou-se por esta solugao objetivando-se as seguintes melhorias:
e Ordenacéo da sequéncia de trabalhos
¢ Visualizacdo da eventual falta de uma medigéo
o Facilidade na leitura das medidas registradas

Os novos documentos foram produzidos e apresentados aos seus usuarios ac

mesmo tempo em que se enfatizou a importancia da boa utilizagao destes.

A Figura 4 mostra o aspecto dos documentos, antes e depois da adogao da

melhoria.
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Apods a primeira pratica de Medicao Il em que se utilizaram as solugdes objeto do
trabalho de melhoria, foi realizada uma segunda reunido, na qual, constatou-se a
eficacia da medida corretiva.

Nesta reunido o grupoc se comprometeu a continuar utilizando o novo documento e
principalmente, verificando a qualidade da melhoria. Caso esta se comprovasse
eficaz por mais quatro Medigdes Il, seria adotada de forma padronizada.

Finaimente foram sucintamente repassados os conceitos e ferramentas utilizadas
durante todas as atividades do programa e discutidos os beneficios conseguidos.
Concluiu-se com a discussdo sobre quais mudangas comportamentais e
operacionais seriam necessarias, caso a empresa optasse por implantar um sistema
de gestdo da qualidade e buscasse a sua cetrtificacdo pela NBR ISO 9001,

Em seguida foi feita uma reunido de fechamento com o principal gestor da empresa

e os trabalhos foram encerrados.

Apés trés semanas do encerramento das atividades, foi feita uma visita sem aviso

prévio com a finalidade de verificar:

¢ O que havia sido retido dos conceitos e praticas exercitados.

+ Um novo problema havia sido tratado utilizando-se o que foi aprendido.

+« A metodologia havia sido rediscutida entre os diferentes setores.

¢ Se 0 programa os deixara mais aptos a implantag&o de um Sistema de
Gestéo da Qualidade.

e Se o principal gestor havia procurado saber mais detalhes do que

havia sido feito.

As respostas foram na sua maioria negativas ou inconclusivas. Somente a pessoa
de vendas que teve envolvimento direto com o programa, estava esbogando uma

atividade, que considerava ter alguma relagdo com o praticado.
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4 Discussao

4.1 Prospecgao de empresas interessadas

Foi no minimo uma surpresa para o autor o fato de que poucas empresas tenham
mostrado sequer algum interesse para ter um treinamento sobre sistema de gestao
da qualidade. Salvo falhas de comunicagdo na proposta oral ou escrita conforme
Figura 6 - Carta Proposta, que levassem a um mau eniendimento, seria de se
esperar alguma aceitagdo, ou pelo menos, que a busca por mais detalhes fosse
maior. E mesmo aquelas que foram abordadas presencialmente, argumentaram que
a falta de tempo nao lhes permitiria participar do trabalho, apesar de todas as
duavidas quanto a gratuidade do trabalho e o cronograma de atividades terem sido

esclarecidos.

4.2 Realizagao do trabalho na empresa

Como proposto originalmente, o trabalho “ousou” praticar uma abordagem nao
sistémica, assim como, nao condicionou a realizagdo do mesmo ao envolvimento
direto da alta gestao as atividades praticas, bem como com o rigor na aplicagdo das
técnicas. Por exempio, ndo se fez uso das técnicas de forma completa na aplicagdo
do MASP.

A justificativa para tal foi a limitagdo de tempo dada a preocupagéo com o custo da
operag¢ao. Mesmo porque, ¢ objetivo do trabalho foi o de procurar conscientizar os
agentes sobre as mudangas de ordem comportamental, tecnica e burocratica
necessarias, caso a empresa optasse pela adogcdo de um sistema de gestédo da

qualidade ou até uma certificagédo pela norma NBR 1SO 9001.

Nesse sentido relaciona-se a seguir quais os principios da gestdo da qualidade que

se buscou abordar, e quais nao foram neste trabalho.
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¢ Foco no cliente: somente os clientes internos

» Lideranga: nao foi

* Envolvimento das pessoas: somente parte da media gestdo e

operagao

» Abordagem por processo: sim

e Abordagem sistémica para a gestdo: nao foi

» Melhoria continua: sim

+ Abordagem factual para a tomada de decisdo: sim

+ Beneficios mdtuos com os fornecedores: somente 0s fornecedores

internos

4.3 Experiéncias anteriores

Em experiéncias anteriores a da realizagao deste trabalho, obteve-se exemplos nos
gquais, em pequenas empresas somente pela vontade do principal gestor, consegue-
se implantar praticas de qualidade total. Estas praticas, quando bem sucedidas, s&o
retroalimentadas, quer quanto a sua abrangéncia, como quanto com a sua

diversidade.

O primeiro exemplo ocorreu em uma empresa de servicos em transagbes
imobiliarias, que decidiu investir em boas praticas, porém, sem a finalidade imediata
de obter uma cenrificacdo 1SO, mas, buscando uma melhora de desempenho
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organizacional. Assim sendo, optou por implantar algumas préaticas de Qualidade
Total, tais como Padronizagéo, Definigcdo dos Processos Criticos e PDCA.

Somente estas poucas medidas adotadas em uma primeira fase e em um segmento
do seu principal processo, fizeram com que a maioria dos colaboradores, nos
diferentes niveis entendesse o porqué de algumas rotinas, que a principio pareciam

burocraticas em demasia.

Outro aspecto importante foi o de as pessoas comegarem a se preocupar com a
melhor forma de interagir com 0s seus pares responsaveis pelas etapas contiguas
do processo em que atuavam, ou seja, adquiriram o conceito de cliente e fornecedor

internos.

A experiéncia dos bons resultados obtidos pela adogdo de alguns principios da
qualidade total levou esta empresa ndo sé a expanséo destas praticas a ouiros
processos, como também, a utilizagao de novas técnicas, tais como a metodologia

de Ishikawa para a solugdo de problemas, entre outras.

Outra situacdo passou-se em uma empresa industrial de pequeno porte que ja
possuia um Manual da Qualidade, porém, nao incorporava os fundamentos teéricos
da Qualidade Total. Portanto, ndo conhecia os principios da qualidade que
embasaram a criagao das normas ISO 9000. Consequentemente, ndo conseguia
justificar a adogéo de procedimentos espelhados na norma I1SO, que a principio
pareciam ou burocraticos ou sem aplicabilidade e que levavam os procedimentos
escritos no manual ao descredito.

Nesta, a partir da compreenséo de alguns principios de Qualidade Total, foi possivei
aceitar-se a adogdo de algumas rotinas, como por exemplo, a observancia das
instrucdes de trabalho em cada etapa do processo produtivo. A observancia e
principalmente a postura pré-ativa do funcionario diante destas instrugbes, no
sentido de atualiza-las sempre gue uma rotina tivesse que justificadamente ser

alterada, fez com que as instruges de fabricagdo adquirissem a importancia devida.

Adicionalmente, o grupo a partir dos relatérios padronizados de néo conformidades
optou consensualmente, por utilizar a ferramenta GUT para hierarquizar a sequéncia
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de problemas que necessitavam de solugao.
Mais uma vez, a constatagao de que tais procedimentos se justificava fez com que a
cultura da qualidade se ramificasse deniro da organizagdo, criando um circulo

virtuoso.

Como ultimo exemplo destaca-se a experiéncia vivida em uma empresa industrial de
médio porte, no inicio da decada de 1990, quando foi feita a primeira tentativa de
implantacédo de Sistema de Gestéo da Qualidade baseado nas normas ISO 9000.
Primeira tentativa, por que foram necessarias mais duas para que o sistema
obtivesse consisténcia tal, a ponto de ter permitido a certificacdo I1ISO 9003.

A compreensdo adequada do Ciclo PDCA, de conceitos simples como produto,
processo e padronizagdo, assim como, de fundamentos sobre melhoria continua,
como ocorreu nos exemplos anteriores, poderia ter resultado em uma implantagao e
manutengdo do Sistema de Gestédo da Qualidade mais eficiente.

5 Conclusdes e recomendacobes

5.1 Sobre o experimento propriamente dito

A experimentagdo proposta mostrou-se parcialmente eficaz. Ao final dos trabalhos,
parte das pessoas que tiveram envolvimento direto com o projeto mostraram-se
satisfeitas com o resultado e aparentemente cientes de quais seriam os provaveis
desdobramentos decorrentes da implantacgdo de um Sistema de Gestdo da
Qualidade. Porém, tanto o principal gestor, quanto os demais membros da empresa,
Nao apresentaram a mesma resposta.

Ou seja, o método ndo conseguiu envolvé-los a tal ponto de que fossem capazes de
opinar sobre as consequéncias da necessidade de uma implantagdo, nem tao pouco
os instigou a querer saber um pouco mais sobre o Sistema de Gestdo da Qualidade.
Em momento algum, houve, da parte destas pessoas, uma resposta afirmativa
relativa & importancia da pratica de conceitos e ferramentas da qualidade para a
melhoria da competitividade da empresa. E essa impressao foi ratificada quando do
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retorno a organizagéo, trés semanas apos.

Cabe ressaltar-se que a falha estd no método aplicado pelo pesquisador e ndo no
gestor da MPE, o qual, tem todos os meritos e creditos, justamente pelo fato de ser

ele, o empreendedor, e de ter aceitado participar deste trabalho.

Assim sendo, seria recomendavel que fossem tentadas novas praticas, porém, desta
vez, buscando o envelvimento dos principais gestores da organizagéo.

Esta sugestdo parte do principio que as decisdes nas MPE sdo centralizadas e
pessoais, ou seja, personificam a figura do proprietario. Além disso, a estrutura de
pessoal nesse tipo de organizagéo € reduzida, portanto, até mais do que nas médias
e grandes organizagdes, o envolvimento através da conscientizagdo dos principais

executivos torna-se essencial.

E necessario que o gestor tenha conhecimento tedrico e pratico da Qualidade Total,
pois, assim como o faz em outras areas da empresa devera atuar diretamente na

realizacdo de algumas rotinas ligadas a qualidade.

Respaldam a recomendacio acima as experiéncias bem sucedidas de praticas de
Qualidade Total apresentadas no item 4.3, nas quais, a figura do proprietario foi
determinante para o0 nascimento e a evolugdo das boas praticas de Qualidade Total

na empresa.

Finalmente, este autor sugere que se estimule a realizacac de estudos no sentido de
se viabilizar a pratica de Principios da Qualidade Total nas MPE devido a sua
importéncia para a economia nacional e como tentativa de mitigar a sua alta taxa de

mottalidade precoce.
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5.2 Conclusdes e recomendagdes gerais

E necessario dar-se mais atencdo aos aspectos micro econdmicos e intrinsecos que
interferem na competitividade das MPE. Faz-se esta sugestdo, pois, & pratica
comum creditar-se toda a responsabilidade pela falta de competitividade a fatores
externos, tais como, taxa de juros, impostos, burocracia e taxa de cambio e
esquecendo-se dos fatores internos, ou seja, das praticas gerenciais.
Nao que os primeiros fatores nao sejam de extrema relevancia, porém, ndo se pode

esquecer dos aspectos internos.

Mesmo porque, os fatores externos sdo comuns a todas as empresas similares e
concorrentes, portanto, pode-se supor que na maioria dos casos, o diferencial

competitivo seja fruto do desempenho da organizagéo per se.

E preciso achar-se uma aiternativa intermediaria entre a certificagdo pela NBR ISO
9001 e a auséncia total de preocupagéo com um sistema de gestdo da qualidade em
micro e pequenas empresas. Haja vista, os programas atuais disponiveis no
mercado, como o do SEBRAE, por exemplo, serem ainda impraticaveis, para muitas
empresas daquele porte, a ndo ser que estas consigam por exemplo, algum tipo de

acdo cooperativa.

O tdépico merece mais reflexdes e agdes conjuntas dos orgdos governamentais
competentes e da iniciativa privada e sua associagdes, pois, estamos tratando do
setor responsavel por mais de 55% da mao de obra empregada no pais e 98% do
numero de empresas. Setor este, que ja recebe uma quantidade significativa de
incentivos de ordem financeira, 0s quais, talvez estejam sendo administrados sem a

devida preocupac¢éo com o desperdicio € com a exceléncia.



44

6 Referéncias

ANGELONI, M. T. Elementos intervenientes na tomada de decisdo. Ci. Inf.,
Brasilia, v. 32, n. 1, Apr. 2003. Disponivel em:

<http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0100-
19652003000100002&Ing=en&nrm=iso>. Acesso em: 16 de mar de 2010.

ABNT - ASSOCIAQAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS -. NBR 1SO 9000:
Sistemas de Gestdo da Qualidade — Fundamentos e Vocabulario. Rio de Janeiro,
2005. 35 p.

BASIC, M. J. Modelo para apoio a gestdo consistente de custos em pequenas e
médias empresas: aplicacdo numa empresa do setor quimico. Revista Universo
Contabil, Blumenau, v. 3, n.2, p. 55-72, maio/agosto 2007.

CALARGE, F.; CORREA, P. Da abordagem do TQM (Total Quality Management) ao
GQM (Global Quality Management): A insergéo e utilizagdo da metodologia do
projeto axiomatico no desenvolvimento de modelos de gestéo sistémica da
qualidade. Gestao & Produgao. Sdo Paulo, v. 8, n. 2, p. 196 — 213, agosto, 2001.

CAMPOS, V. F. TQC - Controle da Qualidade (no estilo japonés). Rio de Janeiro.
Fundagéo Cristiano Ottoni, 1992. 220 p.

CARVALHO, M. M.; PALADINI, E. P. Gestao da Qualidade — Teoria e Casos. Rio
de Janeiro. Editora Elsevier, 2006. 355 p.

CORDEIRO, J. V. B. Reflexbes sobre a Gestdo da Qualidade Total: fim de mais um
modismo ou incorporag¢do do conceito por meio de novas ferramentas de gestio?
Revista da FAE Business School, Curitiba, v. 7, n. 1, p. 19-33, janeiro 2004.

DEPEXE, M.; EDSON P. Dificuldades relacionadas a implantagéo e certificagio de
sistemas de gestédo da qualidade em empresas construtoras. Revista Gestdo
Industrial, Ponta Grossa, v. 3, n. 1, p. 12 - 25, 2007

GERLETTI, S. Processo Decisorio Estratégico na Empresa Industrial de
Pequeno Porte (EIPP): Um Estudo de Caso. 2009. 182 p. Dissertagao (Mestrado)
— Faculdade de Economia, Administracdo e Contabilidade, Universidade de Séo
Paulo, S&o Paulo, 2009.

HARRYS, C. R. The evolution of quality management: an overview of TQM



45

literatures. Canadian Journal of Administrative Sciences, Nova Scotia, v.12, n. 2,
p. 95 — 105, 1995.

INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION. The ISO story:
Quality Management Standards. 2010. Disponivel em:
<http:/iwww.iso.org/iso/about/the iso storyliso story quality management st
andards.htm>. Acesso em: 5 Abr 2010.

MARANHAOQ, M.; MACIEIRA, M. E. B. O Processo Nosso de Cada Dia -
Modelagem de Processos de Trabalho. Rio de Janeiro. Editora Qualitymark, 20086,
250 p.

MESQUITA, A.; VASCONCELGS, D. Utilizagao do ciclo PDCA e das ferramentas da
qualidade na elaboragao de um Procedimento Operacional Padrdo (POP). In:
SIMPOSIO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO — SIMPEP, 16. 2009 Bauru Anais
do XVI SIMPEP. Bauru, 2009. Disponivel em:

<http://www.simpep .feb.unesp.br/anais_simpep.php?e=4>. Acesso em: 26 fev. 2010.

MIRANDA, A. R. ET al. Uma proposta teérico-reflexiva acerca dos paradoxos
presentes nos modelos de gestéo da qualidade. SIMPOSIO DE ENGENHARIA DE
PRODUCAO - SIMPEP, 15, 2008, Bauru. Anais do XV SIMPEP, Bauru, 2008.

Disponivel em: <http://www.simpep.feb.unesp.br/anais_simpep.php?e=4>. Acesso
em: 26 fev. 2010.

MOURA, G. G.. Comportamento de Resisténcia a Mudanga da Meédia Geréncia
diante da Implantacao da NBR ISO 9000. 2002. 144 p. Dissertagdo (Mestrado) —
Engenharia de Producéo, Universidade Federal de Santa Catarina. Florianopolis,
2002.

PINTO, S. H. B.; DE CARVALHO, M. M.; HO,L. L. Implementagdo de programas de
qualidade: um survey em empresas de grande porte do Brasil. Revista Gestao e
Produgao, S&o Carlos, v.13, n.2 p. 191 a 203, 20086. Disponivel em:
<http://www.scielo.br/scielo.php?pid=S0104-

530X2006000200003&script=sci_abstract&tlng=pt>. Acesso em: 26 fev. 2010.

REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL. Lei federal complementar, n° 123, 14 de
dezembro de 20086. Institui o estatuto da microempresa e empresa de pequeno
porte. Diario Oficial da Uniao — D.0.U., Brasilia, 15 de dezembro de 2006. P 1.
Disponivei em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/Leis/LCP/Lcp123.htm>. Acesso
em: 13 de jan. 2011.

SANCHES, M. A. G. Influéncia nos Estilos de Gestao nas Estratégias de Gestao



46

em Pequenas Empresas: Um Estudo Multicasos do Pélo Tecnolégico de Sao
Carlos — SP. 2005. 124 p. Dissertagdo (Mestrado), Escola de Engenharia de Sdo
Carlos, Universidade de Sdo Paulo, Sao Carlos, 2005.

SERVICO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS. As MPEs na
economia brasileira. 2005. Disponivel em:

<http://www.sebraesp.com.br/conhecendo _mpe/mpe numero/economia _brasil
eira.> Acesso em: 2 de mar. 2010.

SERVIGO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS DE SAO PAULO —
SEBRAE SP. 10 Anos de monitoramento da sobrevivéncia e mortalidade de
empresas. 2008. Disponivel em:

<http:/iwww2.sebraesp.com.br/conhecendo mpe/mortalidade > Acesso em: 11
de janeiro de 2011.

SERVICO DE APOIC AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS DE SAQ PAULO -
SEBRAE SP. Expectativas das MPEs Paulistas para 2010 — Sondagem de Opinigo.
2009. Disponivel em:

<http://www.sebraesp.com.br/conhecendo mpe/estudos tematicos/expectativ
as _mpes paulistas 2010>. Acesso em: 2 de mar. 2010.

SILA, I. Examining the effects of contextual factor on TGM and performance through
the lens of organizational theories: an empirical study. Journal of Operations
Management, Michigan, v. 25, p. 83 — 109, 2007. Disponivel em:
<http://www.sciencedirect.com/science? ob=ArticleListURL& method=list& ArticleLi
stiD=1346217384&_ sort=r&view=c& acct=C000050221& version=1& urlVersion=0
& userid=10&md5=f8bbh09060c669841702i6707bec87a63>. Acesso em: 26 fev.
2010.

TANABE, C.; SOUZA, J. P.. Dificuldades na implantagdo de um sistema da
qualidade baseado na norma ISSO 9001:2000: estudos de casos em empresas do
setor metal-mecénico da regido de Maringa/PR. In: SIMPOSIO DE ENGENHARIA
DE PRODUGAO - SIMPEP, 13, 2006, Bauru, Anais do Xlll SIMPEP, Bauru,
novembro, 2006. Disponivel em:

< http://www.simpep.feb.unesp.br/anais_simpep aux.php?e=13>. Acesso em: 26
fev. 2010.

TERNER, G.L. Avaliagao da Aplicagdo dos Métodos de Analise e Solucao de
Problemas em uma Empresa Metal Mecanica. 2008. 102 p. Dissertacao
(Mestrado) — Escola de Engenharia da Universidade Federal do Rio Grande do Sul,
Porto Alegre, 2008.



7 APENDICE A - TABELAS

Tabela 2 - Representatividade das MPE na economia brasileira
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Variavel ParticipacdaolFonte/Ano
SEBRAE-SP (2006):
Numero de o5 [Fonte: MPEs Brasil
.Estabelecimentosl ’ As estatisticas sdo referentes a dezembro de
2004
RAIS/TEM{(2004):
Fonte: Elaborado pelo SEBRAE-SP a partir da
Empregos "com 3 " .
. 53% Relacdo Anual de Informacdes Sociais
carteira™ .
(RAIS)/Ministério do Trabalho e Emprego (MTE)
[Estatisticas referentes a dezembro de 2004
SEBRAE-NA (2000):
Fonte: Coletanea Estatistica da Micro e Pequena
JFaturamento 28%
Empresa il. SEBRAE-NA
A estatistica e referente a 1994
SEBRAE-NA (1991},
Fonte: As Empresas de Menor Porte da
Produto Interno , . ,
20% Economia Nacional: Alguns Indicadores
Bruto (PIB) _
Selecionados
A estatistica é referente a 1985
SEBRAE-NA (2006): Fonte: As Micro e
alor das _ o
_ 2,7% [Pequenas Empresas na Exportagao Brasileira
Exportagbes )
A estatistica é referente a 2005




Tabela 3 - GUT

G u T
Pontos .
Gravidade Urgéncia Tendéncia
Os prejuizos ou E necessaria Se nada for feito, o
5 dificuidades séo uma agao agravamento da situagéo
extremamente graves imediata sera imediato
) Com alguma o
4 Muito Graves _ Vai piorar a curto prazo
urgéncia
O mais cedo o -
3 Graves ) Vai piorar a médio prazo
possivel
Pode esperar o
2 Pouco Graves Vai piorar a longo prazo
um pouco
] _ Nao vai piorar ou pode até
1 Sem Gravidade N&o tem pressa
melhorar
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8 APENDICE B - FIGURAS

A
EMPRESA
At. Sr. - Presidente

Ref. Trabalho gratuito de sensibilizagéio para a Qualidade Total

Prezados senhores,

"USO DE CONCEITOS BASICOS DE MELHORIA CQNTINUA E FERRAMENTAS DA QUALIDADE
COMO APRESENTAGAO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE A MICRO E PEQUENA
EMPRESA.

Esse € o titulo do meu trabalho, que acredito, seja auto-explicativo.

O objetivo &, através de uma implantagdo em forma de "PROTOTIPO", conceituando e praticando
fluxo de processo, padronizagdo e melhoria continua, fazer com que os pequenos empresarios
percebam o que é Qualidade Total. De tal forma que sejam capazes de distinguir as implicagdes de
uma implantagdo e manutengdo de um Sistema de Gestio da Qualidade e da Certificagéo pela
norma iSO e suas variantes.

O frabalho seria basicamente este:

Visita 1. Reunijo de 90 minutos.

Apresentacao da proposta de trabalho a Diregéo

Diagndstico da situagéo atual da empresa

Defini¢éo do escopo do trabalho e equipe

Visita 2: Reunido de 60 minutos. (se possivel no mesmo dia)

Treinamento da equipe de implantagio (Conceitos, ferramentas e processo alvo)

Implantagao

Visitas 3 a 5: Reunido semanal de até 60 minutos.

Monitoramento, Controle, Avaliagdo e Corregéo em processo.

Visita 6: Reuniao de fechamento de até 90 minutos.
Analise dos Resultados e Propostas de Melhorias

Pesquisa de Satisfagio da Diregéo e Equipe de Implantagdo
Nota: Tempo total estimado, até 5 sernanas.
IMPORTANTE: Pela realizag&o deste trabatho, n&o sera cobrado da empresa absolutamente nada.

Isto posto, aguardo os seus comentdrios e ao mesmo tempo, coloco-me a sua disposicao para
quaisquer esclarecimentos adicionais que se fagam necessarios.

Atenciosamente,

Figura 6 - Caria Proposta




