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RESUMO

O cenario competitivo faz com que as organizacdes busquem formas de garantir a
fidelizacdo de seus clientes. O Sistema de Gestao da Qualidade aparece como uma
ferramenta que possibilita o fornecimento de servicos/produtos que atendam a
padroes de qualidade, sendo primordial que os colaboradores, que sdo 0s maiores
executores deste processo, estejam comprometidos e satisfeitos com este Sistema.
Este trabalho teve como objetivo analisar a percepcao dos colaboradores sobre a
Implementacdo de um Sistema de Gestdao da Qualidade ABNT 1SO 9001:2008 em
uma Empresa Fornecedora do Servico de Educacgéo Profissional do Municipio de
Juina — Mato Grosso. O método neste estudo de caso foi a pesquisa exploratéria e
descritiva, sendo realizada uma pesquisa de campo que utilizou-se de um
guestionario elaborado pelos autores para a coleta de dados. Participaram da
pesquisa 28 colaboradores dos diferentes niveis da empresa. A analise dos
resultados permitiu verificar-se que os colaboradores estdo comprometidos com o
Sistema de Gestao e reconhecem que ele contribui para o alcance dos objetivos da
empresa. Evidenciou-se também que todos os colaboradores consideram que a
implementagcéo do Sistema de Gestdo trouxe beneficios para a empresa, sendo a
melhoria no planejamento a mais destacada. Entretanto, a periodicidade dos
treinamentos/capacitagcbes ndo sao suficientes para solucionar as duavidas e
melhorar a aprendizagem.

Palavras-chave: Sistema de Gestédo da Qualidade; Percepcéo; Colaboradores;
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1 INTRODUCAO
1.1 CONTEXTUALIZACAO

O mercado consumidor torna-se cada vez mais exigente nos servicos e
produtos que procura e isso faz com que as empresas busquem a todo o momento
formas de garantir que essas exigéncias sejam atendidas. Uma vez negligenciado
esse processo, essas empresas possivelmente serdo esquecidas ou descartadas na

hora da escolha do cliente.

Entre os fatores que instigam as empresas a se adaptarem ao mercado,
podemos destacar a concorréncia. O cenario altamente competitivo, de certa forma,
obrigam-nas a investir em novos mecanismos que garantam o atendimento e a

satisfacdo dos seus clientes.

Uma das formas encontradas pelas empresas na busca pelo reconhecimento
no cenario ao qual estdo inseridas é a implementacdo de um Sistema de Gestédo da
Qualidade (SGQ), entre eles, os que sdo baseados nas normas ABNT ISO 9000.
Esse sistema tem como um de seus objetivos a garantia da execuc¢ao dos processos
com maior padronizacdo, visando maior controle sobre o que esta sendo fornecido

aos clientes.

Trabalhando de forma sistematizada, ou seja, seguindo processos
padronizados, torna-se possivel com que a empresa alcance melhores niveis de
satisfacdo dos seus clientes. Entretanto para que a empresa tenha sucesso em seu
sistema, os colaboradores exercem papel fundamental, pois sdo eles que executam
0 processo. A organizacdo deve manté-los capacitados para desenvolverem o
trabalho com base nos procedimentos internos que utiliza e também comunicados

para estarem todos alinhados a respeito dos objetivos da empresa.

Garantir o empenho dos colaboradores na execucédo de um sistema pode ser
uma tarefa complexa, pois a empresa depende tanto do Sistema de Gestdo da
Qualidade para garantir um servico entregue com maior qualidade, quanto do
empenho dos colaboradores em seguir 0s requisitos da norma e assegurar a

perenidade do sistema.

Diante do exposto, originou-se 0 seguinte problema de pesquisa: Quais
seriam as dificuldades e beneficios na visdo dos colaboradores em relacdo a

implementagédo e ambientacdo de um Sistema de Gestao da Qualidade?
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1.2 OBJETIVOS

De acordo com Cervo e Bervian (2002), os objetivos pretendidos determinam,
na maioria das vezes, aonde se quer chegar com o trabalho, trazendo os problemas
a serem solucionados. Para tanto, os objetivos desdobram-se em geral e

especificos.
1.2.1 Objetivo Geral

Este trabalho tem como objetivo geral analisar a percepcdo dos
colaboradores sobre a Implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade
ABNT ISO 9001:2008 em uma Empresa Fornecedora do Servico de Educacéo

Profissional do Municipio de Juina — Mato Grosso.

1.2.2 Objetivos Especificos
Temos como objetivos especificos:

e Descrever os conceitos referentes a evolucdo da qualidade baseado em
diversos autores;

e Analisar a oferta de treinamento/capacitacdo e o0s beneficios da
implementacéao do SGQ);

¢ Analisar o conhecimento, comprometimento e a satisfacdo dos colaboradores
com o SGQ;

e Diagnosticar através da pesquisa aplicada, a percepcdo e se 0S
colaboradores estdo ambientados ao Sistema de Gestdo da Qualidade

implementado;
1.3 JUSTIFICATIVA

O mercado altamente competitivo e a globalizacdo fazem com que as
empresas busquem a cada dia o alcance da lideranca em seu segmento. Uma
ferramenta encontrada que garanta o éxito de seus objetivos é o Sistema de Gestao
da Qualidade.

Diante disso, originou-se este estudo para um aprofundamento sobre o tema
com o intuito da obtencdo do conhecimento que é de grande importancia para o
curso de Bacharelado em Administracdo, pois as empresas buscam este meétodo
para se sobressair a concorréncia e com isso 0 mercado busca gestores qualificados

que garantam a execucado deste processo.
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Como o estudo buscou analisar a percepcao dos colaboradores face a um
Sistema de Gestéo, para as organizagfes podera servir como base para pesquisar
seus clientes internos e verificar como estdo desenvolvendo o SGQ. E mais uma
fonte de informacdes sobre a empresa que possibilitara gerar planos de acfes para
as possiveis falhas detectadas. Conhecer seus colaboradores e tratar as falhas
detectadas € uma das formas de garantir que a organizacdo esteja alinhada aos

seus objetivos estratégicos.
1.4 DELIMITACAO DA PESQUISA

A pesquisa foi realizada em uma empresa fornecedora de servigos, sendo
essa do ramo de educacdo profissional, na cidade de Juina — Mato Grosso. A
empresa € constituida por 7 setores, sendo esses, geréncia, comercializacao,
secretaria escolar, sistema de gestdo, nucleo administrativo/financeiro, nucleo
educacdo profissional e nucleo de servigos técnicos e tecnolégicos. A empresa
possui em seu quadro de pessoal 32 colaboradores lotados nos setores citados

acima, sendo que 28 participaram da pesquisa.

1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente trabalho sera dividido em cinco capitulos, conforme apresentado

abaixo.

O primeiro capitulo apresenta a introducgéo, trazendo uma contextualizacao do
tema proposto, os objetivos (geral e especificos) que se espera atingir, a justificativa,

a delimitacdo da pesquisa e a estrutura do trabalho.

O segundo capitulo traz o referencial teérico com embasamento de diversos
autores sobre o conceito de qualidade, qualidade total, as ferramentas da Gestéo da
Qualidade, principios do Sistema de Gestao da Qualidade e apresenta as normas da
série ISO 9000 e suas aplicacdes.

O terceiro capitulo apresenta a metodologia do trabalho, trazendo os métodos

e técnicas utilizadas para a realizagdo da pesquisa.

O quarto capitulo apresenta os resultados da pesquisa, discussbes e

analises.

E por fim no quinto capitulo sdo apresentadas as consideracdes finais.
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2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 QUALIDADE

2.1.1 Conceitualizacéo

Segundo Perissé (2010), a palavra “qualidade” originou-se do latim
qualitatem, tendo como base o pronome qualis, que significa “de que natureza”. Este
autor ainda ressalta que “a qualidade, filosoficamente falando, nos remete as
caracteristicas e propriedades de uma realidade: disposicdes, capacidades,
incapacidades, formas etc”. Nesse contexto, podemos dizer que qualidade
caracteriza-se pela capacidade que a empresa apresenta sobre determinados

aspectos.

O conceito de qualidade é, segundo Moura (2003, p.17), conhecido através
da intuicdo, temos esse saber intrinsecamente. Tudo que nos atende de forma
satisfatéria o declaramos como de Qualidade. Seguindo esse pensamento, Marshall
Junior et.al. (2006, p.19) diz que:

Qualidade € um conceito espontaneo e intrinseco a qualquer situacéo de
uso de algo tangivel, a relacionamentos envolvidos na prestacdo de um
servico ou a percepcdes associadas a produtos de natureza intelectual,
artistica, emocional e vivencial. (MARSHALL JUNIOR et.al, 2006, p. 19).

Porém existem as dificuldades para que a producédo dos produtos e servigos
possa ser realizada nas organizaces com a qualidade devida. Segundo Oliveira
(2004, p.15):

A produgdo de produtos e servigos com qualidade néo é uma tarefa facil de
ser conseguida. Faz-se necesséario o desenvolvimento e implantacdo de
sistemas de gestdo da qualidade nas organizacdes para que se garanta o
comprometimento de todos com o objetivo de conquistar a exceléncia nos
processos e produtos da empresa, possibilitando seu aprimoramento
continuo. (OLIVEIRA, 2004, p. 15).

Entretanto, para Paladini (2010, p. 20), a palavra “qualidade” apresenta-se
como um termo muito dindmico e, consequentemente, traz dificuldades relevantes
para sua definicdo ideal. O autor ainda diz que “é uma palavra de dominio publico e

isso significa que ndo se pode defini-la de qualguer modo”, e acrescenta:

N&o se pode dizer que o fato de o termo qualidade ser de uso comum seja
ruim. Na verdade, isso pode ocorrer de profundo esforco feito em passado
recente para popularizar o termo. A questéo € que os conceitos usados para
definir qualidade nem sempre séo corretos; ou, melhor, com frequéncia séo
incorretos. E isto, sim, € um problema, porque ndo se pode “redefinir’
intuitivamente um termo que todo o mundo ja conhece; nem restringir seu
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uso a situacdes especificas, se ele for de dominio publico. (PALADINI,
2010, p. 20).

Para garantir um planejamento eficaz da qualidade é necessario entender o

verdadeiro significado da qualidade. Paranhos (2007, p. 95) argumenta que:

Qualidade é a condigdo necessaria para garantir o sucesso de uma
operacdo de produgdo. Produzir com qualidade é fator chave para
competitividade das empresas, no entanto ndo podemos planejar a
gualidade se ndo entendemos o seu significado. (PARANHQOS, 2007, p. 95).

Moura (2003, p. 18) apresenta outro conceito sobre qualidade considerando-a
como o “modo de organizacao e gestdo de empresa que visa garantir aos produtos e
servicos as caracteristicas que os clientes percebam e estejam adequadas as suas

necessidades e expectativas”.

Ja para Montenegro (1994, p. 80), a qualidade pode ser conceituada como

um atributo:

Trata-se de uma propriedade de um item. Qualidade € um atributo de um
bem. Trata-se de algo que qualifique um atributo do produto. Em produto,
gualidade é um atributo do produto. Em servi¢co qualidade é um atributo do
servico seja ele principal ou secundario. (MOTENEGRO, 1994, p. 80).

A qualidade faz parte tanto do produto quanto do servi¢o, considerando que
trata-se dos principais atributos que compde cada servico ou também o produto, na
qgual se sabe que esses atributos sdo esperados pelos consumidores de forma

intrinseca por parte dos mesmos.

Sabe-se que a qualidade, seja para os produtos ou para 0s servigos, em uma
empresa deve ser bem compreendida e de fato realizada de forma eficaz. Paladini
(2000, p. 16) discorre que “definir qualidade de forma errbnea leva a gestdo da
gualidade a adotar acdes cujas consequéncias podem ser extremamente sérias para

a empresa e em alguns casos, fatais em termos de competitividade”.

Oliveira (2004, p. 15) enfatiza que “a qualidade mais elevada pode conduzir a
maior lealdade do consumidor e, consequentemente traduzir-se em seu retorno

efetivo a compra do produto ou servigo”.

A dedicacdo ao processo para o alcance da qualidade deve ser uma acao
continua partindo de todos os elementos da empresa. Deve ser visto de forma

lucrativa considerando a fidelizag&o dos clientes.
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2.1.2 Abordagem Histérica

Conforme Marshall Junior et al. (2012, p. 20), o conceito de qualidade é
conhecido ha milénios, porém surgiu apenas recentemente como funcdo da
geréncia, tarefa essa que originalmente era relacionada com a inspecéo. De acordo
com Garvin (2002 apud MARSHALL JUNIOR, et al., 2012, p. 20) “hoje, as atividades
relacionadas com a qualidade, se ampliaram e sdo consideradas essenciais para o

sucesso estratégico”.

Ao longo dos anos a qualidade passou por diversas mudancas, tendo em
vista que as definicbes e exigéncias se transformam a cada dia, e 0S conceitos

devem seguir esse processo.

Para Garvin (2002, apud MARSHALL JUNIOR, et al., 2012, p. 20), as eras da
qualidade sao classificadas e estruturadas de acordo com suas peculiaridades,

sendo elas:

» inspecao;
» controle estatistico da qualidade;
» garantia da qualidade;

» gestdo estratégica da qualidade;

O quadro 1 descreve as eras da qualidade e suas principais mudancgas na

gestao das organizagoes.

Eras da Qualidade

No principio da Revolug&o Industrial e até meados do século XIX, tudo o que
se conhecia era produzido por artesdos. Nessa época, as quantidades
Inspecao produzidas eram pequenas € a inspecdo era realizada pelos préprios
artesaos, seguindo critérios estabelecidos por eles mesmos. Este controle era
limitado a atividades como a contagem, deteccdo de defeitos de fabricacdo e

0S reparos.
Nessa era, década de 1930, devido a produgdo ter aumentado
Controle significativamente, o controle estatistico da qualidade apresenta ferramentas e

Estatistico da procedimentos que tornam a qualidade mais efetiva. Anteriormente, a
) inspecéo era realizada em toda a producdo, porém, com o aumento da
Qualidade demanda de producio essa tarefa teve que ser aperfeicoada, surgindo ai
novas técnicas através do controle estatistico.

Por volta do final da Il guerra mundial, a qualidade ja conquistara seu espacgo
nos ambientes organizacionais, apresentando técnicas especificas e bons
resultados. Neste periodo surgiram especialistas com grandes contribuicdes
para o processo da qualidade, como W. Edwards Deming e Joseph M. Juran.
Qualidade Nesse periodo foi também foi introduzido por Juran um novo conceito de
controle da qualidade, o Total Quality Control (TQC), no qual a preocupacao
passou a ser, ndo s6 com 0s aspectos tecnologicos da fabrica, mas com o
gerenciamento de toda a organizacdo. A partir da segunda metade da década

Garantia da
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de 1950, o TQC ganhou fama, tornou mais amplo o conceito da qualidade,
consistindo em abordagem total do processo, desde a fase do projeto, o
envolvimento de todos os niveis hierarquicos da empresa, no processo de
melhoria da qualidade e o aperfeicoamento das técnicas classicas de
gualidade existentes, ou seja, a melhoria continua nos processos.

Nas ultimas décadas do século XX, a qualidade passou a ser notada como um
. processo estratégico dentro das organizagdes, os principios da Gestdo pela

Gestao Qualidade Total (GQT), dissipados a partir da década de 1950, foram
Estratégicada | adotados por grande maioria das organizagdes. O mercado consumidor
também teve sua evolugdo, no que tange o processo de qualidade, pois

Qualidade passou a dar importancia as empresas que a possuiam e a ndo optar por
organizagbes que ainda mantinham seus modos classicos de controle da
gualidade.

Quadro 1 - Eras da Qualidade (FONTE: GARVIN, 2002, apud MARSHALL JUNIOR, et al.,
2012, p. 20) Adaptado pelo Autor.

N&o podemos deixar de perceber a qualidade nos dias de hoje. Ballestero-
Alvarez (2012, p. 107) fala que “ndo mais se entende uma empresa nos dias atuais
gque nao adote a filosofia da qualidade e a preocupacdo com a satisfacdo do
consumidor”. Hoje passa-se a um patamar muito mais acima do que na década de
1950, quando gerir empresas baseadas em conceitos de qualidade era uma questao
de escolha, as empresas passaram a adotar a qualidade como uma questdo de

sobrevivéncia.

: Gestiio
Controle Ga;’“"’ Estratégica
S a da
Inspe¢io Estatistico Qualidade o ke

Figura 1 - Eras da Qualidade (FONTE: GARVIN, 1992, apud LIMA, 2005, p. 11).

2.2 QUALIDADE TOTAL

2.2.1 Conceitualizacéo

Segundo Pires (2012) as empresas surgem no mercado para atender alguma
necessidade dos clientes que ndo estd sendo atendida, ou atendida de forma
ineficiente. Essas necessidades de atendimento acabam tornando-se a razéo de ser

da empresa. Nesse sentido, a qualidade passa a ser a razdo da empresa existir, nao
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sendo tarefa apenas de uma pessoa, mas de todos os envolvidos no processo da

empresa, que vai desde os fornecedores até o consumidor final.

Las Casas (2008, p. 10) afirma a ideia quando argumenta que:

A qualidade total em servicos engloba, além dos clientes externos, todos os
gue com ela interagem, ou seja, funcionarios e administradores. A razéo
disso é que os servicos, sendo atos, desempenho e acao, pressupdem que
cada pessoa préxima ao individuo € considerada um cliente. Em
decorréncia, uma empresa deve satisfazer necessidades, resolver
problemas e fornecer beneficios a todos que com ela interagem, e isto
significa considerar clientes, proprietarios, como também todas as demais
entidades de um mercado. (LAS CASAS, 2008, p. 10).

Para Oliveira (2004) a qualidade total é a preocupacdo com a qualidade em
todas as atividades da organizacéo, busca-se sistematicamente o zero em defeito
pela melhoria continua dos processos da producao. Ja para Paladini (2000, p. 29) a
qualidade total é quando “as atividades envolverem todos os requisitos que produtos
e servicos devem ter para realizar o que deseja o cliente, em termos de

necessidades, preferéncias ou conveniéncias, gostos, etc”.

Dentro de cada organizacdo existem as crencas e valores, ou seja, a sua
cultura. Para que a qualidade total tenha um bom desempenho dentro da empresa é
necessario que ela seja vista como uma cultura capaz de atender as necessidades
dos clientes. Pires (2012, p. 68) argumenta que “a institucionalizagdo de um sistema
de valores da qualidade total, implica alterar, significativamente, os mecanismos de
trabalho e de resolucdo de problemas, privilegiando o trabalho pluridisciplinar de

grupo e as relagdes interpessoais”.

O referido autor ainda destaca cinco grandes principios na cultura de
empresas que possuem caracteristicas da qualidade total, sendo elas,
empenhamento da gestdo de topo, objetivos de satisfacdo do cliente, processo
continuo de melhorias, qualidade entendida como um problema de toda a gente e a
gestao dos resultados econémicos da qualidade.

Segundo Vieira Filho (2012, p. 14) a GQT é composta por 5 itens basicos, em
torno dos quais sdo montadas as estratégias das organizagbes, sendo estas,
qualidade intrinseca, preco baixo, pontualidade, seguranca na utilizacdo e moral da
equipe, descritas no quadro 2.
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Itens Basicos da Gestao da Qualidade Total

Qualidade Significa garantir a qualidade do bem ou servico que se produz. As
organizagdes devem planejar e executar o trabalho de forma a garantir que,

intrinseca ! d )
ao final do processo, a qualidade esteja o proposto.

Para obtencdo de produto ou servigo com preco ideal é preciso ter: Bons
fornecedores-parceiros para a aquisicdo de insumos; Uma execucdo dos
Preco baixo processos minimizando as perdas e o tempo. Caso alguns cuidados né&o
tenham sido tomados, o custo de producdo, que podera ser o menor
conseguido pela organizagdo, ndo significara um preco adequado para o
mercado.

Foi-se o tempo em que os clientes concordavam e até mesmo eram
obrigados, por causa de atrasos de entregas dos fornecedores, a manter altos
estoques. Atualmente, em muitas organizacdes, é dever dos fornecedores
Pontualidade controlar e repor automaticamente os materiais de seus clientes, mantendo
sempre um estoque minimo. A pontualidade passou a ser um item
extremamente importante na cadeia de fornecimento e um trabalho interno na
organizacdo com o comprometimento dos empregados garantirA o
cumprimento dos prazos.

Neste item a GQT pede a garantia daquilo que se estd produzindo. Cabe a
Segurancga na organizacao ter instrumentos adequados para aferir no processo a qualidade
do produto ou servico. Ter evidéncias de controles, analisar dados, tomar
acOes, baseado nestes dados, garantira que o0s clientes ndo receberdo
problemas e consolidara a confianca.

A GQT tem como base o ser humano, e ndo poderia ser pequena a
) preocupagdo com a capacitacdo e motivacdo dos empregados no trabalho.
Moral da equipe | Eptende-se que o empregado motivado produz com mais qualidade e que as
organizacdes devem estar sempre analisando o clima interno da organizacéo,
relacionamento das equipes e outros.

Quadro 2 - Itens basicos da Gestdo da Qualidade Total (FONTE: VIEIRA FILHO, 2012, p. 14)
Adaptado pelo Autor.

utilizacéo

A GQT promove uma mudanca na cultura das grandes organizacfes. Toda a

empresa passa a trabalhar com sua viséo focada nos clientes.

Para Paladini (2010) outra definicdo muito relevante, estruturada por um dos
mais ilustres homens da qualidade, criador da sigla TQM, Joseph Juran, é a que a
gestédo da qualidade total defini-se como a “extensdo do planejamento dos negdécios
da empresa que inclui o planejamento da qualidade”. (JURAN e GRYNA, 1991, p.
210, apud PALADINI, 2010, p. 36).

Dessa forma, a gestdo da qualidade total, segundo Juran, deve ser baseada
no planejamento, sendo algumas atividades correntes da TQM o estabelecimento de
objetivos, as acdes necessarias para alcanca-los, as definicdbes de
responsabilidades para o cumprimento das acfes, 0S recursos necessarios, 0s
meios para avaliar a performance do processo de implantagdo dos objetivos e

elaborar um processo de verificacdo periodica dos objetivos pretendidos.
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Um método muito utilizado nas organizacdes para o controle do seu

planejamento, bem como as verificagbes da execucdo dos processos é o ciclo
PDCA. Para Marshall Junior, et al. (2012, p. 57), o ciclo PDCA pode ser conceituado

como o “método gerencial de tomada de decisbes para garantir o alcance das metas

necessarias a sobrevivéncia de uma organizagao”.

Além da realizacdo do controle do planejamento e execuc¢do da qualidade nos

processos, o ciclo PDCA pode ser utilizado para a promocdo da melhoria continua.
O autor Vieira Filho (2012, p. 24) fala que:

O ciclo PDCA é um método gerencial para a promocao da melhoria
continua e reflete, em suas quatro fases, a base da filosofia do
melhoramento continuo. Praticando-as de forma ciclica e ininterrupta,
acaba-se por promover a melhoria continua e sistemética na organizacéo,
consolidando a padronizacao de praticas. (VIEIRA FILHO, 2012, p. 24).

O Ciclo PDCA é representado em 4 fases, conforme apresentado no quadro

FASES DO CICLO PDCA

PDCA

OBJETIVO

Plan (planejamento) — Nessa fase sdo estabelecidos 0s objetivos e as metas que se
desejam alcancgar.

Do (execucdo) — Essa € a fase de implementagdo do planejamento. Sao necessarios o
fornecimento de capacitagBes para execucao dos métodos desenvolvidos na fase do
planejamento.

Check (verificagdo) — A verificagdo é a comparacdo entre as metas propostas com 0s
resultados obtidos. E nessa fase que verifica se o que foi executado esta de acordo com
o planejado. Pode-se usar para essa verificacdo as ferramentas de controle, como
cartas de controle, histogramas, diagrama de causa e efeito, entre outras. Deve-se
utilizar fatos e dados para a realizacdo da comparacéo.

Act (agir corretivamente) — Caso as acdes realizadas ndo estejam alcancando o que foi
planejado, deve-se agir corretivamente. Primeiramente buscam-se as causas dos
problemas causados a fim de que se elaborem planos de a¢Bes consistentes com o
problema encontrado.

Quadro 3 - Fases do Ciclo PDCA (FONTE: MARSHALL JUNIOR, et al., 2012) Adaptado pelo

Autor.
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* Definir os
«Promover Planos
Acbes *Determinar
Corretivas 0s métodos

«Verificar os  Capacitar os

Efeitos do Envolvidos
Trabalho «Executar as
Executado Tarefas

Figura 2 - Ciclo PDCA (FONTE: VIEIRA FILHO, 2012) Adaptado pelo Autor.

A melhoria continua pode ser percebida no ciclo PDCA através das fases
descritas acima. Percebe-se que a atuacao da organiza¢cdo esta em um processo de
melhoria constante. Quando as metas e objetivos ndo estdo sendo alcancados é
possivel realizar a verificacdo, através das ferramentas da qualidade e buscar a
conformidade no processo. Caso as metas estejam sendo atingidas conforme
planejado, chega o momento de “girar” o ciclo, voltar a fase de planejamento e tracar

novos desafios e metas.

2.3 AS FERRAMENTAS DA GESTAO DA QUALIDADE

O ciclo PDCA utiliza em sua aplicacdo as ferramentas da qualidade. Elas sao
necessarias para a organizacao, pois trazem fatos e dados que sdo fundamentais
para a tomada de decisdo. Através delas que sao identificados e analisados os
problemas existentes, possibilitando a busca da melhor solugdo dos mesmos.

As ferramentas da qualidade utilizadas pelas organizacdes séo divididas em
ferramentas de controle e ferramentas de planejamento. As mais usuais e descritas
abaixo sao: Brainstorming, Diagrama de Causa e Efeito, Histograma, Carta de

Controle e Fluxograma.

2.3.1 Brainstorming (tempestade de ideias)

O brainstorming ou tempestade de ideias pode ser definido, segundo Marshall

Junior, et al. (2012, p. 66), como “um processo de grupo em que os individuos
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emitem ideias de forma livre, sem criticas, no menor espaco de tempo possivel”. Os
individuos sdo chamados para a reunido a fim de debater sobre a pauta, fazendo
suas contribuicdes nas analises que se desejam. Nesse sentido o autor Vieira Filho
(2012, p. 50) acrescenta que “o brainstorming foi criado com o objetivo de regular a
participagdo das pessoas em um ambiente de reunido quando se deseja ter ideias,

levantar causas de problemas ou mesmo levantar problemas”.

Figura 3 — llustracdo de um Brainstorming (FONTE: TECNODIC, 2015).

Para Marshall Junior, et.al. (2012, p. 66), o brainstorming apresenta as

seguintes caracteristicas:

Favorecimento da capacidade de autoexpressdo, livre de inibices ou
preconceitos da propria pessoa ou de qualquer outra do grupo; liberacdo da
criatividade; desenvolvimento da capacidade de aceitar e conviver com
diferencas conceituais e multidisciplinares; auséncia de julgamento prévio;
registro de ideias; desenvolvimento de capacidade de sintese; delimitagcao
de tempo; auséncia de hierarquia durante o processo. (MARSHALL

JUNIOR, et al., 2012, p. 66).
E uma ferramenta que busca a integracdo e a formacdo de equipes, pois
todos podem fazer parte e acabam conhecendo os problemas que a organizacao
possa estar encontrando e, juntos, auxiliam na elaboracdo de possiveis acfes para

resolvé-los.

2.3.2 Diagrama de Causa e Efeito

O Diagrama de Causa e Efeito € uma ferramenta utilizada para, segundo
Ballestero-Alvarez (2012), demonstrar de forma grafica as rela¢cdes entre causas e
efeitos. O autor Marshall Junior, et al. (2012, p. 69) afirma a ideia quando fala que o



27

diagrama de causa e efeito “¢ uma ferramenta de representacdo das possiveis

causas que levam a determinado efeito”.

Para Vieira Filho (2012, p. 50), a ferramenta é “utilizada para apresentar a
relacdo existente entre o resultado (Efeito) e os fatores (Causas) do processo que,

por razdes técnicas, possam ter afetado o resultado considerado”.

ETAPAS DE ELABORACAO DO DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO

12 | Discusséo do assunto a ser analisado pelo grupo, contemplando seu processo,
como ocorre, onde ocorrem, areas envolvidas e escopo;

oa | Descricdo do efeito (problema ou condicdo especifica) no lado direito do
diagrama;

Levantamento das possiveis causas e seu agrupamento por categorias no
3 diagrama. Essas categorias quase sempre estdo relacionadas a pessoas,
materiais, equipamentos, métodos e meio ambiente, mas pode haver variacdes;

42 | Andlise do diagrama elaborado e coleta de dados para determinar a frequéncia
de ocorréncia das diferentes causas.

Quadro 4 - Etapas de Elaboracéo do Diagrama de Causa e Efeito (FONTE: MARSHALL JUNIOR, et
al., 2012, p. 69) Adaptado pelo autor.

Essa ferramenta, além de agrupar as causas encontradas, também auxilia na
definicAo da causa raiz dos problemas. Dessa forma, € possivel elaborar acdes
direcionadas ao problema encontrado. A figura 4 ilustra um exemplo de utilizagéo de
um diagrama de causa e efeito em uma lavanderia, no qual o problema sdo as

roupas danificadas.

Matéria-prima Método Medida
Roupas danificadas
em uma lavanderia
Méo de obra Meio Ambiente Magquinas EFEITO
CAUSAS CAUSAS

Figura 4 - Exemplo de um Diagrama de Causa e Efeito (FONTE: VIEIRA FILHO, 2012) Adaptado pelo
Autor.

2.3.3 Histograma

Segundo Marshall Junior, et al., (2012, p.76) “o histograma é um grafico de

barras que mostra a distribuicdo de dados por categorias”.

Nesse sentido, Ballestero-Alvarez (2012, p. 113) define histograma como:
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[...] uma representagéo gréafica da distribuicdo de frequéncias de uma massa
de medicdes, normalmente um grafico de barras verticais, justapostas,
divididas de acordo com as classes. Para sua elaboracédo, devemos ter a
mao os valores que cada uma das classes pode assumir e quantas vezes
cada uma delas ocorreu em uma dada situa¢cédo. (BALLESTERO-ALVAREZ,
2012, p. 113).

E uma ferramenta muito utilizada em apresentacées de resultados, pois
através dela é possivel identificar o atingimento ou ndo de metas, desempenho de
um determinado processo ou produto, etc. A figura 5 apresenta um exemplo de um

histograma.

100 -+
90 -
80 -
70 -
60 -
50 -
40 -
30 -
20 -

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
Tempo médio na fila (em minutos)

Atendimentos

Figura 5 - Exemplo de um Histograma (FONTE: MARSHALL JUNIOR, et al., 2012, p. 77) Adaptado
pelo Autor.

2.3.4 Cartas de Controle

Para Ballestero-Alvarez (2012, p. 114) “o grafico de controle é outra
ferramenta visual, estatistica, utilizada para avaliar a estabilidade ou as flutuacdes
de um processo [...]". Através dessa ferramenta é possivel identificar as oscilacbes
de um processo, verificando as variacbes casuais e as resultantes de causas

especiais.

As variacfes casuais sao aquelas que estdo dentro dos limites previsiveis e
pode estar relacionadas, segundo Marshall Junior, et al. (2012), a projetos e
equipamentos. Ja as variacdes resultantes de causas especiais sdo aquelas que
estdo ultrapassam os limites previsiveis de variacbes, caracterizando uma
ocorréncia indesejada, podendo estar relacionadas a falha humana, queda de

energia e matéria prima néo conforme.
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Para a elaboragdo da carta de controle deve-se, de acordo com Marshall
Junior, et al. (2012, p. 67):

Calcular estatisticamente o limite superior de controle (LSC), o limite inferior
de controle (LIC) e a média (M) de um processo. Os dados do processo,
dentro desses limites, caracterizardo, na maior parte das vezes, que 0
mesmo esta estatisticamente sob controle (estavel) e que as flutuagdes sao
consistentes e inerentes ao processo. (MARSHALL JUNIOR, et al., 2012, p.
67).

Nesse sentindo, tudo que estiver acima do LSE e abaixo do LIC enquadra-se
como variagbes de causas especiais e deve receber uma analise mais minuciosa

sobre a ocorréncia.
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Causa especial
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Figura 6 - Exemplo de uma Carta de Controle (FONTE: MARSHALL JUNIOR, 2012) Adaptado pelo
Autor.

2.3.5 Fluxograma

O fluxograma € também uma ferramenta grafica que auxilia na visualizacao
do processo como um todo, desde seu inicio até o fim. Segundo Marshall Junior, et
al. (2012, p. 72), “[...] apresenta a sequéncia légica e de encadeamento de
atividades e decisbes, de modo a se obter uma visdo integrada do fluxo de um

processo técnico, administrativo ou gerencial’.

O autor Ballestero-Alvarez (2012, p. 115), afirma a ideia quando fala que:
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O fluxograma é utilizado para diagrama sequencialmente as etapas de um
processo qualquer; constitui importante auxiliar para detectar oportunidades
de melhorias, pois fornece o detalhamento das atividades concebendo a
visdo global do fluxo, de suas falhas e de seus gargalos. (BALLESTERO-
ALVAREZ, 2012, p. 115).

Simbolo Significado Simbolo Significado

O Terminal - Documento
C} Executante O Decis&o
v Arquivo Conector de
d Pagina

O Conector de Sentido de

Rotina : Circulacao

Operacao E Material

Quadro 5 - Simbolos mais utilizados em Fluxogramas (FONTE: MARSHALL JUNIOR, et al., 2012,
p.73) Adaptado pelo Autor.

Desse modo é possivel realizar uma analise critica em todas as fases do
processo para a possivel deteccdo de falhas e oportunidades de melhoria. Para
tanto, o fluxograma utiliza simbolos padronizados sendo os mais utilizados (e seus

significados) apresentados no quadro 5.

2.4 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Os sistemas sdo compostos por entradas (inputs), processamento, saida
(outputs) e retroalimentacdo. Sao essenciais para que o andamento das atividades
possa ocorrer de forma gradativa, complexa e com exatiddo na organizacao. A figura

7 ilustra como funciona um sistema.

—| Processamento |—

I Retroalimentacdo

Figura 7 - Mapeamento de um Sistema (FONTE: OLIVEIRA, 2004) Adaptado pelo Autor.

Para Oliveira (2004, p. 15) sistema pode ser conceituado como:

[...] um conjunto de partes que interagem e se interdependem formando um
todo Unico com objetivos e propdsitos em comum, efetuando
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sinergicamente determinada funcdo. E composto por outros sistemas
menores denominados subsistemas que estdo sequencialmente
dependentes uns dos outros, como se fossem elos de uma corrente. O
desempenho de cada uma dessas partes define o sucesso do sistema
maior e, se um deles falhar compromete-se o desempenho de todos eles.
(OLIVEIRA, 2004, p. 15).

Nesse sentido, o Sistema de Gestdo da Qualidade funciona com essa mesma
caracteristica. Oliveira (2004, p. 16) discorre que, 0s sistemas da qualidade sdo um
conjunto de elementos dinamicamente inter-relacionados, formando uma atividade
que opera entradas e, ap0s processamento, transforma-as em saidas, visando
sempre ao objetivo de assegurar que seus produtos e diversos processos
satisfacam as necessidades dos usuarios e as expectativas dos clientes externos e

internos.

Porém existem as dificuldades para que a producdo dos produtos e servigcos

possa ser realizada nas organizacoes. Segundo Oliveira (2004, p. 15):

A producgéo de produtos e servigos com qualidade ndo é uma tarefa facil de
ser conseguida. Faz-se necessario o desenvolvimento e implantacdo de
sistemas de gestdo da qualidade nas organizacdes para que se garanta o
comprometimento de todos com o objetivo de conquistar a exceléncia nos
processos e produtos da empresa, possibilitando seu aprimoramento
continuo. (OLIVEIRA, 2004, p. 15).

Podemos dizer que o sistema é uma forma de garantir que a organizagao
esteja trabalhando alinhada aos seus objetivos. Também é possivel identificar que
0S sistemas proporcionam maior inter-relacdo entre todos os envolvidos no

processo, pois para que um setor tenha sucesso é necessario que 0 outro

desempenhe suas fun¢des de forma correta.

2.4.1 Principios do Sistema de Gestao da Qualidade

Para uma gestdo da qualidade eficiente foram definidos 8 principios que
expressam de forma geral como a organizacao deve atuar para atender 0s requisitos
minimos de qualidade em seus processos. Os principios da qualidade séo
conceituados como a base da implantacdo da gestdo da qualidade, e quando uma
empresa opta pela implantagdo de um sistema de gestdo, automaticamente

propdem-se a pratica-los.

Segundo Carpinetti, et al., (2011), os 8 principios que a gestdo da qualidade
deve-se pautar sdo: Foco no cliente; Lideranca; Envolvimento de pessoas;

Abordagem de processo; Abordagem sistémica para a gestdo; Melhoria continua;
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Tomada de decisdo baseada em fatos; Beneficios matuos nas relacdes com os
fornecedores.

Relacao

Ganha-Ganha Gestdo da Qualidade

A

Melhoria Continua Foco no Cliente Visaode
Processo
Decisédo baseada Comprometimento/ Visao
em Fatos Envolvimento Sistémica

Lideranca

Figura 8 - Relacionamento entre os Principios da Gestdo da Qualidade (FONTE: CARPINETTI, et al.,
2011, p. 16).

Os 8 principios da Gestédo da Qualidade podem ser conceituados, segundo as

ideias de Carpinetti, et al. (2011), conforme abaixo:

» Foco no Cliente: A organizacdo deve atuar de modo que todas as acoes
sejam focadas em seus clientes. Desse modo, a empresa precisa atender as
necessidades atuais e futuras, cumprir com 0s requisitos e sempre buscar
superar as suas expectativas.

» Lideranca: Os lideres exercem papel fundamental dentro da organizacéo,
pois sdo eles que criam um ambiente favoravel para que todos os envolvidos
estejam comprometidos e envolvidos nos processos.

» Envolvimento de Pessoas: As pessoas sdo a esséncia de qualquer
organizacdo, garantir o envolvimento delas possibilitara que as habilidades
sejam utilizadas para o beneficio da organizagéo.

» Abordagem de Processo: A organizagdo consegue alcancar seus objetivos
quando € dividida em processos. O processo € constituido de entrada,
processamento e saida. Essa saida é a realizagdo do seu produto/servigo. A
empresa que trabalha com a abordagem por processos consegue identificar

rapidamente onde esta ocorrendo os desvios dos objetivos propostos.
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» Abordagem Sistémica para a Gestdo: Gerir 0os processos de uma
organizacdo como um sistema interligado permite que sejam alcangados os
objetivos com maior eficiéncia, pois € possivel tracar metas individuais (dentro
daquele processo) que favorecam o alcance dos objetivos globais da
empresa.

» Melhoria Continua: A melhoria continua deve ser diaria, toda a empresa
deve melhorar sua atuacdo continuamente, sendo hoje melhor que ontem e
amanha melhor que hoje. Dessa forma conseguira manter-se sempre mais
competitiva e gerando melhores resultados.

» Tomada de Decisdao baseada em Fatos: As decisdes estratégicas da
organizacdo devem ser realizadas sobre dados e informacgdes. Assim, as
acfes nado sao intuitivas, evitando erros de direcionamento estratégico da
empresa.

» Beneficios Matuos nas Relagbes com Fornecedores: Para a gestdo da
qualidade, a relacdo da empresa com seus fornecedores devem ser de forma
que tanto um quanto o0 outro consigam agregar valor a seus
produtos/servicos. Os fornecedores possuem papel fundamental na
organizagédo, pois um produto de qualidade fornecido acarreta na satisfagéo
do cliente final.

Esses principios quando praticados diariamente na organizacdo resultam em
melhorias, tanto nos processos internos quanto externamente, pois o cliente passara

a visualiza-la como uma empresa voltada para a satisfacdo dos clientes.

2.4.2 Politicada Qualidade

Para Oliveira (2004) o inicio para que haja a implementacdo do Sistema de
gestdo da qualidade é a formalizacdo da alta direcdo da empresa sobre a politica da
qualidade, ou seja, a definicdo do sistema de qualidade utilizado e adotado pela
organizacdo, sempre deixando evidente o objetivo pretendido. Para Paladini (2000,
p. 130) a politica da qualidade “definira as formas de atuagdo no mercado, o nivel de
tecnologia no processo produtivo, o grau de qualificacdo da mao de obra, e assim

por diante”.

A politica da qualidade s&o os principios da organizacao colocados em forma

de documento no qual deve explicitar, de forma sintética, o0 compromisso da alta
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administracdo com a qualidade para as a¢bes e técnicas operacionais. Oliveira
(2004, p. 16) discorre que “a politica da qualidade deve transmitir a identidade da
organizacdo e ser largamente difundida e debatida com todos o0s seus
colaboradores”. Nota-se a importancia do conhecimento e envolvimento de todos os
colaboradores para que a politica da qualidade possa ser compreendida e vivida por
todos os envolvidos na empresa.

Para Oliveira (2004) a descricdo geral da politica da qualidade adotada pela
empresa deve estar delineada em um Manual da Qualidade que é o documento
consolidado do sistema de gestdo da qualidade, onde esta descrito a maneira pela
qual a empresa procura atingir os objetivos da qualidade expressos e sua politica.
Paladini (2000, p. 130) reforca os beneficios da politica de gestdo como:

> Enfase a procedimentos que racionalizam recursos como tempo, energia,
trabalho e materiais;

» Investimentos para obter-se um entendimento Unico do que deve ser feito e
como ser feito;

» Caracterizacao técnica das acoes, isto €, eliminam-se acdes motivadas por
razdes subjetivas, emocionais;

» Carater permanente das acdes, eliminando-se decisdes determinadas por
momentos ou situagdes especificas;

» Objetividade na avaliacdo da qualidade;

Os esforcos para que se almeje a eficiéncia da politica da qualidade depende
muito do apoio da alta administracdo que também abrange os esforcos da gestao da
qualidade e a acdo junto a atividade tatica da organizacao.

As empresas que ndo se preocupam seriamente com a qualidade dos seus
produtos/servigcos e nao colocam a satisfacdo dos clientes em primeiro lugar estéo
possivelmente destinadas ao fracasso.

As organizacbdes que se utiizam da gestdo da qualidade também se
apresentam como um excelente instrumento de controle do processo produtivo,
possibilitando a redugcédo do desperdicio, aumento da satisfacdo dos trabalhadores,
maior estabilidade da organizacdo. Com isso ganham aumento de competitividade

no mercado.
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2.4.3 Documentacao

Oliveira (2004, p. 17) aborda que: “a documentagdo tem um papel
fundamental na implementacéo e, principalmente na manutencédo de um sistema da
qualidade”. Esse processo de elaboracdo documental fundamenta-se no sistema de
normas da empresa onde abrange os procedimentos administrativos, técnicos e
também de controle da qualidade para garantir que estejam todos nos locais
adequados e no momento certo. O quadro 6 ilustra um modelo de hierarquia de

documentacdo quando a empresa possui um SGQ.

Modelo de Hierarquia de Documentacao

MQ: Manual da Qualidade que sintetiza toda
a organizacdo em relacdo aos itens da

norma.

Procedimentos do Sistema: Descrevem o
gue é feito para atender a cada item da

norma.

Procedimentos do
Sistema

Padrdes Operacionais: Descrevem como

sao feitas as operacdes nos processos.

Padrdes Operacionais

Registros: Referem-se as evidéncias dos

cumprimentos dos padrdes por aqueles que

Registros/Documentos diversos
executam as tarefas.

Documentos diversos: Referem-se, na
maioria das vezes, a documentos externos
gue devem ser controlados, desde que

necessarios ao SGQ.

Quadro 6 - Modelo de hierarquia da documentagéo (FONTE: VIEIRA FILHO, 2012, p. 120).

Oliveira (2004) ainda defende que o bom gerenciamento da documentacao
permite que haja a melhoria da integracdo entre os setores da empresa, onde o
registro da cultura produtiva, e maior capacidade de inovar e melhorar de forma

continua os processos em funcao da retroalimentacéo dos procedimentos.
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2.4.4 Auditorias

As auditorias exercem papel fundamental nas organiza¢gbes sendo através
delas identificado as deficiéncias do SGQ e com isso possibilitam planos de acdes

para a correcao das nao conformidades encontradas.

Segundo Oliveira (2004, p. 17):

E importante salientar a relevancia e as principais caracteristicas das
auditorias da qualidade, importantes instrumentos de aperfeicoamento e
retroalimentacéo do sistema da qualidade, pelos quais é avaliado o grau de
implementacdo dos procedimentos, orientando-se 0s responsaveis pelos
respectivos setores auditados a corrigir eventuais falhas. (OLIVEIRA, 2004,
p. 17).

As auditorias sdo fundamentais para que as organizacdes alcancem a
qualidade nos processos e servicos, devem ser feitas periodicamente e sempre
obedecer a um plano j& estabelecido no seu planejamento estratégico. Oliveira
(2004, p. 17) reforca que as auditorias “[...] devem ser realizadas com prévio
conhecimento dos setores a serem auditados e na presenca das pessoas cujo
trabalho sera verificado e ser realizado por pessoas experientes”. Contudo as
auditorias nas organizag0es servem para orientacdo e levam a alta administracdo a
repensar muitas vezes se o seu planejamento tem sido eficaz ou néo.

Mesmo as organizacfes que ndo sao certificadas, mas que possuem o
sistema de gestédo da qualidade implementado, devem passar por auditorias internas
a tempos preestabelecidos com o intuito de verificar se os requisitos de qualidade
estdo sendo cumpridos.

2.5 SISTEMA DE GESTAO ISO 9000

2.5.1 Histérico e Caracteristicas

Com a interacdo entre as organizacdes através da comercializacdo de seus
produtos/servigcos fez-se necessario a elaboracdo de mecanismos que garantissem
a gualidade no atendimento dos requisitos, assim surgiram os Sistemas de Gestao
da Qualidade. Para tanto, e com o intuito de promover a normalizacdo e exercer o
controle dos SGQ’s nas organizagdes, foi criada a International Organization for

Standardization (Organizagéo Internacional para Normalizagao).

Conforme Oliveira (2004, p. 60):

A International Organization for Standardization é uma entidade nao
governamental, criada em 1947, com sede em Genebra, Suica. Seu objetivo
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€ promover o desenvolvimento da normatizacao e atividades relacionadas
com a intengdo de facilitar o intercAmbio internacional de bem e de servigos
e desenvolver a cooperacao nas esferas intelectual, cientifica, tecnologica e
de atividade econémica. (OLIVEIRA, 2004, p. 60).

Essa entidade tem como objetivo unificar o vocabulario do cliente com o

fornecedor em uma linguagem mais universal no que diz respeito aos sistemas de

qualidade. O autor Marshall Junior et al. (2012, p. 102) afirma a ideia quando fala

que “a ISO tem por objetivo promover o desenvolvimento da padronizagcéo e de

atividades correlacionadas, de forma a possibilitar o intercambio econdmico,

cientifico e tecnoldgico [...]".

A figura 9 ilustra os objetivos que a normalizacdo possibilita &s empresas.

Seguranga

Protecgdo do

Comunicagdo . -/_/ produto
V/
../
Objetivos da Controle da

Compatibilidade

. o~ variedade
/ Normalizagao
/4
Elimina¢do de
barreiras Protecdo do
técnicas e meio ambiente

comerciais

Intercambialidade

Figura 9 - Objetivos da Normalizagdo (FONTE: ABNT, 2015).

Nesse sentido, podemos conceituar a ISO como uma entidade que promove a

globalizacdo entre as organizagdes. Segundo Oliveira (2004, p. 61), a empresa

necessita seguir alguns passos preestabelecidos para adotar um sistema da

qualidade, conforme apresentado no quadro 6.

Passos para Adotar um Sistema de Qualidade

Definicdo da politica da qualidade e selecdo do modelo de norma mais adequado as

(0}

! propostas da empresa.

20 Andlise do sistema da qualidade da empresa (se existir algum) e determinacdo de quais
mudancas devem ser feitas para adapta-lo as exigéncias das normas ISO 9000.
Treinamento e conscientizacdo principalmente dos colaboradores diretamente envolvidos

3° com implementacéo (ou modificacdo) do sistema da qualidade e, logo a seguir, os demais

colaboradores da empresa.
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Pré-auditoria interna para avaliar se o sistema da qualidade implantado esta de acordo

com os padrbes especificados pelas normas.

Eliminacdo das eventuais ndo conformidades detectadas durante o processo de pré-

auditoria interna.

Selecéo de organismo certificador — OCC. Trata-se de uma organizacéo independente da

6° empresa, que avaliara se o sistema da qualidade da empresa esta de acordo com as

normas 1SO 9000.

7° Auditoria final e certificacao.

Quadro 7 - Passos para Adotar um Sistema da Qualidade (FONTE: OLIVEIRA, 2004)
Adaptado pelo Autor.
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As organizagbes podem adotar um Sistema de Gestdao da Qualidade para
melhoria de seus processos, com base nas normas ISO 9000, e ndo serem
certificadas. I1sso quer dizer que a possui um SGQ que atende a todos 0s requisitos
da norma, entretanto ainda ndo se optou pela certificacdo. Que é quando recebe em
sua empresa uma auditoria externa, realizada por empresas reconhecidas pela ISO
que irdo conferir se todos os processos estdo sendo realizados de acordo com 0s
requisitos da norma. Caso ndo sejam encontradas nenhuma nao conformidade, a

empresa recebera a certificagéo.

Segundo Ballestero-Alvarez (2012, p. 173), “a atual versdo da familia 1SO
9000 compde-se das normas ISO 9000:2005, ISO 9001:2008 e ISO 9004:2000”,

descritas as principais caracteristicas no quadro 8.

Conjunto de Normas ISO 9000

Essa norma apresenta os principios de Gestdo que fundamentam o sistema,
além de definir as terminologias usadas pela ISO 9001:2008.

Especifica os requisitos para um sistema de gestdo da qualidade, quando a
organizacdo precisa demonstrar sua capacidade para fornecer produtos que
ISO 9001:2008 | atendam aos crescentes requisitos do cliente e aos requisitos regulamentares
(legislacdes) aplicaveis, e tem como meta aumentar a satisfagcdo do cliente.
Atualmente, essa é a Unica norma que possibilita a certificacdo da empresa.
Essa norma fornece as diretrizes que consideram tanto a eficacia como a
eficiéncia do sistema, visando melhorar o desempenho da organizagédo e a
satisfacdo do cliente e das outras partes envolvidas. Também explica em
detalhes cada um dos requisitos estabelecidos pela 1ISO 9001:2008 e, portanto,
tem por objetivo auxiliar a implementacdo do sistema da qualidade 1SO
9001:2008 nas empresas.

ISO 9000:2005

ISO 9004:2000

Quadro 8 - Conjunto de Normas ISO 9000 (FONTE: BALLESTERO-ALVAREZ, 2012; CARPINETTI et
al., 2011).

As normas ISO trabalham de forma de integrada, onde uma auxilia a outra e
referem-se apenas a qualidade nos processos da empresa. Segundo Vieira Filho
(2012, p. 119), “A norma certificavel € a 1SO9001 e, portanto, os requisitos dela
deverdo ser atendidos e evidenciados. A norma de apoio é a ISO 9004 — Diretrizes

para melhorias de desempenho”.
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Durante as auditorias, com o objetivo de verificar se 0s requisitos estdo sendo
atendidos, os registros sao sempre bem vistoriados para evidenciar conformidades
nos processos. Oliveira (2004) discorre que a maior parte das ndo conformidades
detectadas durante as auditorias do sistema da qualidade diz respeito a problemas

com a documentagéo.

Nesse sentido, para a eficiéncia do Sistema de Gestdo da Qualidade na

organizacao, os requisitos devem ser cumpridos e evidenciados.

2.6 GESTAO DA QUALIDADE NO SETOR DE SERVICOS

A gestdo da qualidade nos servicos esté relacionada a satisfacdo do cliente. E
no processo de interacdo com os clientes que a qualidade aparece. Executar um
servico e fazer com que o cliente perceba a qualidade faz com que eles saiam
satisfeitos e ainda possam retornar futuramente a empresa para realizar novas
aquisicdes. Evidencia-se também que este mesmo cliente indicara a empresa para

outras pessoas, tornando-se um divulgador da mesma, sem custo algum.

O quadro 8 apresenta algumas caracteristicas gerais da Gestao da Qualidade

(GQ) no ambiente de servigos.

Caracteristicas Gerais da Gestdo da Qualidade em Servicos

Produgéo e consumo sdo simultdneos e ndo ha como definir onde termina uma e comega o
outro.

A GQ é notadamente direcionada para agbes em busca de maior contato com o cliente,
definicho de seus interesses, preferéncias, exigéncias, necessidades, conveniéncias. A
empresa busca atender a tudo que o cliente possa considerar relevante no processo de
prestacdo de servico.

A avaliacdo da qualidade em servicos é centrada apenas em elementos, sendo esses aqueles
32 | que envolvem sempre a interagdo com o usuario. Através disso sdo elaborados mecanismos
gue possibilitem adaptacdes dos processos as exigéncias dos clientes.

A GQ no ambiente de servicos enfatiza o direcionamento da empresa para um modelo
42 | especifico de relacionamento com o cliente. Isso diferenciard a empresa no mercado e
possibilitara obter a fidelidade do usuério.

Como é impossivel estocar servigos a organizacao precisa ter uma gestdo que torna a oferta
adequada a demanda. O servico ndo pode ser produzido antecipadamente, nem pode ser
52 | utilizado em momentos posteriores a sua geragcdo. Se ocorrer excessos de oferta havera
perdas, da mesma forma que havera falta de atendimento se houver maior consumo que o
esperado. Cabe a GQ evitar que isso ocorra, por meio de um processo de flexibilizacao.
Quadro 9 - Caracteristicas Gerais da Gestdo da Qualidade em Servicos (FONTE: PALADINI, 2010, p.
193) Adaptado pelo Autor.

1a

23

Percebe-se que a organizagdo volta todas as suas a¢les estratégicas para o
processo de interagdo com os clientes, pois € ai que a qualidade aparece e o cliente

pode percebé-la. Como a percepcdo sobre qualidade €& diferente para cada

individuo, a empresa tende a implementar diversos mecanismos que possibilitem
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que a percepc¢do ocorra. Podemos citar como exemplo o suporte que é oferecido ao
cliente enquanto o0 servico esta sendo executado, tais como atencdo no
atendimento, respostas as solicitacdes feitas sendo respondidas de forma imediata e

de facil entendimento, ambientes que oferecem conforto, etc.

Segundo Las Casas (2002, p. 90):

Para desenvolver servicos com qualidade €é necessario que o0s
administradores tenham uma sequéncia de procedimentos, como pesquisar,
estabelecer uma cultura, desenvolver treinamento, criar um clima
organizacional com o marketing interno, comunicar o plano e estabelecer
mecanismos de controle. Todas essas atividades devem seguir o mercado e
suas tendéncias. (LAS CASAS, 2002, p. 90).

Nesse sentido, os recursos humanos € que desempenham grande maioria do
trabalho, exercendo papel fundamental dentro da empresa. Por isso devem estar
alinhados aos objetivos e capacitados para que nao haja falhas durante a execucao

dos servicos.

2.7 GESTAO DA QUALIDADE E A GESTAO DE PESSOAS

De acordo com Ballestero-Alvarez (2012), para que a organizacao tenha
sucesso em suas estratégias, nesse caso, nos programas de Qualidade, é extrema
importancia a participacéo e colaboracio das pessoas envolvidas. E preciso criar um
sistema que trate exclusivamente do capital humano, tratando do crescimento
profissional e pessoal a fim de construir uma organizacdo alinhada. Para Oliveira
(2004, p. 17) “os recursos humanos devem ser considerados como um dos
principais fatores para melhoria da qualidade em organizagdes”.

Nesse sentido é necessarios criar um ambiente empresarial que o
colaborador tenha a percepcdo de que ele é parte da organizacdo. Segundo
Ballestero-Alvarez (2012, p. 145):

Para promover um ambiente organizacional adequado a filosofia
preconizada pelo TQC, as empresas vém seguindo, por meio de politicas de
gestdo de pessoas, uma abordagem humanistica, reconhecendo as
necessidades das pessoas e estabelecendo padrdes para o atendimento
dessas necessidades. (BALLESTERO-ALVAREZ, 2012, p. 145).

O setor mais adequado e que tem contato direto com os colaboradores € o de
Gestédo de Pessoas. Como € um setor que tem o contato direto e gere toda a forca
de trabalho da empresa é ele quem possui as ferramentas primordiais para

capacitacao interna e interpretacdo das necessidades de seus colaboradores.
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3 METODOLOGIA

Com o intuito de atingir os objetivos deste trabalho, foi utilizada uma
metodologia especifica, segundo Gil (2012, p. 8) “pode-se definir método como
caminho para se chegar a determinado fim. E método cientifico como o conjunto de

procedimentos intelectuais e técnicos adotados para se atingir o conhecimento”.

Para Almeida (2011), o método descrito e adotado para realizacdo do estudo
deve supor que, utilizando os mesmos procedimentos cientificos, qualquer outra
pessoa alcancarda resultados iguais. Assim, estabeleceram-se 0s métodos cientificos
de estudo quanto aos fins e quanto aos meios para que fosse possivel alcancar os
objetivos propostos deste trabalho.

3.1 QUANTO AOS FINS

Para Gil (2012, p.16) a pesquisa pode ser definida como “o processo formal e
sistematico de desenvolvimento do método cientifico. O objetivo fundamental da
pesquisa € descobrir respostas para problemas mediante o emprego de
procedimentos cientificos”. Nesse sentido, as pesquisas quanto aos fins podem

classificar-se como, descritiva, exploratoria e explicativa.

3.1.1 Pesquisa Exploratoria

Para realizacao deste trabalho foi realizada uma pesquisa exploratéria, que
segundo Almeida (2011, p. 31), “trata-se de pesquisa desenvolvida em area onde
existe pouco conhecimento estruturado. Explora-se a realidade em busca de maior
conhecimento, a fim de que posteriormente seja feita a pesquisa descritiva”.
Buscou-se explorar os conhecimentos tedricos referentes a Gestdo da Qualidade e
também a percepc¢do dos colaboradores face a implementacdo de um Sistema de

Gestdo em uma empresa.

3.1.2 Pesquisa Descritiva

Também foi realizada uma pesquisa descritiva que segundo Gil (2012, p. 28)
“as pesquisas descritivas sdo, juntamente com as exploratérias, as que
habitualmente realizam os pesquisadores sociais preocupados com a atuacao
pratica”. Almeida (2011, p. 31) complementa ainda que as pesquisas descritivas
“tem a finalidade de descrever o objeto de estudo, as suas caracteristicas e 0s
problemas relacionados, apresentando com a maxima exatidao possivel os fatos e

fenbmeno”.
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Nesse sentido, procurou-se descrever como 0s colaboradores percebem a
Gestado da Qualidade na empresa, se estdo comprometidos com a execucgdo, 0S

beneficios que a implementacéo trouxe e a satisfacao.

3.2 QUANTO AOS MEIOS

A pesquisa quanto aos meios classificam-se em pesquisa bibliografica, estudo

de caso e pesquisa de campo.

3.2.1 Pesquisa Bibliografica

Abordou-se inicialmente o aprofundamento da pesquisa bibliografica, com
autores e obras selecionadas, para que houvesse a producdo do conhecimento que

se pretendeu alcancar. Para Tozoni Reis (2009, p. 36):

A pesquisa bibliografica tem como principal caracteristica o fato de que o
campo onde sera feita a coleta de dados é a propria bibliografia sobre o
tema ou o0 objetivo que se pretende investigar. Vale notar que todas as
modalidades de pesquisa exigem uma revisdo bibliografica; uma busca de
conhecimento sobre os fenbmenos investigados na bibliografia
especializada. (TOZONI REIS, 2009, p. 36).

Portanto, utilizou-se na pesquisa, uma fundamentacdo tedrica baseada em

trabalhos cientificos relacionados a area da qualidade.
3.2.2 Estudo de caso

Para Almeida (2011, p. 35) “este tipo de estudo permite observar e
compreender com profundidade a realidade de uma organizagdo, grupo ou
individuo”.

Nesse sentido, foi realizado um estudo de caso em uma empresa fornecedora
do servico de educacao profissional, na cidade de Juina — MT. A pesquisa tinha
como objetivo analisar a percepcdo dos colaboradores em relagdo a implementacéao
de um Sistema de Gestdo da Qualidade. Dos 32 colaboradores da empresa, 28

participaram da pesquisa.

3.2.3 Pesquisa de Campo

Para Ludwig (2012, p. 55), “podemos definir a pesquisa de campo como a
coleta de dados no local onde acontecem os fenémenos [...]". O referido autor ainda
acrescenta que “ela € uma forma de investigagcdo propria da area das ciéncias

sociais e humanas”.
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Assim, para obter-se os dados necessarios para atender os objetivos do
trabalho e obter embasamento cientifico para responder ao problema foi realizada
uma pesquisa de campo em uma empresa fornecedora de servico de educacao
profissional na cidade de Juina que implementou um Sistema de Gestdo da
Qualidade, baseado na NBR ISO 9001:2008.

3.2.4 Coleta e Analise dos Dados

De modo a obter dados que nos permitissem conhecer a percepcdo dos
colaboradores sobre a implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade, foi
elaborado um questionario denominado “QUESTIONARIO SOBRE A PERCEPCAO
DOS COLABORADORES COM A IMPLEMENTAC}AO DO SISTEMA ABNT ISO
9001:2008” (Azevedo & Carvalho, 2015) estruturado com: uma secdo de
caracterizacdo da amostra contendo 4 questdes referentes a sexo, idade, tempo de
servico aproximadamente na empresa e nivel de escolaridade - itens 1 a 4; 31
perguntas fechadas divididas em 4 dimensdes (Conhecimento e comprometimento
na implementacao do Sistema de Gestao da Qualidade ABNT ISO 9001:2008 — itens
1 a 5); Treinamento/capacitacao recebida para implementar o Sistema de Gestao da
Qualidade ABNT ISO 9001:2008 — itens 6 a 10; Satisfacdo com o Sistema de
Gestdo da Qualidade ABNT ISO 9001:2008 - itens 11 a 24; Beneficios da
implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade ABNT ISO 9001:2008 para a
empresa — itens 25 a 30); 1 pergunta aberta para que o entrevistado pudesse deixar
sugestbes de melhorias para o SQG. Para as perguntas fechadas, o entrevistado
poderia assinalar entre as opg¢des “sim”, “ndo” e “ndo se aplica”. A opg¢ao “nao se
aplica” deveria ser utilizada quando o entrevistado nao tivesse condicbes ou

conhecimentos que o permitisse responder a pergunta.

O questionario foi aplicado a 28 colaboradores da empresa, abrangendo
todos os setores. Antes da entrega do questionario, foi entregue um termo de
consentimento livre e esclarecido (Apéndice 2), no qual apresentavam-se todos os
dados da pesquisa, e se 0 entrevistado consentia a sua participacdo de forma
voluntéria, confidencial e anénima. Os participantes responderam ao questionario no
préprio ambiente de trabalho, mas em horéario posterior ao expediente. A coleta de

dados realizou-se entre os dias 17 e 18 de setembro de 2015.



44

Para a tabulacdo e andlise dos dados da pesquisa, foi utilizado o software
Microsoft Excel, que também foi utilizado para elaboracdo dos gréaficos, pois esses
permitem melhor visualizacdo dos resultados. Foi utilizada uma abordagem

guantitativa, sendo os resultados expressos em percentuais.
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4 ESTUDO DE CASO

4.1 DESCRICAO DA EMPRESA

Segundo o manual da qualidade, A empresa foi criado em 22 de janeiro de
1942, na qual surgiu para atender a uma necessidade premente: a formacao de mao
de obra para a incipiente industria de base. Ao fim da década de 1950, ja estava

presente em quase todo o territério nacional.

Em Mato Grosso, a empresa chegou em 09 de fevereiro de 1979, sendo a
primeira unidade inaugurada na cidade de Varzea Grande - MT, apresentando, a
cada ano, um acréscimo em suas areas de atuacao e de municipios contemplados.
Desde a sua fundacéo, a Instituicdo sempre procurou acompanhar o crescimento
industrial do Estado, disponibilizando profissionais qualificados para atender as
necessidades do mercado de trabalho.

Hoje, a empresa atende desde grandes polos industriais até empresas
localizadas em municipios longinquos, sempre com informacdes e técnicas
atualizadas nos maiores centros de tecnologia do Brasil. No estado de Mato Grosso,
a empresa conta hoje com unidades Conveniadas, Moveis e as oito unidades fixas,

divididas em jurisdi¢cdes de atuacédo, conforme figura 10.

Figura 10 - Mapa das jurisdi¢cdes de atendimentos das unidades da empresa (FONTE: Manual da
Qualidade) Adaptado pelo Autor.
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Para atender a necessidade de qualificacdo profissional e formagcéo de méo
de obra para a regidao noroeste de Mato Grosso, foi inaugurado em dezembro de

1999 a unidade operacional da cidade de Juina.

Além do setor madeireiro, maior segmento industriario da regido, a empresa €
uma importante aliada na qualificagéo de trabalhadores dos demais segmentos da
economia, oferecendo cursos nas areas de eletroeletrbnica, seguranga no trabalho,

alimentos e bebidas, gestéo, tecnologia da informacéao e automotiva.

4.2 MISSAO, VISAO E VALORES

Segundo seu Manual da Qualidade, a empresa tem como Missdo: Promover a
educacao profissional e tecnoldgica, a inovacao e a transferéncia de tecnologias

industriais, contribuindo para elevar a competitividade da Industria Brasileira.

E como Visao: Consolidar-se como lider estadual em educacéo profissional e
tecnolégica e ser reconhecido como indutor da inovacdo e da transferéncia de
tecnologias para Indastria Brasileira, atuando com padrdo internacional de

exceléncia.

Os valores da instituicdo estdo pautados na Transparéncia, Livre Iniciativa,

Satisfacdo do Cliente, Etica, Alta Performance e Valorizac&o das Pessoas.

Percebe-se que a empresa deixa claro sua atuacdo no mercado quando se
observa sua Misséo e Visdo, que € a qualificacao profissional e a formacdo de mao
de obra para a industria.

4.3 POLITICA DE GESTAO/QUALIDADE

A Politica de Qualidade deve explicitar a forma de atuacdo da empresa, deve
ser vista com os pilares que sustentam suas acfes. Para tanto, segundo o manual
da qualidade, a empresa busca o alcance de sua Misséo e Visao, baseado em 3

pilares, que séo:

- Satisfazer as necessidades dos clientes com produtos competitivos

reconhecidos no mercado;

- Intensificar acbes de aperfeicoamento e valorizacdo de competéncias dos
colaboradores e;
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- Assegurar 0 aprimoramento continuo dos processos servicos com padrdes de

qualidade, para o alcance de resultados.

Ter uma Politica da Qualidade bem definida e declarada na organizacdo é
fundamental para o desenvolvimento dos processos internos e externos, pois tem-se

base para a realizacao das acoes.

4.4 ORGANOGRAMA DA EMPRESA

A estrutura da organizacional da empresa é dividida em Geréncia, Sistema de
Gestdo, Nucleo de Relagbes com Mercado, Secretaria Escolar, Nucleo de
Desenvolvimento da Educacédo Profissional, Nucleo Administrativo Financeiro e

Nucleo de Servicos Técnicos & Tecnholdgicos.

A Geréncia da unidade é responsavel por consolidar o planejamento das
atividades de todos os processos e também avaliar o desempenho da empresa.
Realiza atividades como analise de indicadores, monitoramento das acfes, analise

critica estratégica e etc.

7

O Sistema de Gestao € representado na empresa pelo Representante de
Gestdo, sendo este o responséavel pelo monitoramento e promocdo da melhoria
continua do desempenho organizacional. Também gerencia acdes para aumentar o
grau de satisfacdo e melhorar o desempenho dos recursos humanos da empresa,

abordando a gestao de pessoas.

O Nucleo de Relagcbes com o Mercado € responsavel pela parte comercial da
empresa e oferecem solucdes de educacéo profissional e solugdes em tecnologias e

inovacoes, baseadas em um levantamento das necessidades dos clientes.

O Nucleo Administrativo Financeiro presta servigco administrativo/financeiros

para garantir um bom desempenho dos processos internos.

O Ndcleo de Desenvolvimento da Educacéo Profissional é responsavel pela
execucdo da educacgédo profissional, integra-se aos diferentes niveis e modalidades

de educagéo e as dimensdes do trabalho, da ciéncia e da tecnologia.

O Ndcleo de Servigos Técnicos e Tecnoldgicos € responsavel pelas acoes de
consultorias externas destinadas a criagdo, inovacédo e/ou melhoria de processos e
produtos ou ao desenvolvimento de conhecimentos e informacdes sobre os

mesmos, bem como a certificacdo de produtos e processos.
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A estrutura da unidade pesquisada pode ser representada pelo organograma
apresentado na figura 11.

Nucleo de Relagbes
com Mercado

Sistema de Gestao

Secretaria Escolar

Figura 11 - Organograma da Empresa (FONTE: Manual da Qualidade).
4.5 RESULTADOS DA PESQUISA

A partir do questionario aplicado aos 28 colaboradores da empresa foi
possivel obter os dados que foram posteriormente tabulados gerando-se os

seguintes resultados, conforme apresentado nos gréaficos a seguir.

0%

48% B Masculino

B Feminino

52%

Gréfico 1 — Sexo (FONTE: Dados da pesquisa).
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O gréfico 1 ilustra em percentual o sexo de cada colaborador, sendo 48% dos

entrevistados do sexo feminino e 52% do sexo masculino.

7%

0
8% 22%

® Entre 18-22
m Entre 23-27
= Entre 28-32
® Entre 33-37
m Entre 38-42
= Entre 43-48

11%

22%
30%

Grafico 2 — Faixa Etaria (FONTE: Dados da pesquisa).

O gréfico 2 apresenta a idade dos participantes da pesquisa. Em percentual,
30% dos entrevistados estdo na faixa etaria entre 28 e 32 anos, 22% estdo na faixa
etaria entre 18 e 22 anos, 22% estdo na faixa etaria entre 23 e 27 anos, 11% estéo
na faixa etaria entre 33 e 37 anos, 8% esta na faixa etaria 38 e 42 anos e 7% esta

na faixa etéaria 43 e 48 anos.

7% 0%

EEntre 0 a 2 anos
mEntre 3a5 anos
m Entre 6 a 8 anos

32% E Mais de 8 anos

61%

Gréfico 3 — Tempo de Servico Aproximadamente na Empresa (FONTE: Dados da pesquisa).
O Gréfico 3 apresenta o tempo de servico aproximado na empresa, na qual

61% estdo trabalhando entre 0 a 2 anos, 32% entre 3 a 5 anos e 7% entre 6 a 8

anos. Dos respondentes, nenhum possui mais de 8 anos na empresa.
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0% 0% 0% ® Ensino Fundamental
incompleto

0,
21% ® Ensino Fundamental

completo

m Ensino Médio
incompleto

EEnsino Médio
completo

54% m Superior incompleto

25%
m Superior completo

Gréfico 4 — Nivel de Escolaridade dos Colaboradores Entrevistados (FONTE: Dados da
pesquisa).

O Gréfico 4 apresenta o nivel de escolaridade dos colaboradores na empresa.
Cerca de 54% possuem o0 ensino superior completo, 25% possuem 0 ensino
superior incompleto e 21% possuem o ensino médio completo. Nenhum dos
respondentes possui ensino meédio incompleto, ensino fundamental completo e

ensino fundamental incompleto.

B Sim
mNao

= Nao se aplica

100%

Gréfico 5 — Conhecimento do Sistema na Empresa (FONTE: Dados da pesquisa).
Os colaboradores foram indagados se possuem conhecimento do SGQ na
empresa. Conforme pode ser observado no grafico 5, todos responderam que sim,
totalizando 100%.
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32%

64%

ESim
m Nao

= Néo se Aplica

Gréfico 6 — Data da Implementacéo do SGQ (FONTE: Dados da pesquisa).
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Foram questionados se tinham conhecimento sobre quando o SGQ foi

implantado na empresa. Conforme pode ser observado no grafico 6, cerca de 64%

responderam que sim, 32% responderam que néo e 4% assinalaram a op¢ao néo se

aplica, que pode ser considerada para colaboradores que foram contratados

posteriormente a implementacéao.

0% 0%

100%

ESim
= Nao
= Nao se Aplica

Gréfico 7 — Comprometimento da Diretoria na Implementacéo do SGQ (FONTE: Dados da

pesquisa).

Os colaboradores foram indagados se houve comprometimento da direcdo na

implementacdo do SGQ na empresa. Conforme pode ser observado no grafico 7,

todos responderam que sim, totalizando 100%.
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ESim
mNao
= Nao se Aplica

Graéfico 8 — Comprometimento dos Colaboradores na Implementacdo do SGQ (FONTE:
Dados da pesquisa).

Foram questionados se houve comprometimento dos colaboradores na
implementacdo do SGQ. Aproximadamente 96% responderam que sim e 4%

responderam que ndo, conforme pode ser observado no grafico 8.

7%
29%
ESim
= Nao
= Nao se Aplica

64%

Gréfico 9 — Resisténcia, Apatia ou Indiferen¢a na Implementacdo do SGQ (FONTE: Dados da
pesquisa).

Os colaboradores foram indagados se os mesmos consideram que houve
resisténcia, apatia ou indiferenca na implementacdo do SGQ por parte da equipe.
Conforme pode ser observado no grafico 9, cerca de 64% responderam que nao,
29% responderam que sim e 7% assinalaram a opc¢do ndo se aplica, ou seja, ndo

souberam responder.



mSim
mNao
= Nao se Aplica

Graéfico 10 — Foi oferecido Treinamento/Capacitacédo aos Colaboradores para a

Implementacdo do SGQ (FONTE: Dados da pesquisa).
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Foram questionados se a empresa ofereceu treinamento/capacitacdo aos

colaboradores para a implementacdo do SGQ. Aproximadamente 93% responderam

que sim, 3% responderam que ndo e 4% assinalaram a opcdo nado se aplica.

Conforme pode ser observado no grafico 10.

14%

79%

B Sim
m Nao

= Nao se Aplica

Gréfico 11 - Treinamento/Capacitagdo Oferecido para a Implementagédo do SGQ foi

Satisfatorio (FONTE: Dados da pesquisa).

Os colaboradores foram questionados se o treinamento/capacitacdo oferecido

para a implementacdo do SGQ na empresa foi satisfatério. Conforme pode ser

observado no gréfico 11, cerca de 79% responderam que sim, 14% responderam

gue néo e 7% assinalaram a opcao nao se aplica.
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ESim
m Nao
= Nao se Aplica

82%

Gréfico 12 — Houve aumento nos Treinamentos Realizados pela Empresa devido a
Implementacdo do SGQ (FONTE: Dados da pesquisa).

Foram indagados se consideram que houve aumento nos treinamentos
realizados pela empresa devido a implementacdo do SGQ. Aproximadamente 82%
responderam que sim e 18% responderam que nao. Nenhum colaborador assinalou

a opcao nao se aplica. Conforme pode ser observado no grafico 12.

4% 0%

ESim
E Nao
= Nao se Aplica

Gréfico 13 — Os recursos/materiais utilizados nos Treinamentos foram Adequados a
Aprendizagem sobre o0 SGQ (FONTE: Dados da pesquisa).

Foram questionados se os recursos/materiais utilizados nos treinamentos
foram adequados a sua aprendizagem sobre o SGQ. Conforme pode ser observado
no grafico 13, cerca de 96% responderam que sim e 4% responderam que nao.

Nenhum dos colaboradores assinalou a op¢do néo se aplica.
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0%

ESim
mNao
= Nao se Aplica

46%

54%

Gréfico 14 — A Periodicidade dos Treinamentos/Capacitacdes é suficiente para Solucionar
Duvidas e melhorar a Aprendizagem sobre o0 SGQ (FONTE: Dados da pesquisa).

Os colaboradores foram indagados se a periodicidade dos treinamentos é
suficiente para solucionar as suas duvidas e melhorar a aprendizagem sobre o SGQ.
Aproximadamente 54% responderam que ndo e 46% responderam que sim.
Nenhum dos participantes assinalou a op¢do nédo se aplica. Conforme pode ser
observado no gréafico 14.

0% 0%

ESim
= N&o
= N&o se Aplica

100%

Gréfico 15 — Setor de Trabalho possui algum Procedimento Formal para Realizacdo das
Tarefas (FONTE: Dados da pesquisa).

Os colaboradores foram questionados se no setor em que trabalham possui
algum procedimento formal para realizacdo das tarefas. Conforme pode ser
observado no grafico 15, todos colaboradores responderam que sim, totalizando
100%.
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57%

= Nao se Aplica

Gréfico 16 — Dificuldade para Adaptar-se ao SGQ (FONTE: Dados da pesquisa).

56

Os colaboradores foram indagados se sentiram dificuldades de adaptacéo ao

SGQ. Aproximadamente 57% responderam que nao, 39% responderam que sim e

4% assinaram a opc¢ado nao se aplica. Conforme pode ser observado no grafico 16.

7%

ESim
m Nao

82%

= Nao se Aplica

Gréfico 17 — Houve Conscientizagdo sobre como vocé deveria Executar as Tarefas apos a

Implementacéo do SGQ (FONTE: Dados da pesquisa).

Os colaboradores responderam se houve conscientizagdo sobre como

deveriam executar suas tarefas apds a implementacdo do SGQ. Conforme pode ser

observado no gréfico 17, cerca de 82% responderam que sim, 11% responderam

que ndo e 7% assinalaram a opc¢ao nao se aplica.
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64%

Graéfico 18 — Houve alguma Mudanca no Trabalho, na Divisdo de Tarefas ou no tipo de
Tecnologia (FONTE: Dados da pesquisa).

Os colaboradores foram indagados se houve alguma mudanca no trabalho,
na divisdo de tarefas ou no tipo de tecnologia, apés a implementacdo do SGQ.
Aproximadamente 64% responderam que sim, 25% responderam que nao e 11%
assinalaram a opcao nao se aplica. Conforme pode ser observado no gréfico 18.

0%
14%
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= Nao se Aplica

86%

Gréfico 19 — O SGQ Contribui para Facilitar/Simplificar a Realizacdo das suas Tarefas
(FONTE: Dados da pesquisa).

Os colaboradores foram questionados se consideram que o SGQ contribui
para facilitar/simplificar a realizadas das suas tarefas. Conforme pode ser observado
no grafico 19, cerca de 86% responderam que sim e 14% responderam que nao.

Nenhum dos respondentes assinalou a opcéo néo se aplica.
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Gréfico 20 — O SGQ Contribui para Aumentar a Qualidade do Trabalho (FONTE: Dados da
pesquisa).

Os colaboradores foram questionados se consideram que o SGQ contribui

para aumentar a qualidade do seu trabalho. Todos os participantes responderam

gue sim, totalizando 100%. Conforme pode ser observado no grafico 20.

3% 4%
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Gréfico 21 — Sente-se mais Orientado na Realizagao do seu Trabalho depois da
Implementacéo do SGQ (FONTE: Dados da pesquisa).

Os colaboradores foram indagados se estdo se sentindo mais orientado na
realizacdo do trabalho depois da implementacdo do SGQ. Conforme pode ser
observado no gréfico 21, aproximadamente 93% responderam que sim, 3%
responderam que ndo e 4% assinalaram a op¢ao nao se aplica.
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Gréfico 22 — A Implementacédo do Sistema trouxe alguma pressao ou exigéncia que nao havia
(FONTE: Dados da pesquisa).

Os colaboradores foram indagados se a implementacdo do SGQ trouxe
alguma pressao ou exigéncia que nao havia antes. Cerca de 75% responderam que
sim, 21% responderam que nao e 4% assinalaram a opc¢éo nao se aplica. Conforme
pode ser observado no grafico 22.

3%

0,
29% B Sim

m Nao
= Nao se Aplica
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Gréfico 23 — Acredita que Algumas Tarefas/Procedimentos realizados foram simplificados
apos a Implementacao do SGQ (FONTE: Dados da pesquisa).

Os colaboradores foram questionados se acreditam que algumas
tarefas/procedimentos realizados dentro da empresa foram simplificados apo6s a
implementagcdo do SGQ. Conforme pode ser observado no grafico 23,
aproximadamente 68% responderam que sim, 29% responderam que nao e 3%
assinalaram a opc¢éo nao se aplica.
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Gréfico 24 — Algumas Tarefas realizadas dentro da Empresa ainda Poderiam ser
Simplificadas (FONTE: Dados da pesquisa).

Os colaboradores foram questionados se acreditam que algumas tarefas
realizadas dentro da empresa ainda poderiam ser simplificadas. Cerca de 82%
responderam que sim, 14% responderam gque ndo e 4% assinalaram a op¢ao nao se

aplica. Conforme pode ser observado no gréafico 24.
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Gréfico 25 — A Implementag&o do SGQ Contribui para o Alcance dos Objetivos referentes ao
seu Cargo/Funcado (FONTE: Dados da pesquisa).

Os participantes foram indagados se a implementacdo do SGQ contribui para
o alcance dos objetivos referentes ao cargo/funcéo do colaborador. Conforme pode
ser observado no grafico 25, cerca de 89% responderam que sim, 4% responderam

que ndo e 7% assinalaram a opc¢ao nao se aplica.
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Gréfico 26 — Considera que o0 SGQ trouxe-lhe mais beneficios do que Esperava/Contava

Inicialmente (FONTE: Dados da pesquisa).

Os colaboradores foram questionados se o SGQ trouxe-lhe mais beneficios

do que esperavam/contava inicialmente. Aproximadamente 75% responderam que

sim, 18% responderam que ndo e 7% assinalaram a opc¢éo nao se aplica. Conforme

pode ser observado no grafico 26.
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Grafico 27 — Sente-se Satisfeito com a Empresa apés a Implementag¢éo do SGQ (FONTE:

Dados da pesquisa).

Os participantes foram indagados se na posicdo de colaborador sentem-se

mais satisfeitos com a empresa apos a implementacdo do SGQ. Conforme poder ser

observado no grafico 27, cerca de 89% responderam que sim, 4% responderam que

nao e 7% assinalaram a opc¢ao nao se aplica.
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Gréfico 28 — Considera que a Gestao da Qualidade é Importante para a empresa (FONTE:

Dados da pesquisa).

Os colaboradores foram questionados se consideram que a Gestdo da

Qualidade é importante para a empresa. Todos os participantes responderam que

sim, totalizando 100%. Conforme pode ser observado no grafico 28.
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Grafico 29 — Houve Melhoria na Comunicagéao Interna da Empresa apés a Implementacdo do

SGQ (FONTE: Dados da pesquisa).

Os colaboradores foram indagados se houve melhoria na comunicacdo

interna dentro da empresa apés a implementagdo do SGQ. Conforme grafico 29,

cerca de 86% responderam que sim, 11% responderam que nao e 3% assinalaram a

opc¢éao nao se aplica.
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Graéfico 30 — A Empresa oferece Meios de Comunicacao para que os Colaboradores Opinem
ou Sugiram Melhorias ao Funcionamento do SGQ (FONTE: Dados da pesquisa).

Os colaboradores foram questionados se a empresa oferece meios de
comunicacdo para que o0s colaboradores opinem ou sugiram melhorias ao
funcionamento do SGQ. Aproximadamente 86% responderam que sim, 11%
responderam que ndo e 3% assinalaram a op¢ao néo se aplica. Conforme pode ser

observado no grafico 30.
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Gréfico 31 — A Implementag&o do SGQ Contribui para o Alcance dos Objetivos da Empresa
(FONTE: Dados da pesquisa).

Os participantes foram indagados se a implementacédo do SGQ contribui para
o alcance dos objetivos da Empresa. Conforme pode ser observado no grafico 31,
todos os colaboradores responderam que sim, totalizando 100%.
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Gréfico 32 — Considera que a Implementacédo do SGQ Alterou a maneira de Relacionamento

com a Lideranga (FONTE: Dados da pesquisa).

Os patrticipantes foram questionados se consideram que a implementacdo do

SGQ alterou a maneira de relacionamento com a lideranca. Cerca de 64%

responderam que sim, 32% responderam que nao e 4% assinalaram a op¢ao nao se

aplica. Conforme pode ser observado no gréafico 32.
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Grafico 33 — De modo geral, considera que os Colaboradores se mostram Satisfeitos com a

forma de Trabalhar exigida pelos Processos do SGQ ABNT ISO 9001:2008 (FONTE: Dados da

pesquisa).

Os colaboradores foram indagados se, de modo geral, mostram-se satisfeitos
com a forma de trabalhar exigida pelos processos do SQG ABNT ISO 9001:2008.
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Conforme pode ser observado no grafico 33, aproximadamente 75% responderam

que sim, 21% responderam que nao e 4% assinalaram a opgao néo se aplica.

0%

100%
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Gréfico 34 — Considera que 0 SGQ Implementado trouxe Beneficios a Empresa (FONTE:

Dados da pesquisa).

Os colaboradores foram questionados se consideram que o SGQ

implementado trouxe beneficios a empresa. Todos os participantes responderam

gue sim, totalizando 100%. Conforme pode ser observado no grafico 34.
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Gréfico 35 — Frequéncia das respostas sobre os beneficios da Implementacdo do SGQ ABNT ISO
9001:2008 (FONTE: Dados da pesquisa).

Os colaboradores foram indagados se notaram algum beneficio com a
implementacdo do SGQ ABNT ISO 9001:2008, segundo alguns itens. Nessa
pergunta, os entrevistados poderiam assinalar mais de uma opg¢éo. Sendo assim, 23
assinalaram que houve melhoria no planejamento, 22 assinalaram que houve uma
maior responsabilidade, 16 assinalaram que houve mais disciplina, 14 assinalaram
que houve aumento na limpeza e organizacdo, 14 assinalaram que houve uma
melhoria no relacionamento com a empresa, 14 assinalaram que houve mais
participacdo na execuc¢do ou tomada de deciséo, 12 assinalaram que houve reducgao
de desperdicio, 9 assinalaram que houve melhoria na qualidade de vida no trabalho,
9 assinalaram que houve mais seguranca e 3 assinalaram que houve melhoria no

relacionamento entre funcionarios. Conforme pode ser observado no grafico 35.

Evidencia-se através dos resultados que a maioria dos colaboradores percebe
gue houve melhoria no planejamento e maior responsabilidade com a

implementacgéo do SQG.
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45.1 Discussoes e Analises

Esta pesquisa tinha como objetivo analisar a percepcao dos colaboradores
em relagcdo a implementacdo de um SGQ ABNT ISO 9001:2008. Para isso, foi
aplicado um questionario composto por perguntas voltadas a analisar o
conhecimento, o comprometimento, a satisfacdo dos colaboradores, a oferta de
treinamento/capacitacao e os beneficios da implementagcédo do SQG.

Cerca de 29% dos participantes acreditam ter havido resisténcia, apatia ou
indiferenca por parte dos colaboradores no momento da implementacdo do SQG
(gréfico 9). Mesmo sendo um percentual relativamente baixo, podemos presumir que

os colaboradores poderiam estar com receio a mudanca.

Quando perguntados se houve aumento nos treinamentos realizados pela
empresa devido a implementacdo do SGQ (grafico 12), 82% assinalaram a opcéo
sim. Observa-se que os colaboradores percebem que para um bom desempenho do
SGQ é necessario acentuar os treinamentos. Entretanto, quando questionados se a
periodicidade dos treinamentos é suficiente para solucionar as davidas e melhorar a
aprendizagem (gréfico 14), 54% responderam que ndo. Evidencia-se, portanto, um
ponto muito importante levantado pelos colaboradores, pois mesmo a empresa
aumentando a quantidade de treinamentos, ainda ndo sdo considerados suficientes
para sanar as duvidas. Talvez seja necessario rever as formas e a eficacia dos
treinamentos utilizados de modo a que atendam as dudvidas que ainda ndo tenham

sido solucionadas.

Quando questionados se o setor de trabalho que o colaborador esta lotado
possui algum procedimento formal para a realizacdo das tarefas (grafico 15), todos
responderam que sim, ou seja, 100%. Foram questionados se houve
conscientizacdo sobre como deveriam executar as tarefas apés a implementacéo do
SQG (gréfico 17) e 82% assinalaram a opcdo sim. Adicionalmente, foram
perguntados se o SGQ contribui para facilitar/simplificar a realizacdo das suas
tarefas (grafico 19), tendo 86% dos participantes respondido que sim. Também
foram questionados se estdo mais orientados na realizagéo do trabalho depois da
implementacdo do SQG (gréafico 21), e cerca de 93% dos participantes assinalaram
a opcado sim. Nota-se que todos sabem que para a realizacdo de suas tarefas
existem procedimentos para auxiliar nas dlvidas que possam surgir € a maioria se

sente orientada para a realizacdo da mesma. Outro resultado importante é que
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grande maioria considera que houve conscientizacao sobre como realizar as tarefas.
Essa conscientizacdo da-se através das capacitacdes/treinamentos que foram

intensificados apos a implementacédo do SGQ, conforme resultado do grafico 12.

Quando perguntados se tiveram alguma dificuldade para adaptar-se ao SGQ
(gréfico 16), uma parcela de 39% dos respondentes assinalou a opc¢ao sim.
Percebe-se que uma boa parte dos colaboradores perceberam alguma dificuldade
na adaptacdo a nova forma de trabalhar. Foram questionados se houve alguma
mudanca no trabalho, na divisdo de tarefas ou no tipo de tecnologia (grafico 18), no
qual 64% responderam que sim. Também foram perguntados se a implementacéo
do SGQ trouxe alguma pressdo ou exigéncia que nado havia (grafico 22), 75%
responderam que sim. Quando confrontado os resultados, percebe-se que,
possivelmente, as mudancas no trabalho e na divisdo de tarefas causaram a
dificuldade de adaptacéo ao SQG, pois os colaboradores podem ter assumido novas
responsabilidades, diferentes daquelas que tinham antes. Também podemos
evidenciar que a continuidade do SGQ dentro da organizacéo é tarefa de cada um,
ou seja, se um falhar numa auditoria, por exemplo, toda a organizacdo responde.

Isso exerce certa presséo e exige mais comprometimento dos colaboradores.

Quando questionados se acreditam que algumas tarefas/procedimentos
realizados foram simplificados apés a implementacdo do SGQ (grafico 23), 68%
responderam que sim. Nota-se que com a implementacdo houve simplificacdo de
alguns procedimentos. Muitas empresas que ndo possuem um SGQ implementado
possivelmente ndo possuem um procedimento especifico para a realizacdo de
determinada tarefa, que muitas vezes poderiam ser simplificados através da
abordagem sistémica dos processos. Entretanto, quando perguntados se algumas
tarefas realizadas dentro da empresa ainda poderiam ser simplificadas (grafico 24),
82% responderam que sim. Portanto, mesmo ap6s a simplificacdo de algumas
tarefas devido a implementacdo do SGQ, a maioria dos colaboradores acredita que
elas possam ser ainda mais simplificadas. Com base nesta analise, podemos
evidenciar que os colaboradores estao praticando o principio da melhoria continua,

na qual todo processo/procedimento pode ser melhorado cada vez mais.

Quando perguntados se houve melhoria na comunicacao interna da empresa
apos a implementagdo do SGQ (gréafico 29), 86% responderam que sim. Nota-se

gue a maioria dos colaboradores percebem a melhoria da comunicagao interna na
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empresa. Também foram questionados se a empresa oferece meios de
comunicacdo para que o0s colaboradores opinem ou sugiram melhorias ao
funcionamento do SQG (grafico 30), 86% responderam que sim. Confrontado os
resultados, percebe-se que a maioria dos colaboradores conhecem os meios de
comunicacao internos da empresa. Entretanto, 11% responderam nao para as duas
perguntas, o que, mesmo sendo um percentual baixo, pode ocasionar futuras néo
conformidades em auditorias, visto que o0s gestores devem assegurar a

comunicacao interna a todos os envolvidos no processo para um SGQ eficiente.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O intuito desde trabalho foi abordar de forma aprofundada a percepcao dos
colaboradores em relacdo a implementacdo de um Sistema de Gestdo da
Qualidade. Visto que esses sdo 0s que exercem papel fundamental na execucao e
continuidade do SGQ, procurou-se analisar o conhecimento, 0 comprometimento, a
satisfacdo dos colaboradores, a oferta de treinamento/capacitacdo e os beneficios

da implementacéao.

Através dos resultados mensurados e analisados, verificou-se que a empresa
foco do estudo possui colaboradores comprometidos com o SGQ, pois todos que
responderam a pesquisa possuem conhecimento do SQG na empresa. Todos 0s
entrevistados também consideram que houve comprometimento da diretoria na
implementacdo do SQG e também consideram que o SGQ contribui para aumentar
a qualidade do trabalho. Sentem-se também satisfeitos com a empresa apds a
implementagdo do SGQ, considerando que a Gestdo da Qualidade é importante e
gue contribui para o alcance dos objetivos organizacionais. Os colaboradores que
participaram da pesquisa foram unanimes quando questionados se o SGQ trouxe
beneficios a empresa. Todos responderam afirmativamente, sendo os maiores
beneficios destacados por eles, a melhoria no planejamento e maior

responsabilidade.

Entretanto, evidenciou-se que a periodicidade dos treinamentos ndo é
suficiente para solucionar as duvidas e melhorar a aprendizagem sobre o SQG,
ficando este como um ponto de atencdo para a empresa. Isto porque para manter
um SGQ eficiente é necesséario que todos os envolvidos no processo estejam

capacitados para manter a conformidade dos servicos prestados.

Assumimos como limitacdo que a amostra de 28 colaboradores seja
representativa apenas para a empresa em andlise e os resultados encontrados néao
podem entdo ser generalizados para as demais unidades da empresa. Este é um
estudo inicial que pode ser complementado com o aumento da amostra em outras
unidades da organizacdo em estudos posteriores, que também possibilitem a

validacéo do questionario utilizado.

O objetivo geral deste trabalho era analisar a percepcdo dos colaboradores

sobre a implementacédo de um Sistema de Gestdo da Qualidade. Para tanto, foram
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analisados o0 conhecimento, o comprometimento, a satisfagdo, a oferta de
treinamento/capacitacao e os beneficios da implementacdo do SQG. Nesse sentido,
podemos afirmar que todos os objetivos foram alcancados e com isso, o problema

de pesquisa foi respondido, embasado pela pesquisa cientifica realizada.
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APENDICE 1 - AUTORIZACAO PARA REALIZACAO DA PESQUISA NA
EMPRESA

Pedro Azevedo - Representante de Gestao

De: Cibelie Antunes - Coordenadora UNIPOG
<abelle unipog @

Enviado em: quarta-feira. 20 de maio de 2015 1409

Para: 'Pedro Azevedo - Representante de Gestao

Assunto: RES: Pedido de Autorizacdo - Monografia

Fique a vontade, apenas disponibilize na biblioteca de sua UO no final o material, ok?

Cibelle Leal Ribeiro Antunes - Coordenadora
UNIPOG-Unsdade de Manejaments Orgamento e Gestio

De: Pedro Azevedo - Representante de Gestdo
Enviada em: terca-feira, 19 de mao de 2015 11:09
Para: gbelle.unipog@

Assunto: Pedido de Autorizagao - Monografia

Prezada Cibelle, Bom dia!

Gostana de pedir a autorizagdo para escrever meu |rabalho de Conclusiio de Curso sobre a Implantagio do
Sistema de Gestio aqui na unidade de Juina, O trabalho pretendido sbordara uma pesquisa com os
colaboradores sobre 4 ambientagho dos mesmos com o sistema de gestdo. Como estiio visualizando, se
adaptando, as dificuldades... nesse sentido.

Os dados seriio utilizados apenas para fins de pesquisa académica.

Obrigado,

Alte
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APENDICE 2 — TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO
Dados de identificacdo do Projeto

Titulo do Projeto: Analise da Percepcao dos Colaboradores sobre a Implementacéo
de um Sistema de Gestdo da Qualidade ABNT ISO 9001:2008 em uma Empresa
Fornecedora do Servico de Educacao Profissional do Municipio de Juina — Mato
Grosso

Pesquisador Responsavel: Pedro Silva Azevedo
Orientador: Ariovaldo Lopes de Carvalho

Instituicdo: Faculdade de Ciéncia Contabeis e de Administracéo do Vale do
Juruena

Telefone: (66) 8431-4972
E-mail: pedro4972@gmail.com

Prezado/a Sr./Sra,

Vocé esta sendo convidado/a a participar, como voluntario/a, na pesquisa
"Andlise da Percepcdo dos Colaboradores sobre a Implementagdo de um Sistema
de Gestdo da Qualidade ABNT ISO 9001:2008 em uma Empresa Fornecedora do
Servico de Educacao Profissional do Municipio de Juina — Mato Grosso". Esta
pesquisa tem como objetivo conhecer a percepcao dos colaboradores em relacdo a
implementagdo do SGQ ABNT ISO 9001:2008. Para isso, serao feitas algumas
perguntas para analisar o conhecimento, 0 comprometimento e a satisfacdo dos
colaboradores, a oferta de treinamento/capacitacdo e o0s beneficios da
implementagédo do SGQ na organizagao.

No caso de concordar em participar da pesquisa, vocé terd que responder a
um pequeno questionario. A sua participacdo no estudo ndo implica nenhum risco

para sua salde nem constrangimento, apenas a disponibilidade de seu tempo para

responder ao questionario.

Em qualguer momento do estudo, vocé ter4 acesso ao investigador para

esclarecimento de eventuais davidas, se assim desejar.

A sua participagao é voluntaria e por essa razédo tem a liberdade de retirar

este consentimento e abandonar o estudo a qualquer momento.
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As informagdes obtidas serédo analisadas em conjunto com outros sujeitos da
pesquisa, ndo sendo divulgada a identificacdo de nenhum participante.
Enfatizamos que seu nome sera preservado e que nenhum dado pessoal sera
divulgado. Os dados e o material coletado serdo utilizados apenas para esta

pesquisa académica.

N&o havera nenhum custo com sua participacdo, assim como, ndo havera
nenhum reembolso/pagamento pela sua participacdo. Fardo parte do estudo todas

as pessoas que aceitem participar livremente da pesquisa, apdés leitura, aceitacdo e

assinatura deste termo (Termo de Consentimento Livre e Esclarecido).

Assinatura do Pesquisador Responsavel:

CONSENTIMENTO DE PARTICIPACAO DA PESSOA NA PESQUISA

Eu, , declaro que li ou me foi lido as

informagdes contidas nesse documento, fui devidamente informado/a pelo
pesquisador/a sobre os objetivos, procedimentos do estudo que seréo utilizados, a
nao existéncia de riscos e desconfortos e que ndo havera custos/reembolsos aos
participantes. Foi-me garantido que posso retirar 0 consentimento a qualquer
momento, sem que isso leve a qualquer consequéncia. Fui igualmente informado/a
da garantia de que meus dados pessoais ndo serdo divulgados e que as
informacdes obtidas serdo utilizadas apenas para fins cientificos vinculados ao
presente projeto de pesquisa. Assim, concordo em participar da pesquisa. Declaro,

ainda, que recebi uma copia desse Termo de Consentimento Livre e Esclarecido.
LOCAL E DATA:

: de de 2.015.

(Assinatura do/a participante)
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APENDICE 3 — QUESTIONARIO DE PESQUISA

ANALISE DA PERCEPCAO DOS COLABORADORES SOBRE A
IMPLEMENTACAO DE UM SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE ABNT ISO
9001:2008 EM UMA EMPRESA FORNECEDORA DO SERVICO DE EDUCACAO
PROFISSIONAL DO MUNICIPIO DE JUINA — MATO GROSSO

Prezado (a) Senhor (a),

No ambito do Trabalho de Conclusdo de Curso de Bacharelado em
Administracdo da Faculdade de Ciéncias Contabeis e de Administracdo do Vale do
Juruena (AJES) pretendo realizar uma pesquisa para avaliar o nivel de
ambientagdo dos colaboradores com o Sistema de Gestdo implementado na
empresa. Esta pesquisa denomina-se por “ANALISE DA PERCEPCAO DOS
COLABORADORES SOBRE A IMPLEMENTACAO DE UM SISTEMA DE
GESTAO DA QUALIDADE ABNT ISO 9001:2008 EM UMA EMPRESA
FORNECEDORA DO SERVICO DE EDUCAQAO PROFISSIONAL DO
MUNICIPIO DE JUINA — MATO GROSSO” e conta com a orientacéo cientifica do

Prof°. Me. Ariovaldo Lopes de Carvalho.

A sua participacdo no estudo é voluntaria, confidencial e anénima. Os
dados recolhidos seréo analisados em conjunto com outros participantes da

pesquisa, ndo sendo divulgada a identificacdo de nenhum participante.

Nesse sentido, solicitamos que responda a todas as questbes do

guestionério de forma sincera. Nao existem respostas certas ou erradas.

Grato pela atencao,

Académico Pedro Silva Azevedo (VIII Termo de Administracao).

Este trabalho realiza-se com o0 apoio e supervisao cientifica da AJES, da
coordenacdo do Curso de Ciéncias Contabeis e Administracdo e do Setor de

Supervisdo de Monografias do Curso de Administracdo da mesma instituicao.

A instituicdo agradece a atengdo dispensada a pesquisa.
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QUESTIONARIO SOBRE A PERCEPCAO DOS COLABORADORES COM A
IMPLEMENTACAO DO SISTEMA ABNT ISO 9001:2008

(Azevedo & Carvalho, 2015)

1) Sexo
() Masculino () Feminino
2) Idade anos

3) Tempo de Servigco Aproximadamente na Empresa:
( ) Entre 0 a 2 anos

( ) Entre 3a5 anos

( ) Entre 6 a 8 anos

( ) Mais de 8 anos

4) Qual o seu nivel de escolaridade?
( ) Ensino Fundamental incompleto
() Ensino Fundamental completo

( ) Ensino Médio incompleto

() Ensino Médio completo

() Superior incompleto

() Superior Completo

Para responder ao questionario, assinale com uma X (cruz) a opg¢do que melhor
corresponde a sua opinido, seguindo a seguinte a escala de resposta:

Né&o
Conhecimento e comprometimento na implementagdo do | gim | Nao | se
Sistema de Gestéo da Qualidade ABNT ISO 9001:2008 aplica

1. Vocé tem conhecimento do Sistema na Empresa?

2. Vocé sabe quando o Sistema foi implantado na Empresa?

3. Considera que houve comprometimento da Diretoria na
implementagéo do Sistema?

4. De um modo geral, considera que houve comprometimento
dos colaboradores na implementacdo do Sistema?

5. Considera que houve resisténcia, apatia ou indiferenca na
implementacéo do Sistema?

Treinamento/capacitagcao recebida para implementar o Sistema de Gestéo da
Qualidade ABNT ISO 9001:2008

6. A empresa ofereceu treinamento/capacitacéo aos
colaboradores para a implementacao do Sistema?

7. De modo geral, o treinamento/capacitacéo oferecido para a
implementacdo do Sistema na empresa foi satisfatério?

8. Considera que houve aumento nos treinamentos realizados
pela empresa devido a implementacao do Sistema?

9. Os recursos/materiais utilizados nos treinamentos foram
adequados a sua aprendizagem sobre o Sistema?

10. A periodicidade dos treinamentos é suficiente para
solucionar as suas duvidas e melhorar a sua aprendizagem
sobre o Sistema?
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Satisfacdo com o Sistema de Gestao da Qualidade ABNT ISO 9001:2008

11.0 seu setor de trabalho possui algum procedimento formal
para realizacdo das tarefas?

12.Vocé sentiu dificuldade para se adaptar ao Sistema?

13.Houve conscientizacdo sobre como vocé deveria executar
suas tarefas ap6s a implementacdo do Sistema?

14.Houve alguma mudanca no trabalho, na divisédo das tarefas
ou no tipo de tecnologia?

15.Considera que o Sistema contribui para facilitar/simplificar a
realizacdo das suas tarefas?

16.Considera que o Sistema contribui para aumentar a
gualidade do seu trabalho?

17.Vocé se sente mais orientado na realizagao do seu trabalho
depois da implantacdo do Sistema?

18.A implementacao do Sistema trouxe alguma presséo ou
exigéncia que ndo havia antes?

19.Vocé acredita que algumas tarefas/procedimentos
realizadas(os) dentro da empresa foram simplificadas(os)
apos a implementacao do Sistema?

20.Vocé acredita que algumas tarefas realizadas dentro da
empresa ainda poderiam ser simplificadas?

21.Aimplementacgdo do Sistema contribui para o alcance dos
objetivos referentes ao seu cargo/funcao?

22.Considera que o Sistema trouxe-lhe mais beneficios do que
esperava/contava inicialmente?

23.Como colaborador vocé se sente satisfeito com a empresa
apos a implementacéo do Sistema?

24.Considera que a gestdo da qualidade é importante para a
empresa?

Beneficios da implementacao do Sistema de Gestdo da Qualidade ABNT ISO

9001:2008 para a Empresa.

25.Houve melhoria ha comunicacao interna dentro da empresa
apos a implementacéo do Sistema?

26.A empresa oferece meios de comunicacéo para que 0s
colaboradores opinem ou sugiram melhorias ao
funcionamento do Sistema?

27.A implementacédo do Sistema contribui para o alcance dos
objetivos da empresa?

28.Vocé considera que a implementacao do Sistema alterou a
maneira de relacionamento com a lideranca?

29.De modo geral, considera que os funcionérios se mostram
satisfeitos com a forma de trabalhar exigida pelos
processos do Sistema 1SO 9001:20087?

30.Considera que o Sistema implementado trouxe beneficios a
empresa?

31. Vocé notou algum dos beneficios abaixo apdés a implementacdo do Sistema
de Gestao da Qualidade ABNT ISO 9001:20087?



81

Assinale as suas opc¢cGes com uma X (cruz). Podem ser escolhidas mais do que uma
opgao.

( ) Reducéao de desperdicio

( ) Limpeza e organizagao

( ) Melhor relacionamento com a empresa

( ) Melhoria na qualidade de vida no trabalho

( ) Maior responsabilidade

( ) Mais participacdo na execucao ou tomadas de decisao
( ) Mais seguranca

( ) Mais disciplina

( ) Melhor planejamento

( ) Melhoria no relacionamento entre os funcionarios

( ) Outro(s). Quais?

32. Utilize o espaco abaixo para deixar alguma sugestdo de melhoria para o
Sistema de Gest&do da Empresa:

Obrigado pela participacao!



