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RESUMO

Este trabalho teve por objetivo verificar quais as dificuldades das préaticas do sistema de
gestdo da qualidade na empresa Proveu Industria Eletronica LTDA e a relacdo das
dificuldades com o clima organizacional. Para isto, a pesquisa foi realizada de maneira
qualitativa e quantitativa para identificar e descrever os significados dos fenémenos estudados
e as interacOes de causa e efeito que estabelecem, por meio de um questionario aplicado e
uma entrevista semiestruturada, realizados no local de estudo.

O referencial tedrico teve um direcionamento para assuntos que contribuiram para
entender, aplicar e concluir sobre o assunto, bem como definicdes conceituais dos temas
abordados, como Gestéo da Qualidade e Clima Organizacional.

Foi observado que a organizacdo em estudo ndo atinge os resultados esperados nas
praticas do sistema de gestdo da qualidade devido a fatores estratégicos e gerenciais. Conclui-
se que a versdo 1SO 9001:2015, a principio sera vista como um obstaculo para a organizacéo,
porém a longo prazo trard beneficios no que tange ao ambito gerencial e estratégico, e
consequentemente ao sucesso das praticas do Sistema de gestdo da qualidade.
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1. INTRODUCAO

Diante da globalizacdo, o sistema de gestdo da qualidade se tornou necessario para as
organizagdes se manterem no mercado, pois € imprescindivel manter a melhoria continua dos
produtos e servigos oferecidos ao cliente, bem como atender as exigéncias destes. Conforme
Carpinetti (2012), atualmente a gestdo da qualidade é vista como um fator estratégico a fim de
melhorar a competitividade e a produtividade das organizacdes, e reforcando o apresentado
por Carpinetti, Palmisano et al (2014), afirma que nos dias atuais oferecer produtos de
qualidade é essencial para a preexisténcia de uma organizacdo, € um fator da estratégia, ndo
sendo mais uma estratégia de diferenciacdo no mercado.

Os sistemas de gestdo da qualidade (SGQ), ndo garantem, mas aumentam a
probabilidade de que os produtos/servicos oferecidos irdo atender aos requisitos do cliente de
modo a satisfazé-lo. Um sistema de gestdo da qualidade pode ser implantado independente da
quantidade de funcionarios que a empresa possui, porém é possivel perceber que a medida
gue a empresa cresce estes sistemas se tornam cada vez mais importantes, pois quanto mais
funcionarios, maior o numero de processos operacionais, aumenta a relevancia dos padrdes
para orientar toda a empresa a um mesmo fim.

As praticas de gestdo da qualidade podem ser influenciadas pelo clima organizacional,
e se o clima organizacional ndo estiver bom pode ocasionar a ineficiéncia e ineficacia das
praticas de gestdo da qualidade. De acordo com Palacios e Freitas (2006) o clima
organizacional impacta no comportamento e desempenho dos funcionarios de uma
organizacao, e, portanto, o clima organizacional € relevante para a efetividade da organizacéo.

Portanto, se o clima organizacional impactar negativamente no comportamento e
desempenho dos funcionarios, as préaticas de gestdo da qualidade podem nao ser efetivas, pois
conforme Carpinetti (2012), o foco no cliente e 0 comprometimento, capacitacdo e motivagao
de todos os membros da organizacgdo sdo indispensaveis e ddo base para que os conceitos de
gestdo da gqualidade sejam realmente praticados.

Para averiguar quais sdo as dificuldades das praticas do sistema de gestdo da qualidade
(SGQ), com énfase na 1ISO 9001:2008, pois a empresa em estudo possui certificacdo na
norma, e compreende-las por meio da relagdo com o clima organizacional, foi feita uma
andlise da percepcdo dos colaboradores, gestores e supervisores de uma empresa do setor de
controle de ponto e acesso, localizada em Juiz de Fora, sobre os sistemas de gestdo da
Qualidade.
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Este trabalho tem como problematica: “Quais sdo as dificuldades das préticas de
sistema de gestdo da qualidade em uma empresa do setor de controle de ponto e acesso, e qual
a relacdo dessas dificuldades com o clima organizacional? Portanto, o objetivo geral é
verificar quais as dificuldades nas préaticas do sistema de gestdo da qualidade (SGQ) e por
fim, verificar a relagédo das dificuldades com o clima organizacional. Para atingir ao objetivo
geral, o estudo abordou os seguintes objetivos especificos: compreender o conceito de
qualidade e seus principios, compreender o que é a Internacional Organization for
Standardization (ISO 9001), compreender o Programa 5S, definir gestdo da qualidade, e
compreender o conceito de clima organizacional.

Portanto, a pesquisa é de natureza descritiva, e para obter os dados a pesquisa seréa
qualitativa e quantitativa, embasada nos conceitos a respeito do sistema de gestdo da
gualidade (SGQ) e pesquisa de clima, provenientes de levantamentos bibliogréficos, e
posteriormente o delineamento da pesquisa foi feito por estudo de caso, através de entrevista e
por intermédio de questionario fechado utilizando a escala de Likert, em uma inddstria
eletrbnica de controle de ponto e acesso.

No capitulo 2 deste trabalho, foram tratados os assuntos que contribuiram para a
aplicacdo e conclusdo do estudo sobre as dificuldades das préaticas do sistema de gestdo da
qualidade na empresa estudada, e assuntos relevantes para relacionar tais dificuldades com o
clima organizacional. Posteriormente, o capitulo 3 apresenta os procedimentos e definicbes
adotados para a realizacdo deste trabalho. O capitulo 4 apresenta a empresa onde a pesquisa
foi desenvolvida, e foi feita a contextualizacdo da realidade com o estudo bibliografico do
capitulo 2. Por fim, o capitulo 5 apresenta as conclusfes que foram possiveis obter por meio
da aproximacao feita da realidade da empresa vista no capitulo 4 e o estudo bibliografico do

capitulo 2.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo trard alguns autores que tratam de assuntos que contribuirdo para a

aplicacdo e conclusao do estudo.

2.1 Historia da Gestado da Qualidade

De acordo com Custodio (2015), entender a historia da Gestdo da Qualidade nos
permite entender os processos de busca por menores custos e de busca pela satisfacdo dos
clientes atendendo as suas necessidades.

A histéria da Gestdo da Qualidade pode ser dividida em duas fases, pré-
industrializacéo, caracterizada pela especializacdo e pela fabricacdo dos produtos sendo feita
pelos artesdes, e pos-industrializacdo (CUSTODIO, 2015).

Quando os artesbes eram responsaveis por todo o processo produtivo, desde a
concepgdo do produto até o pos-venda, estes ja abordavam algumas nocgdes da qualidade,
como atender as necessidades do cliente. Contudo, ainda havia elementos que eram
rudimentares, como por exemplo: conformidade e especificacdes (PALADINI et al, 2012).

Na ABNT NBR ISO 9000:2005 encontra-se conformidade definida como sendo
atendimento as necessidades ou expectativa; e especificacdo é definida como dados
importantes que sdo registrados estabelecendo as necessidades e expectativas do cliente.

A producdo antes da industrializacdo era um processo lento, contudo, com o aumento
da populacdo era necessario atender a demanda que estava em crescimento. Quando surgiu a
maquina a vapor, permitiu-se a producdo em escala de produtos padronizados, a menor custo
e consequentemente a um menor pre¢o de venda (CUSTODIO, 2015).

Segundo Paladini et al (2012), outra mudanca que ocorreu na historia da qualidade foi
gue no periodo em que o ciclo produtivo era todo feito pelos artesées focava-se em controlar a
qualidade do produto, e ndo o processo.

Conforme apresentado por Carpinetti (2012), atualmente a gestdo da qualidade é vista
como um fator estratégico a fim de melhorar a competitividade e a produtividade das
organizagoes.

De acordo com Palmisano et al (2014), nos dias atuais oferecer produtos de qualidade
é essencial para a preexisténcia de uma organizacdo, € um fator da estratégia, ndo sendo mais

uma estratégia de diferenciacdo no mercado.
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2.1.1 Evolucdo da qualidade

Frederick Winslow Taylor foi um incentivador da producdo em escala, que contribuiu
com estudos buscando a maior eficiéncia nas atividades que 0s operarios, agora nao mais
artesOes, realizavam. Taylor criou a operacdo de inspegdo nas linhas de produgéo a fim de
melhorar a qualidade dos produtos (CUSTODIO, 2015).

Segundo Custodio (2015), a fundag¢do “American Society of Machanical Engineers
(ASME), fundada em 1880, da qual tinha como objetivo estabelecer padrbes e promover
medidas de seguranca, contribuiu para a evolucéo da qualidade de produtos e processos.

Ainda de acordo com Custodio (2015), Henry Ford, em 1903, também contribuiu para
0 avanco da qualidade desenvolvendo a ideia de uma producdo mais rapida com baixo
namero de erros, contudo os produtos eram padronizados e o cliente ndo tinha opcédo e seu
gosto ndo era levado em consideracéo.

De acordo com Paladini et al (2012), o modelo de linha de montagem criado por Ford
também passou a ser utilizado em setores da industria para além da inddstria automobilistica,
e sendo assim, apesar de que na época o foco era na inspecdo para controlar a qualidade,
tornou-se importante desenvolver areas como metrologia, sistemas de medidas e
especificages.

Nesse periodo de producdo em massa, a qualidade deixou de ser uma préatica
controlada em que os artesbes dominavam todas as atividades do processo produtivo, e passou
a ser uma pratica controlada pela inspecdo, sendo que em 1922 a inspecdo foi formalizada
como uma atividade relacionada ao controle de qualidade com a publicagdo da obra The
control off quality in manufacturing, de G.S. Radford (CARPINETTI, 2012).

Mais tarde, em 1924, outra contribuicdo para a evolucdo da Qualidade foi de Walter
A. Shewhart, que introduziu os conceitos de estatistica para as tarefas de producdo e criou as
cartas de controle e um método para analisar e solucionar os problemas, o chamado ciclo
PDCA (CUSTODIO, 2015).

Vale ressaltar, que a década de 1930 trouxe grandes contribui¢des para a evolucao da
qualidade, como por exemplo, desenvolvimento do sistema de medidas, ferramentas de
controle estatistico para melhorar 0 processo, e técnicas de amostragem no processo de
inspecdo. Além disso, nesta mesma epoca comegou a surgir 0s questionamentos sobre a
alienacdo no trabalho e a importancia do trabalhador, que mais tarde influenciaram o0s

programas de qualidade com estudos sobre motivacdo humana (PALADINI et al, 2012).
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Conforme apresentado por Paladini et al (2012), foi apds a Segunda Guerra Mundial
que surgiram novas nogdes na Gestdo da Qualidade, bem como a primeira associacdo de
profissionais da area de qualidade (Society of Quality Enginers) em 1945. Logo depois, em
1946, surgiu a American Society for Quality Control, atualmente American Society for
Quality, da qual um dos membros fundador é Joseph M. Juran, considerado um dos Gurus da
Qualidade.

Ainda de acordo com o exposto por Paladini et al (2012), em 1950 surgiu a relacao
dos custos com a area da qualidade, e no ano seguinte, foi publicado por Juran um modelo que
abordava planejamento e apuracdo dos custos da qualidade — Plannning na Practices in
Quality Control. Ao final da década de 1950, foi muito popular o programa Zero Defeito,
oriundo de elementos lancados por Philip B. Crosby.

Com a publicacdo de Juran, apos a década de 1950, qualidade passou a ser vista como
satisfacdo do cliente, e para isso, consequentemente era preciso se preocupar em tornar 0s
defeitos inexistentes e adequar o produto ao uso pretendido do cliente (CARPINETTI, 2012).

Para oferecer ao cliente produtos de acordo com o0 que 0 mesmo espera, é relevante
que durante o processo produtivo tenham tarefas que irdo garantir a auséncia de defeitos e a
presenca de atributos esperados pelos clientes, portanto a gestdo da qualidade comecgou a
preocupar-se com todo o ciclo de vida do produto. Juran desenvolveu a Trilogia de Controle
da Qualidade (gerenciamento formado por planejamento, controle e melhoria), e comegou a
existir a ideia de controle de qualidade total (CARPINETT]I, 2012).

Conforme exposto por Palmisano et al (2004), na era da qualidade total a garantia pela
qualidade é responsabilidade de todos os setores e colaboradores, sendo assim é
imprescindivel que os niveis e processos da organizacdo sejam percebidos como
interdependentes.

Identificando a importancia de parcerias e aliangcas com os fornecedores para 0 sucesso
das empresas, e com a expansdo da globalizacdo, em 1987 surgiu a série 1SO 9000, que de
modo geral colaborou com a relacdo com os fornecedores. A série 1SO 9000 passou por
algumas revisodes, e na revisao de 2000 passou a existir uma visao de Gestdo da Qualidade ao
invés de garantia, em que implantou a ideia de elementos da gestdo por processos, gestao por
diretrizes e foco no cliente (PALADINI et al, 2012).

Segundo Paladini et al (2012), a partir da série 1ISO 9000:2000, com o foco no cliente,
retoma-se algumas nog¢des da qualidade abordadas pelos artesdes antes da industrializacéo,

como atender as necessidades do cliente, portanto busca-se a proximidade as demandas do
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cliente e maior customizagdo. Assim, percebe-se a qualidade como um critério competitivo e
estratégico.

A Figura 1, ilustra as fases e evolucdo da qualidade:

Figura 1 - Ondas da Gestéo da Qualidade

INTEGRAG /\“
DE SISTEM

Mimu istracao Cie vwmu

specao e Tolerancia

temas de gestao
(Taylor, Ford) ' . _IS() 9000, 14000,
.r 26000; OHSAS 18000)
Ishikawa |SO9000
Feingenbaum TQM e CWQC Quahdqdo em
' Seis Sigma Servicos
Shewhart -~
Evolucdo de técnicas Qualidade
estatisticas Robusta

(Inspegdo amostral, CEP) Deming Taguehi

1920 1930 1940 1950 1960 1970 1980 1990 2000 2010...

Fonte: Paladini et al (2012)

A Evolucdo do SGQ passou por varias fases da quais sdo complementares umas as
outras, entretanto ha autores que fazem marcacdes temporais em cada época. Segundo David
Gavin (1992, apud Paladini et al ,2012), a evolugédo da qualidade pode ser dividida em quatro
eras: Inspecdo, Controle Estatistico da Qualidade, Garantia da Qualidade e Gestéo da
Qualidade, conforme Quadro 1 (PALADINI et al, 2012).



Quadro 1 - Era da Qualidade
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Caracteristi | Interesse Visdo da Enfase Métodos Papel dos Queméo
cas Principal Qualidade profissionais responsavel
Basicas da qualidade pela
gualidade
Inspecédo Verificagdo | Um problema | Uniformidad | Inspecdo, de | Inspecdo, 0
a ser | e do | medicéo. classificacéo, departamento
resolvido. produto. contagem, de inspecéo
avaliagdo e
reparo.
Controle Controle Um problema | Uniformidad | Ferramentas | Solugdo de | Os
Estatistico a ser | e do produto | e  técnicas | problemas e a | departamentos
do Processo resolvido. com menos | Estatisticas. | aplicacdo de | de fabricacdo
inspecao. métodos e engenharia
estatisticos. (o controle de
qualidade)
Garantia Coordenagdo | Um problema | Toda cadeia | Programas e | Planejamento, | Todos 0S
da a ser | de sistemas. medicéo da | departamen-
Qualidade resolvido, mas | fabricagéo, qualidade e | tos, com a alta
que é | desde 0 desenvolvimen | administracéo
enfrentado projeto até o to de | se envolvendo
proativamente. | mercado, e a programas. superficial-
contribuicdo mente no
de todos os planejamento
grupos € na execucao
funcionais das diretrizes
para impedir da qualidade.
falhas de
qualidade.
Gestéo Impacto Uma As Planejamen- | Estabeleci- Todos na
total da | estratégico oportunidade necessidades | to mento de | empresa, com
Qualidade de de mercado | estratégico, metas, a alta
diferenciagdo | e do cliente. | estabeleci- educacao e | administracdo
da mento de | treinamento, exercendo
concorréncia. objetivos e a | consultoria a | forte
mobilizacdo | outros lideranga.
da departamentos,
organizagdo. | e
desenvolvimen
to de
programas.

Atualmente a ISO 9001 estd na quarta revisdo, que foi

Fonte: Gavin (1992) apud Paladini et al (2012)

feita em 2015. Conforme

apresentado na ABNT NBR 1SO 9001:2015, essa nova versdo tem uma visdo de decisdo

estratégica da qual observa que pode ajudar a melhorar o desempenho de modo geral e prover

uma base mais firme para iniciativas de desenvolvimento sustentavel.
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2.1.2 Conceito de qualidade

Carpinetti (2012) afirma que o foco no cliente e 0 comprometimento, capacitacdo e
motivacdo de todos os membros da organizacdo s@o indispensaveis e dao base para que 0s
conceitos de gestdo da qualidade sejam realmente praticados.

Conceituar qualidade ndo é simples, muitas podem ser as interpretacdes devido ao seu
dinamismo e ao tempo, e, além disso, por meio da experiéncia das organizagdes foi se
observando que alguns conceitos e resultados adquiridos em outros paises ndo eram validos e
alcancados no Brasil, portanto, os conceitos foram se adequando as organizagdes brasileiras
(PALADINI, 2012).

Para Paladini (2009) o dinamismo da qualidade se explica devido ao fato de que ela se
adequa de acordo com a realidade vivida e dos padrfes de consumo, ou seja, ela se adequa as
pessoas das quais estdo em constantes mudancas e consequentemente, mudam seus interesses
e prioridades.

Segundo Gavin (1987, apud Paladini et al, 2012) a qualidade tem vérias definigdes,
contudo a partir de seus estudos classificou a qualidade em cinco abordagens, sdo elas:
transcendental, baseada no produto, baseada no usuario, baseada na producdo e baseada no
valor.

Carpinetti (2016) expde que a analise de Gavin (1992) mostra a evolucdo do conceito
de qualidade ao longo do século XX, posteriormente a isso, qualidade passou a ser
conceituada como satisfacdo do cliente, e para satisfazer o cliente continua-se englobando a
ideia de adequacdo ao uso somado a ideia de conformidade com as especificagdes do produto.

Ainda conforme Carpinetti (2016) a evolucdo do conceito de qualidade é classificada
por Shiba, Graham e Walden (1993) da seguinte forma: adequacdo as especificacdes,
adequacao ao uso, adequacdo ao custo e adequacdo a requisitos latentes.

Uma conclusdo do conceito de qualidade encontrada na literatura: “Conclui-se, assim,
que o conceito da qualidade envolve multiplos elementos, com diferentes niveis de
importancia. Centrar atencdo exagerada em algum deles ou deixar de considerar outros pode

fragilizar estrategicamente a empresa.” (PALADINI, 2012, p. 7).

2.1.2.1 Transcendental

Nesta abordagem, Qualidade significa exceléncia inata, sabe-se que ela existe apesar
de nédo defini-la (GARVIN, 1987, apud PALADINI et al, 2012).
Conforme exposto por Palmisano et al, 2004, nessa abordagem nédo é possivel analisar

a qualidade e ela € reconhecida apenas pela experiéncia, ou seja, quando ela é vista.
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2.1.2.2 Adequacéo ao produto

Em adequacgdo ao Produto, € possivel mensurar a qualidade, e isso pode ocorrer por
meio das diferencas existentes entre os atributos dos produtos, como por exemplo, por meio
da comparacéo da durabilidade (PALMISANO et al, 2004).

Na classificacdo de Gavin (1987, apud Paladini et al, 2012), essa abordagem é a
“Baseada no Produto”, da qual define que a qualidade € mensuravel de acordo com 0s

atributos dos produtos.

2.1.2.3 Adequacéo do produto ao uso

Conforme apresentado por Paladini (2012) essa abordagem € a mais geral das cinco
abordagens, pois todos os atributos do produto sdo definidos por quem demanda o produto e
ndo por quem o oferece, e por estar adequando ao uso, a necessidade de uso pode ser em
termos de preco, como também das especificacdes fixas do produto.

De acordo com Carpinetti (2012) antes de 1950 o conceito de qualidade era
relacionado a perfeicdo da técnica do produto, e posteriormente passou a ser relacionado com
a adequacéo do produto ao uso, da qual surgiram atributos para tornar o produto ou servico
mais atrativos. Sdo diversos atributos, pois esses dependem do tipo do produto, do mercado,
do custo, do valor que os clientes estdo dispostos a pagar, e da concorréncia.

Em adequac&o ao uso, pode-se dizer que o produto deve cumprir suas fungdes basicas,
e caracteristicas como desempenho, ciclo de vida do produto, inexisténcia de defeitos, entre
outros (PALMISANO et al, 2004).

Gavin (1987, apud Paladini et al, 2012) refere-se a essa abordagem como sendo
“Baseada no usudrio”, definindo qualidade como subjetiva, pois para atender melhor aos

gostos do cliente o produto deve ser de maior qualidade.

2.1.2.4 Adequacdo ao custo

Conforme Carpinetti (2012), a adequacdo ao custo também é um conceito de
Qualidade importante, pois geralmente no ato da compra o preco € o requisito que pode ser
completamente avaliado, e o cliente ird preferir quem atender aos atributos com custo mais
baixo. Por sua vez, para que a organizagdo consiga atender os requisitos dos clientes a custos
mais baixos, a mesma deve reduzir desperdicios e os custos da ndo qualidade no processo

produtivo.
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Na classificacdo de Gavin (1987, apud Paladini et al, 2012) essa abordagem aproxima-
se da ““ Baseada no valor”, em que o autor expde ser de dificil aplicacdo, pois os conceitos de
trade-off qualidade e preco, que sdo distintos, encontram-se juntos.

Para Paladini (2012) a adequacéo ao custo vai além de preco, pode envolver também

valor afetivo, moral e de confiancga, por exemplo.

2.1.2.5 Adequacdo a necessidade latente

O conceito de adequacéo a necessidade latente esta relacionado aos atributos dos quais
os clientes ndo demandam por ndo imaginarem que podem existir, e quando uma empresa
lanca um atributo novo em um produto ou servi¢co, os clientes passam a demandar esse
atributo para a sua satisfacdo e tal atributo vai se aproximando do conceito de adequacdo do
produto ao uso (CARPINETTI, 2012).

2.2 Principios da qualidade

Segundo Palmisano et al (2004), a organizacdo deve desenvolver onze principios para
que consiga implantar com sucesso a qualidade total, sdo eles: total satisfacdo do cliente,
geréncia participativa, desenvolvimento de recursos humanos, constancia de propositos,
aperfeicoamento continuo do sistema, gestdo e controle de processos, disseminacdo de
informacdes, delegacdo, assisténcia técnica, gestdo dos interfaces com agentes externos e
garantia da qualidade.

De acordo com Carpinetti (2012) a 1SO 9000:2005 — Sistema de gestdo da qualidade —
fundamentos e vocabularios, € que define os termos usados na 1ISO 9001:2008, bem como os
principios de gestdo que ddo base ao sistema, sdo eles: foco no cliente, lideranca,
envolvimento de pessoas, abordagem de processo, abordagem sistémica para a gestéo,
melhoria continua, abordagem factual para tomada de decisdo, beneficios matuos nas relacdes

com os fornecedores.

2.2.1 Foco no cliente

E conveniente que a organizacdo entenda as necessidades dos clientes, bem como as
necessidades latentes, e atenda aos requisitos dos mesmos de modo a superar ao que eles

esperam, pois as organizacgoes dependem dos clientes (ABNT NBR 1SO 9000:2005).
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2.2.2 Lideranca
O lider deve oferecer um ambiente interno que envolva os colaboradores no proposito
de atingir os objetivos da empresa, portanto, é o lider que determina e guia a organizagéo a
um propasito e a um mesmo fim (ABNT NBR 1SO 9000:2005).

2.2.3 Envolvimento de pessoas

De acordo com a ABNT NBR ISO 9000:20005 o envolvimento de todas as pessoas,
de todos os niveis hierarquicos, torna possivel que as respectivas habilidades sejam usadas

para beneficiar a organizacéo, e todas essas pessoas sao a esséncia de uma organizacéao.

2.2.4 Abordagem de processo

Quando as tarefas e seus recursos sdo gerenciados como um processo, um resultado
planejado é atingido de forma mais eficiente (ABNT NBR 1SO 9000:2005).

2.2.5 Abordagem sistémica para a gestao

“Identificar, entender e gerenciar processos inter-relacionados como um sistema
contribui para a eficécia e eficiéncia da organizagdo no sentido desta atingir os seus objetivos”
(ABNT NBR 1SO 9000:2005, p. vi).

2.2.6 Melhoria continua

A melhoria continua deve ser o objetivo constante de uma organizacdo (ABNT NBR
ISO 9000:2005).

2.2.7 Abordagem factual para tomada de decisdo

Sdo as andlises de dados e informacdes que sdo a esséncia das decisdes eficazes
(ABNT NBR I1SO 9000:2005).

2.2.8 Beneficios mutuos nas relacées com os fornecedores

Quando os fornecedores e a organizacdo tém uma relacdo reciproca ambos se
beneficiardo e agregardo mais valor, pois a organizacao e os fornecedores dependem uns dos
outros (ABNT NBR ISO 9000:2005).
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2.3 Internacional Organization for Standardization (ISO 9001)

Internacional Organization for Standardization (ISO 9001) desenvolve modelos
normatizados de sistemas de Gestdo, mas 0 que sdo modelos normatizados e o que é sistema?
Sistemas sdo Vvarias atividades que sdo interligadas e interdependentes a fim de atingir a uma
ou mais finalidades comuns, e modelos normatizados sdo documentos que regulamentam e
especificam algo. Logo, a ISO desenvolve documentos, normas, que regulamentam o que
deve ser feito para coordenar partes distintas a fim de atingir uma finalidade (PALADINI et
al, 2012).

A Norma deve ser definida por consenso e aprovado por um organismo, pois nem
sempre 0 que é 6timo para uma nagdo sera 6timo para outra. Sendo assim, em 1947, foi
estabelecido um férum internacional de normatizagdo, chamado Internacional Organization
for Standardization (ISO), formado por representantes dos consumidores e governos e
academia dos paises interessados na normatizacao internacional, com sede em Genebra, Suica
(PALADINI et al 2012).

De acordo com Paladini et al (2012) a série 1ISO 9000 é a que trata da Qualidade,
sendo composta por quatro normas principais: ISO 9000:2005, Sistema de Gestdo da
Qualidade - Fundamentos e VVocabularios; 1ISO 9001:2008, Sistema de Gestdo da Qualidade —
Requisitos; 1ISO 9004:2009, Gestdo para 0 sucesso sustentado de uma organiza¢do - Uma
abordagem da Gestdo da Qualidade; e 1SO 19011:2002, Diretrizes sobre auditorias em
sistemas de gestdo da qualidade e/ou ambiental.

Ainda de acordo com Paladini et al (2012) é a ISO 9001:2008 que é aplicada para
certificacdo e foca na eficacia do sistema de gestdo da qualidade, tendo como finalidades
principais garantir a qualidade externa por meio de um sistema implantado e com condigdes
de oferecer os produtos na qualidade, quantidade e prazos acordados, e garantir a qualidade
interna por meio da seguranca de que 0s processos sao realizados conforme o previsto e
garantia do que o processo de melhoria é continuo.

Conforme Carpinetti 2012, empresas certificadas na ISO 9001 sdo avaliadas e
declaradas como capacitadas para gerenciar o atendimento de requisitos dos clientes, e a
certificacdo é representada através de um documento emitido por um certificador da qual faz
parte de um organismo certificador desvinculado a empresa. Durante a avaliacdo para a
certificacdo, chamada de auditoria, a empresa deverd dizer o que ela faz para garantir a

qualidade, e, demonstrar que ela faz o que ela diz que faz para garantir a qualidade.
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Para que a organizacgdo esteja capacitada a gerenciar o atendimento de requisitos dos
clientes, a 1SO 9001 entende que a mesma deve ter uma visdo sisttmica de seus processos,
deve gerenciar recursos fisicos e humanos, e a alta direcdo deve assumir a responsabilidade
por definir a politica e objetivos da qualidade, bem como a analise critica para melhoria

Figura 2 - Requisitos de gestdo da qualidade 1SO 9001:2008

MELHORIA CONTINUA DO SGQ

RESPONSABILIDADE DA
DIRECAO

R S
ClE AlC
e/l ik

U I I

S RECURSOS s F
T | I MELHORIA Al T
E|T C|E

6) A

S 0)

@ REALIZACAO DO J
> PRODUTO > -

Fonte: Carpinetti (2012)

Entrada

Segundo Carpinetti, (2012, p. 51):

Ainda que a ISO 9001 seja uma norma de sistema de aplicacdo bastante
genérica, essas caracteristicas do sistema da qualidade 1SO 9001 compelem as
empresas a desenvolver uma cultura organizacional baseada nos conceitos de foco
no cliente, lideranca para a qualidade, visdo sistémica e de processos, abordagem

cientifica para melhoria continua, comprometimento e envolvimento.

De acordo com a ABNT NBR ISO 9001:2008 a organizacdo deve determinar e
gerenciar varias atividades interligadas para funcionar eficazmente, e ao fazer isso sera
possivel transformar as entradas em saidas, realizando um processo. A saida de um processo

sera a entrada para outro processo, e a identificacdo, interacdo e gestdo desses processos tem
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como vantagem o controle continuo, combinag&o e interacdo dos processos distintos dentro do
sistema de processos.

Vale ressaltar que o certificado I1SO 9001 ¢ valido por trés anos, ap6s esse periodo a
empresa deve passar por uma auditoria de recertificacdo para renovar o certificado, e,
anualmente a empresa certificada deve passar por uma auditoria de manutencdo mostrando
que continua atendendo os requisitos da 1ISO 9001 e que esta tratando as ndo conformidades
verificadas na auditoria anterior (CARPINETTI, 2012).

A revisdo da ISO 9001 feita em 2015 tem como modificacdes da revisdo 2008
inclusdo da mentalidade de risco na abordagem de processos, e modificagdes nas termologias
conforme Quadro 2 (ABNT NBR 1SO 9001:2015).

Quadro 2 - Principais diferengas em termologia entre a ABNT NBR 1SO 9001:2008 e a ABNT NBR ISO
9001:2015 ADAPTADO

ABNT NBR ISO 9001:2008 ABNT NBR I1SO 9001:2015
Produtos Produtos e servicos
Exclusdes N&o usado: essa revisdo ndo usa o termo “exclusdes”

para referir a aplicabilidade dos seus recursos,
assumindo que a organizacdo pode analisar de forma
critica a aplicabilidade de requisitos de acordo com as

caracteristicas da mesma.

Representante da dire¢do Né&o usado (Responsabilidades e autoridades similares
sdo atribuidas, mas ndo ha requisito para um Unico

representante da direcdo)

Documenta¢do, manual da qualidade, procedimentos | Informac¢do documentada
documentados, registros

Ambiente de trabalho Ambiente para a operacgao de processos
Equipe de monitoramento e medigéo Recursos de monitoramento e medigéo
Produto adquirido Produtos e servigos providos externamente
Fornecedor Provedor externo

Fonte: Adaptado de ABNT NBR 1SO 9001:2015

Além das modificagdes apresentadas acima, de acordo com Carpinetti (2016) houve
modificagdes no numero de clausulas, ndo alterando os requisitos, mas sim os adequando. A
edicdo da ISO feita em 2008, estrutura 0 modelo de gestdo em cinco requisitos, sdo eles:
sistema da qualidade; responsabilidade da direcdo; gestéo de recursos; realizagdo do produto;
e medicdo, anélise e melhoria. J& na edigdo feita em 2015, a estrutura do modelo de gestéo
passa a ter sete requisitos, sdo eles: contexto da organizacdo; lideranga; planejamento;

suporte; operacdo; validacdo de desempenho; e melhoria.
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Outra modificacdo € quanto aos principios da qualidade, que na revisdo 2008 se
fundamentavam em oito, e de acordo com a ABNT NBR ISO 9001:2015 apud ABNT NBR
ISO 9000:2015 os principios de gestdo da qualidade sdo sete: foco no cliente, lideranca,
engajamento das pessoas, abordagem de processo, melhoria, tomada de decisdo baseada em
evidéncia e gestdo de relacionamento (ABNT NBR ISO 9000:2015).

2.4 Programa 5 S

Conforme apresentado por Queiroz (1997), o 5S é uma técnica da qual foi criada na
década de 50 no Japdo, e ¢ utilizada na rotina das empresas a fim de atingir objetivos como:
melhorar o ambiente de trabalho, prevenir ocorréncias de acidentes, eliminar desperdicios,
reduzir custos, despertar o trabalho em equipe, gerar melhores relagfes entre o0s
colaboradores, melhorar a qualidade dos produtos e servigos, entre outros. Com 0 programa
5S implantado na rotina da empresa, consequentemente sdo provocadas mudancas nos
comportamentos de todos os colaboradores de todos os niveis hierarquicos, incorporando
habitos.

O programa 5S, além de héabitos incorporados, sdo mudancas de pensamentos, é
necessario “sentir” cada senso e perceber a necessidade de mudar (PALADINIL2012).

Ainda de acordo com Queiroz (1997), o 5S sdo 5 técnicas a serem seguidas e 0 nome
mais usual é este porque deriva das iniciais das 5 técnicas, sdo elas: Seiri (Sele¢do), Seiton
(Organizagdo), Seiso (Limpeza), Seiketsu (Saude e Higiene),e Shitsuke (Autodisciplina).

o Selecdo — € a técnica onde sera identificado e separado o que €é
atil do que ndo € util, de modo a eliminar tudo o que ndo é necessario e ndo
sera utilizado. Para auxiliar nessa separacdo, pode-se fazer questionamentos
com relacdo a periodicidade de uso do que esta sendo analisado. Apds tudo
separado, deve-se definir o local correto para descarte (QUEIROZ, 1997). Na
literatura encontra-se a seguinte definicdo: “refere-se a melhor utilizagdo dos
recursos da organizacdo, evitando excessos, desperdicios ou emprego
inadequado.” (PALADINI, 2012, p. 226).

o Organizacdo — essa técnica consiste em arrumar fisicamente as
coisas identificadas como necessarias e Uteis na tecnica de selecionar,
colocando cada item em um lugar determinado e de facil acesso, tornando

possivel encontra-los rapidamente e economizar tempo (QUEIROZ, 1997).
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o Limpeza — ap0s aplicar a técnica Organizacao, deve-se fazer a
limpeza da do ambiente de trabalho, ou seja, além da poeira deve-se eliminar a
mau iluminagdo, o mal cheio, ventilagdo precéria, ruidos, entre outros, bem
como identificar quais sdo as tarefas que causam sujeira e melhora-las
(QUEIROZ, 1997).

Conforme exposto por Paladini (2012), além de cada colaborador ser
responsavel pela limpeza do seu local de trabalho, esta técnica tras a
conscientizacao de que é melhor néo sujar.

o Saude e Higiene — essa técnica diz respeito a padronizar e
melhorar continuamente as atividades feitas nas técnicas anteriores, mantendo
a seletividade, organizacdo, e limpeza, proporcionando habitos mais sadios e
higiene pessoais (QUEIROZ, 1997).

De acordo com Paladini (2012) tem como objetivo a melhoria continua
das condicbes de trabalho a fim de aumentar o conforto e seguranca do
colaboradores, logo diz respeito a sadde dos recursos humanos da empresa

o Autodisciplina — E a ultima técnica do programa 5S, e refere-se
a autodisciplina dos envolvidos em manter o0 compromisso consigo mesmo de
cumprir os padrdes desenvolvidos nas etapas anteriores, consolidando-as, sem

a necessidade de que ninguém monitore (QUEIROZ, 1997).

2.5 Gestéo da qualidade
Conforme a ABNT NBR ISO 9000:2015 sistema de gestdo tem como objetivo

estabelecer politicas, objetivos e processos para alcancar resultados, e isso se da por meio da
inter-relagdo dos elementos da organizacdo. O sistema de gestdo pode abordar uma ou mais
disciplinas, ou seja, pode, por exemplo, ser gestdo da qualidade, gestdo financeira ou gestao
financeira. A gestdo da qualidade, por sua vez, é um sistema de gestdo com relacdo a
qualidade.

Conforme apresentado por Paladini (2009) a Gestdo da Qualidade tem a mesma
esséncia dos demais processos gerenciais, pois todos estdo relacionados e dependem das
pessoas, e estes sdo movidos pela subjetividade, das quais ndo ha uma receita ou
procedimento analitico. Contudo a Gestdo da Qualidade, ainda assim, € uma gestdo mais
complexa uma vez que ndo gerencia apenas uma determinada area, mas sim engloba todas as

areas da organizacao, e, além disso, foca no externo da organizacéo, no cliente.
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Segundo Paladini (2009), vale ressaltar que a complexidade da Gest&o da Qualidade se
torna ainda maior porque a qualidade deve atender a requisitos, e consequentemente, impde
aos colaboradores da organizagédo acgdes e atitudes que devem ser seguidas. Portanto, para que
cada individuo da empresa cumpra com os padrdes do Sistema de Gestdo da Qualidade, o
gestor da area de Qualidade deve ser capaz de envolver todos 0os membros da empresa
internos e externos, de forma a interagi-los.

A qualidade s0 sera realmente uma gestdo da qualidade se o gestor incorporar a cultura
organizacional o foco no cliente e melhoria continua, e o gestor conseguira fazer isso se tiver
a capacidade de influenciar seus colaboradores a fazerem algo de boa vontade, por meio da
motivacdo, capacitacdo e métodos de trabalho adequados dos mesmos (CARPINETTI, 2012).

Para Carpinetti (2016), de modo geral, um SGQ tem como finalidade evitar ou
minimizar registros de casos de ndo atendimento de requisitos dos clientes, e a ISO estabelece
atividades que devem ser implementadas, e interligadas, para funcionar eficazmente e evitar
nao conformidades, ou seja, para evitar ndo conformidades a ISO estabelece “o que” as
empresas precisam fazer, mas ndo determina como devem fazer.

De acordo com a ABTN NBR ISO 9000:2015 a satisfacdo das necessidades e
expectativas dos clientes é atingida por meio de uma cultura resultante de comportamentos,
acOes e processos que uma organizagdo que tem foco em qualidade estabelece.

Conforme a ABNT NBR ISO 9001:2008 uma das influéncias que o projeto e a
implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade sofrem é o seu ambiente organizacional,

mudancas neste ambiente e 0s riscos associados com este ambiente.

2.6 Clima organizacional

Primeiramente, é importante destacar que, conforme Rueda, Santos e Lima (2012),
clima organizacional € uma concepcdo que foi proposta por Lewin, Lippitt e White (1939) na
primeira metade do século XX, onde o comportamento era advindo da relagdo entre
caracteristicas pessoais e seu ambiente psicoldgico. Até 1980, de acordo com Toro (2001,
apud RUEDA, SANTOS e LIMA, 2012), o foco dos estudos era a qualidade de vida no
trabalho, e ainda eram poucas as atengdes dos estudiosos para compreender clima
organizacional.

De acordo com Palacios e Freitas (2006) o clima organizacional impacta no
comportamento e desempenho dos funcionérios de uma organizacdo, e, portanto, o clima

organizacional é relevante para a efetividade da organizacgéo.
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Ainda conforme Palacios e Freitas (2006) o clima organizacional é baseado nas
relagdes de nivel pessoal ou profissional. O clima organizacional, por sua vez, também orienta
0 comportamento dos participantes do clima organizacional. Portanto, Palacios e Freitas
(2006) afirmam que o clima € relevante para compreender o comportamento e a efetividade
organizacional.

De acordo com Topo (2001, apud RUEDA, SANTOS e LIMA, 2012) o clima
organizacional é a percepcdo dos colaboradores sobre as praticas e procedimentos da
organizacdo e politicas de trabalho. Vale ressaltar que essa percepcao é compartilhada pelo
grupo.

O clima organizacional é construido por meio das interpretacfes e percepcdes de cada
individuo a partir do que cada um deles vivencia em seu trabalho, sendo por fim a imagem do
relacionamento do comportamento dos individuos isoladamente ou em grupo, e por isso 0
clima é uma forma de medir a satisfacdo dos colaboradores ou a realidade da empresa (LUZ,
2003).

Conforme Maximiniano (2000, apud AIRES, 2003, p. 7):

O Clima Organizacional, refere-se ao produto dos sentimentos individuais e
grupais das pessoas com relacdo a realidade percebida, a Organizagdo. Pode-se
inferir, a partir dai, que a realidade percebida vai depender das caracteristicas

individuais de cada um.

Luz (2003) expBe que o clima organizacional é o conjunto de valores, acOes e padrdes
de comportamento, formais e informais, que uma organizacdo tem, sendo resultado das
percepcOes dos colaboradores diante de varios atributos ligados ao seu bem-estar e satisfacéo
no trabalho.

Ao contréario do que Luz (2003) defende, que clima é uma forma de medir a satisfacéo
dos colaboradores, de acordo com Palacios e Freitas (2006), questionar sobre a satisfacdo dos
colaboradores da empresa é analisar o nivel de satisfacdo, e ndo do clima.

Koys e DeCotiis (1991, apud PALACIOS e FREITAS, 2006, p. 47) define o clima

como:

Fendmeno perceptual duradouro, construido com base na experiéncia,
multi-dimensional e compartilhado pelos membros de uma unidade da organizacéo,
cuja funcgdo principal é orientar e regular os comportamentos individuais de acordo

com os padrdes determinados por ela.
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Outro conceito encontrado na literatura € que para entender o que interfere na
qualidade dos atendimentos é preciso levar em consideracdo o contexto vivenciado pelos
colaboradores, pois a satisfacdo dos clientes depende anteriormente da satisfacdo dos
colaboradores, e para isso, por meio da pesquisa de clima tornara possivel que as
organizagdes encontrem respostas (LUZ, 2003).

Contudo, conforme Koys e DeCotiis (1991, apud PALACIOS e FREITAS, 2006)
expdem, ao solicitar informacbes aos membros da organizagdo, essas devem ser descrices
sobre as praticas da organizacdo, sem julgamentos afetivos e sem fazer avaliacbes. Por sua
vez, 0s membros da organizagdo que estdo fornecendo as informacées, devem dizer se o fato
acontece ou ndo, sem julgar como se sentem com relagéo a tal informac&o.

Com relacdo a satisfacdo abordada por Luz (2003), de acordo com Siqueira (1995,
apud PALACIOS e FREITAS, 2006), ha tedricos da area que aceitam que a satisfacdo possuli
uma natureza afetiva. Sendo assim, se clima organizacional, conforme Koys e DeCotiis
(1991, apud PALACIOS e FREITAS, 2006) ndo deve ser verificado por meio de informacgoes
influenciadas por julgamento, consequentemente, a pesquisa de clima ndo deve encontrar
respostas de satisfacdo conforme exposto por Luz (2003).

Portanto, conforme Palacios e Fretas (2006), se a analise das praticas da organizacao
for investigada com natureza (afetiva), capturada a partir da solicitacdo de avaliacbes de
acordo com o exposto por Siqueira (1995, apud PALACIOS e FREITAS, 2006), vai de
encontro aquilo que Koys e DeCotiis (1991) defendem como caracteristica do conceito de
clima a percepcéao.

Palacios e Freitas (2006) aferem que, clima e satisfacdo sdo construtos teoricamente
diferenciaveis. Clima diz respeito a percepcdo de ocorréncia de praticas organizacionais pelo
funcionario e a satisfacdo diz respeito a avaliacdo do empregado sobre o que ele esperava
receber da organizacdo, comparado ao que ele efetivamente recebe da organizacéo.

Segundo Laros e Puente-Puente-Palacios (2004, apud RUEDA, SANTOS e
LIMA,2012) a satisfagdo no trabalho esta relacionado ao vinculo entre trabalhador e trabalho,
compondo-se por elementos afetivos, e tendo como resultado a influéncia no comportamento
do trabalhador. J& o clima organizacional, para Rueda, Santos e Lima (2012), é a combinacao
de componentes cognitivos, construidos de forma coletiva.

Para construir o clima organizacional, a base é a experiéncia do individuo na
organizacdo. Portanto, € preciso vivenciar a organizacdo, tanto no que diz respeito aos
padrdes e praticas, quanto no que diz respeito ao que o grupo atribui a essas praticas. Sendo

assim, para construir o clima organizacional, a vivéncia do membro ndo é apenas conhecer as



28

regras e normas formais, é também o conhecimento de padrBes de comportamento adotados
pela organizagdo dos quais sdo percebidos a partir do relacionamento entre os funcionarios e
da observacao (PALACIOS; FREITAS, 2006).

Oviedo e Calderon (1994, Rueda, Santos e Lima, 2012) apresenta que o clima
organizacional impacta significativamente a satisfagdo dos colaboradores, e sendo assim,
alteragBes no clima organizacional ira interferir na satisfacdo dos membros da organizagao.
Além disso, os autores afirmam que ha uma relacdo muito estreita entre satisfacdo no trabalho
e clima organizacional.

De acordo com Coda (1993), in Silva (2001 apud Aires, 2003), o grau de satisfacdo
pode variar de acordo com o clima, pois consideram que o clima organizacional é indicador
do grau de satisfacdo dos funcionarios levando em consideracdo varios aspectos da cultura ou
realidade organizacional. Seguindo a mesma linha, Bowditch & Buono (1992, apud Aires,
2003) afirma que o clima organizacional implica na satisfacdo com o trabalho e a

organizacao.
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O Objetivo deste capitulo é apresentar os procedimentos e defini¢cbes adotados para a
realizacdo deste trabalho. Primeiramente vale destacar que, quanto a definicdes, termos e
principios da qualidade utilizados para fundamentar a pesquisa, buscou-se como base a 1ISO
9001:2008, pois a Proveu, empresa em que foi aplicado o estudo de caso, tem o certificado
internacional 1ISO 9001:2008, emitido pela DNV — Business Assurance.

Este estudo envolveu o tipo de pesquisa de natureza descritiva, que de acordo com Gil
(2002) descreve caracteristicas de determinada populacdo e, ou, estabelece relagdes entre
variaveis, objetivando estudar as caracteristicas encontradas. Vergara (1998), classifica a
pesquisa quanto aos fins e meios. Quanto aos fins, é o que Gil (2002) identifica como
natureza da pesquisa, de acordo com Vergara (1998), trata-se de uma pesquisa descritiva, ou
seja, que busca expor as caracteristicas da realidade do assunto estudado e descrever as
variaveis encontradas, relacionando-as.

Quanto ao delineamento da pesquisa, que conforme Gil (2010) refere-se ao
procedimento, ou seja, a diagramacdo, analise e interpretacdo de coleta de dados, foram
utilizados para a coleta de dados o delineamento bibliografico e o estudo de casos. A pesquisa
bibliogréafica foi utilizada para contribuir na base tedrica para um maior aprofundamento do
assunto, e o estudo de casos foi utilizado a fim de identificar as dificuldades de implantacéo
do SGQ em uma empresa de controle de ponto e acesso dentro do contexto real da mesma. De
acordo com Gil (2002) o estudo de caso torna possivel distinguir o limite entre o fenémeno e
0 seu contexto.

O estudo de caso geralmente é utilizado quando: “O pesquisador tem pouco controle
sobre os eventos e quando o foco se encontra em fendmenos contemporaneos inseridos em
algum contexto da vida real” (YIN, 2001, p. 17). De acordo com Yin (2001) alguns exemplos
de situacBes em que esse caso geralmente ocorre sdo em estudos sobre politica, sociologia,
estudos organizacionais e gerenciais.

A abordagem utilizada na presente pesquisa foi quantitativa e qualitativa. De acordo
com Alyrio (2009) na abordagem quantitativa faz-se uso de nimeros para mostrar a realidade
verificada, ja na pesquisa qualitativa os dados séo interpretados, sendo mais reflexivo, e a
realidade verificada é demonstrada de forma verbalizada.

A escolha da abordagem quantitativa se deve ao objetivo de identificar e medir

caracteristicas do clima organizacional e relaciona-las as dificuldades do sistema de gestdo da
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qualidade para verificar se a organizagdo possui caracteristicas importantes para a eficiéncia e
eficacia da implantacdo do sistema de gestdo da qualidade.

O questionario de clima organizacional desenvolvido por Luz (2003), utilizado na
abordagem quantitativa, € apresentado no Apéndice A. Foi aplicado impresso pela autora em
outubro de 2017, sendo composto por uma série ordenada de 24 afirmativas chamadas de
preferenciais, usando a escala tipo likert, e podendo mensurar o nivel de concordancia de 1 a
4, sendo “1” nao concordo totalmente, ‘“2” ndo concordo parcialmente, “3” concordo
parcialmente, e “4” concordo totalmente. Desta forma, conforme Zanella (2009) torna-se
possivel analisar a opinido dos respondentes de forma condicional ou circunstancial.

A escala tipo Likert € um método para analisar os resultados de questionarios
utilizados para coletar opinides de envolvidos em um determinado assunto. A opinido dos
envolvidos sera coletada por meio do seu nivel de concordancia com relacdo a uma afirmacéo
(McCLELLAND, 1976).

Para analisar os resultados, os dados devem ser tabulados convertendo as respostas em
nimeros. Para cada afirmacdo serd somado a quantidade de opinido para cada nivel de
concordancia e posteriormente deve-se calcular a média (McCLELLAND, 1976).

Para a analise da abordagem quantitativa, os dados da pesquisa foram tabulados por
meio da utilizacdo do aplicativo denominado Excel, que é parte integrante da plataforma MS.
Office, classificando-os de acordo com a variavel, ou seja, de acordo com o0 assunto
pesquisado, sdo eles: Valores e crencas, Modelo e estilo de lideranca, Relacionamento, e
Recursos e capacitacdo. Essa forma de tabulacdo torna possivel verificar o nivel de
concordéncia dos colaboradores de acordo com cada um dos assuntos pesquisados, agrupando
as afirmativas do questionario de acordo determinada variavel.

A gestdo da qualidade da base para que a organizacdo tenha eficiéncia, eficacia e
sucesso nas praticas do sistema de gestdo da qualidade e nos resultados, portanto, com o
intuito de verificar aspectos do ambiente organizacional, e, averiguar possiveis dificuldades
das praticas do sistema de gestdo da qualidade, foi aplicado a todos os colaboradores da
empresa com mais de 60 dias de casa, um questionario (apéndice A) baseado em pesquisa de
clima, partindo do pressuposto que o clima organizacional é um influenciador para as
possiveis dificuldades de implantacdo do SGQ.

A abordagem qualitativa foi escolhida para verificar e entender quais as dificuldades
das praticas do sistema de gestdo da qualidade na percepcdo dos gestores, dos representantes
de cada area, e da estagiaria que da apoio a area de qualidade, dos quais participam das

reunides de analise critica e forum da qualidade. O método utilizado na abordagem qualitativa
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foi a entrevista semiestruturada (Apéndice B), uma vez que essa abordagem torna possivel
verificar assuntos abrangentes, como os principios da qualidade, o sistema de gestdo da
qualidade, a 1SO, o 5S e aspectos do clima organizacional, por meio da liberdade que o
entrevistado tem de dar a sua opinido a respeito do assunto tratado, sendo versatil, e de
acrescentar extensdes ao assunto previamente elaborado, ndo sendo induzidos a dar uma
resposta. Para a realizacdo da entrevista também foi utilizado um gravador que permitiu
transcrever partes relevantes para a conclusdo do trabalho, e a média de duracdo das

entrevistas foi de 12 min e 30 seg.
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4, CARAC'I:ERIZAQAO DA ORGANIZACAO, DESCRICAO E ANALISE DE
SITUACAO EMPIRICA

O presente estudo foi desenvolvido na Proveu Industria Eletronica, que existe ha 13
anos, empresa do seguimento de controle de ponto e acesso, situada na cidade de Juiz de Fora,
Minas Gerais.

Neste capitulo, a empresa na qual a pesquisa foi desenvolvida sera apresentada e sera

feita a contextualizacéo da realidade com o estudo bibliografico do capitulo 2.

4.1 A Empresa - Proveu Industria Eletronica

De acordo com as informagdes disponiveis no site da empresa, a empresa Proveu
Industria Eletrénica Ltda., situa-se na cidade de Juiz de Fora (MG), e foi criada em 2004
dentro do Centro Regional de Inovacao e Transferéncia de Tecnologia (CRITT), pertencente a
Universidade Federal de Juiz de Fora (UFJF), onde ficou estabelecida até se mudar para um
galpéo localizado na Rua Sinval Corréa n° 104, Vila Ozanan, ainda na cidade de Juiz de Fora,
local em que permanece até os dias atuais.

A Proveu estd inserida no segmento de controle de ponto e acesso, buscando
desenvolver solu¢es em automacao de processos, diferenciando-se pela qualidade, tecnologia
e inovagdo, sendo seus produtos e servicos atestados pelo Sistema de Gestdo de Qualidade
Proveu, o qual tem o certificado internacional 1SO 9001:2008, emitido pela DNV — Business
Assurance.

Seus principais produtos atuais sdo o Kurumim REP3, que é um Registrador
Eletrénico de Ponto, e a Tupd que é uma catraca pedestal. Para a distribuicdo dos seus
produtos a Proveu tem uma rede de Revendedoras Autorizadas que se distribuem por todas as
regides do pais, e a empresa atua como prestadora de servicos, realizando a manutencdo de

produtos com e sem garantia.

o Kurumim REP3:

Registrador Eletronico de Ponto (REP) da Proveu, pertence a linha Kurumim. O REP
geracdo 3, € regulamentado pela Portaria 1.510/2009 do MTE e homologado pelo INMETRO.

A Proveu produz os seguintes modelos de REP3: REP 3 BR NT, REP3 PX NT, REP3
BIO NT, REP3 MAX BR NT, REP3 MAX PX NT, REP3 MAX BR PX NET.

A Figura 3 ilustra 0 modelo do REP3:
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Figura 3 - Registrador Eletronico de Ponto geracéo 3

7
Provev

Fonte: www.proveu.com.br

o Tupa:

A Tupa € uma linha de controle e acesso desenvolvida e produzida pela Proveu. Essa
linha é composta de equipamentos resistentes, sdo os modelos de Catraca Pedestal: CP, CP
Bio e CP MAX.

A Figura 4 ilustra 0 modelo Catraca CP:

Figura 4 - Catraca CP

Fonte: www.proveu.com.br
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4.2 Descricao e analise da situacdo empirica

4.2.1 Os Requisitos da ISO 9001 aplicados na Proveu

A Proveu tem o certificado internacional 1SO 9001:2008, emitido pela DNV -
Business Assurance, em 10 de Dezembro de 2013, e passou por uma auditoria de manutengédo
nos dias 19 e 20 de outubro de 2017, que, conforme Carpinetti (2012), anualmente a empresa
certificada deve passar por uma auditoria de manutencdo mostrando que continua atendendo
0s requisitos da ISO 9001 e que esta tratando as ndo conformidades verificadas na auditoria
anterior.

A validade da revisdo 2008 é 18 de setembro de 2018, portanto o planejamento da
empresa € migrar para a 9001:2015 na auditoria que passara em 2018, de manutencdo, mas
com a migracao para a 9001:2015 tera o certificado renovado, que de acordo com Carpinetti
(2012) deve ocorrer de trés em trés anos. A auditoria de recertificacdo da Proveu esta prevista
para Junho de 2018, tendo trés meses para tratar possiveis ndo conformidades e a criticadora
emitir o certificado.

Conforme apresentado por Carpinetti (2012) a empresa deve ter uma visdo sistémica
de seus processos, e gerenciar recursos fisicos e humanos e, além disso, a alta direcdo deve ter
a responsabilidade de definir a politica e objetivos da qualidade, e realizar analise critica para
a melhoria continua do sistema da qualidade.

Sendo assim, a Proveu Industria eletrdnica determinou 0s processos necessarios para o

SGQ e o demonstra através do seguinte macrofluxo (Figura 5):
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Figura 5 - Macrofluxo do Processo da Proveu
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Fonte: Manual da Qualidade Proveu (2017)

Portanto, a interacdo dos processos da Proveu se inicia a partir do momento em que 0
cliente final faz alguma solicitacdo de atributo ao produto ou solicitacdo de pedido de compra
a revendedora autorizada da qual entra em contato com a Proveu solicitando o atendimento do
requisito e efetivacdo do pedido de compra. Os requisitos solicitados serdo verificados e
analisados pelo departamento de Planejamento e desenvolvimento, que dard andamento no
processo. Quanto a efetivacdo do pedido de compra, o comercial passara a solicitacdo a area
de producdo que ird gerar o produto e entregar a revendedora autorizada no prazo conforme
condicBes de venda. A revendedora autorizada fica responsavel pelo atendimento direto ao
cliente final.

Quanto a responsabilidade de definir a politica e objetivos da qualidade, a politica da

qualidade da Proveu, de acordo com o Manual da Qualidade Proveu (2017, p. 8), é:

A Proveu Industria Eletronica declara o seu compromisso com a satisfacao dos
clientes através da qualidade de produtos e servicos, estabelecendo as seguintes
diretrizes:

o Estabelecer relacionamento de alto nivel com os clientes, se comprometendo
com o atendimento de seus requisitos;

. Garantir a implementacdo e a melhoria continua da eficacia do Sistema de
Gestdo da Qualidade;

. Valorizar os colaboradores, oferecendo um ambiente favoravel ao
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desenvolvimento profissional e bem estar.

Por sua vez, os objetivos da qualidade s&o afirmados de modo a atender aos requisitos
do produto, sendo estabelecidos a partir das diretrizes da politica da qualidade, conforme
Quadro 3:

Quadro 3 - Objetivos da Qualidade e seus respectivos Indicadores

Diretriz da Critério de
Item Politica da Objetivo Indicador Meta Medicio
Qualidade § ¢
Indice Geral de Pesquisa com
Satisfacdo das a4
1 80% clientes
Revendedoras Proveu
_IGSRP revendedores
95% - 1°
Trim. Ndmero de
04 - 70
Conformidade do 96/9 2 Produtos ,
: Trim. Conformes/Num
2 Produto Kurumim
REP3 97% - 3° ero de Produtos
Trim. Produzidos e
98% - 4° Vendidos
Trim.
0/4 - 10
Biﬁml Ndmero de
90% - '20 Reldgios
Conformidade do Trim Conformes /
3 Produto Kurumim 9206 - '30 NUmero de
37311 Trim Reldgios
94% - '40 Produzidos e
Relacionamento Trim Vendidos
de alto nivel com
. 88% - 1° .
os clientes, se Aumentar Trim NdUmero de
comprometendo | satisfacdo dos 90% - '20 Catracas
como clientes . 0 Conformes /
. Conformidade do Trim. ,
atendimento de ~ NdUmero de
. Produto Tupd 2 92% - 3°
Seus requisitos Trim Catracas
94% - '40 Produzidas e
Trim Vendidas
95% - 1°
Trim. Nlmero de
96% - 2° Produtos
5 Conformidade do Trim. Conformes/Nim
Produto 97% - 3° ero de Produtos
Trim. Produzidos e
98% - 4° Vendidos
Trim.
NUmero de Numero de
6 Reclamacdes de 6 Re_cl_amagoes
Clientes definidas como
Nao Conformes
indice de N&o Nugiaol\?S/NF
7 Conformidades no 0,33% ,
Envio de Itens Numero t_otal de
NF enviadas
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N° de
Implementar indicadores do
e garantira | Indicadores do SGQ SGQ em suas
8 . . 80% .
Implementacdo e | eficacia do na meta respectivas
melhoria continua SGQ metas / N° de
da eficécia do indicadores SGQ
Sistema de Melhoria Média dos dias
Gestdo da continua da Uteis gastos para
Qualidade o Tempo Médio de a execucgdo das
eficacia do x x ~
9 - Execucdo das AcBes 15 acles da
Sistema de . ;
x da Qualidade qualidade
Gestdo da L
; finalizadas no
Qualidade .
més
Melhorar Média (_ie horas
capacitacdo | Horas de treinamento anuais em
10 . 20:00 treinamento
Valorizagao dos dos e desenvolvimento doscolaboradore
¢ colaboradores
colaboradores S
Melhorar as | Indice de Satisfagdo Pesquisa de
11 condicBes de | dos Colaboradores — 75% clima
trabalho ISC organizacional

Fonte: Manual da Qualidade Proveu (2017)

Ainda de acordo com Carpinetti (2012), a alta direcdo deve realizar analise critica para
a melhoria continua do sistema da qualidade, e para isso a Proveu faz reunifes de anélise
critica trimestralmente, onde a politica da qualidade e os objetivos da qualidade sdo
discutidos; e mensalmente sdo realizados os foruns da qualidade onde sdo discutidos 0s

objetivos e indicadores da qualidade.

4.2.2 A entrevista

A entrevista foi realizada com os gestores, com representantes de cada area da Proveu,
e com a estagiaria que da apoio a area de Qualidade, dos quais participam das reunibes de
analise critica e reunifes de férum da qualidade, que ocorrem trimestralmente e mensalmente,
respectivamente, sendo que nos meses que ocorre a reunido de analise critica ndo ocorre a
reunido de férum da qualidade.

A entrevista foi realizada separadamente, sendo feita com a Geréncia de Gestdo da
Qualidade e com a estagiaria que da apoio a area, com 0 Supervisor da unidade de Suporte
Técnico, com a Representante da area Administrativa, com a Geréncia de Producdo e
Logistica, com o Encarregado de Producédo e com a Representante da area de Planejamento e
Desenvolvimento. Para visualizar e entender a estrutura hierarquica da empresa, segue a

Figura 6.
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Figura 6 - Organograma da Proveu
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Fonte: Proveu

Vale ressaltar que ndo foi possivel realizar a entrevista com o Diretor Executivo, pois
0 mesmo se encontrava em viagem nos dias em que as entrevistas foram agendadas. Também
é importante esclarecer que o Diretor Executivo € a Geréncia de Marketing e a Geréncia
Administrativa. Portanto na area de Marketing, composta pela unidade de suporte e unidade
comercial, foi feita a entrevista com o Supervisor do Suporte Técnico, referente a unidade de
Suporte Técnico da empresa. Nao ha um representante para a unidade Comercial. Na area
Administrativa, foi entrevistada a representante da area administrativa.

Além disso, a Geréncia de Producdo e Logistica € a mesma Geréncia de Gestdo da
Qualidade, sendo assim sua entrevista abordou pontos das duas areas, mas focou e destacou a
area de Qualidade. E foi entrevistado o Encarregado de Producdo que representa a Unidade de
Producéo, a Unidade de PCP e Suprimentos e a Unidade de Manutencéo, das quais compde a
Geréncia de Producdo e Logistica.

Os encontros com os entrevistados ocorreram na Proveu, na sala de reunides da
empresa, onde ha apenas uma mesa de oito cadeiras, um quadro branco, um projetor, e
quadros com a “missao”, “valores” e “politica da qualidade” da empresa, nao havendo nada
que caracterize ou se aproxime de alguma area em especial, sendo um local imparcial para
deixar o participante com liberdade para dar a sua opinido, e, contudo, com a devida
formalidade para que o entrevistado retome a assuntos abrangentes da empresa do qual esta

inserido e acha relevante para o assunto.
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Os dias e horéarios agendados foram de expediente dos entrevistados, sendo
concretizados com cinco dias de encontros, cada entrevistado em horérios separados, sendo
agendados entre 12h e 30 min e 13h e 30 min. A média de duracéo das entrevistas foi de 12
min e 30 seg, e destaca-se que a conversa com Geréncia da Qualidade e a Estagiaria de
Qualidade duraram, respectivamente, 22 min e 39 seg, e 21 min e 16 seg.

O primeiro entrevistado foi 0 Supervisor do Suporte Técnico, 29 anos de idade, e com
6 anos e 9 meses ativo na empresa; no dia seguinte foi entrevistado o Gestor de Producdo e
Logistica, 33 anos de idade, e com 12 anos ativo na empresa levando em consideracdo o
tempo de estagio. A proxima entrevista ocorreu no dia posterior a entrevista com o Gestor de
Producdo e Logistica e foi com a representante da area Administrativa, que ocupa 0 cargo
“Técnico Administrativo”, tem 25 anos de idade, e 4 anos ativa na empresa contando com 0
tempo de estagio. No mesmo dia da entrevista com a representante da area Administrativa, foi
entrevistada a representante da area de Planejamento e Desenvolvimento, que ocupa o0 cargo
de “Analista de Projetos”, tem 28 anos de idade, e 6 anos ativa na empresa contando com o
tempo em que estagiou. O quinto entrevistado foi 0 Encarregado de Producdo e estoque, ele
tem 28 anos de idade e 7 anos ativo na empresa, e a conversa com ele foi realizada no dia
seguinte & entrevista da Técnica Administrativa e da Analista de Projetos. No ultimo dia, foi
entrevistada a Estagiaria de Qualidade, ela tem 24 anos de idade, e 1 ano e 4 meses ativa na
empresa. Segue o Quadro 5 com a identificacdo de cada perfil dos entrevistados relatados

acima:
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Quadro 4 - Identificacéo dos entrevistados

Identificacdo Cargo Idade Tempo ativo na
empresa
Entrevistado 1 (E1) Supervisor do | 29 anos 6 anos e 9 meses

Suporte Técnico

Entrevistado 2 (E2) Gestor de Producdo | 33 anos 12 anos
e Logistica
Entrevistado 3 (E3) Técnico 25 anos 4 anos

Administrativo

Entrevistado 4 (E4) Analista de Projetos | 28 anos 6 anos

Entrevistado 5 (E5) Encarregado de | 28 anos 7 anos

Producéo e estoque

Entrevistado 6 (E6) Estagiaria de | 24 anos 1 ano e 4 meses
Qualidade

Fonte: Dados da pesquisa

Constata-se que os participantes das reunides de analise critica e reunides de forum da
qualidade mencionados anteriormente, fazem parte do quadro de colaboradores da empresa
por um tempo considerado alto, e isso € relevante para o estudo porque todos falaram com
propriedade sobre o0 assunto abordando e contextualizaram com a evolugao historica do SGQ
na Proveu.

Ao questionar aos participantes sobre o que é o SGQ, nenhum deles tiveram

dificuldades para responder. Algumas respostas foram:

El - (...) Forma de medir e tragar metas para 0s processos que envolvem o
funcionamento da Proveu.

E2 - (..) E a sistematizacio dos trabalhos de planejamento, controle,
monitoramento, e melhoria dos processos. E ele também, da maneira como esta, que
adequa a nossa maneira de fazer tudo isso a uma norma, que é no caso a 1ISO 9001.

E3 - (..) Sistematizacdo dos trabalhos de planejamento, controle,
monitoramento e melhoria dos processos. Ele adequa a nossa maneira de fazer.

E4 - (...) Forma de gerenciar a qualidade de todos os processos, de todos o0s
servigos, através de um sistema. Vocé consegue garantir o que vocé definiu,
controlar, acompanhar todos os processos que a empresa oferece a seus clientes,
internos ou externos.

E5 - (...) Garante a padronizacdo dos processos e faz garantir a nossa

qualidade no final do produto.

Contudo, as respostas dos entrevistados sobre o que é a ISO, se equiparavam e se

confundiam as respostas sobre o que é SGQ, e pode-se notar que os respondentes, de modo
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geral, refletiam se j& ndo haviam respondido a pergunta feita. Durante as conversas, foi
observado que isso se deve ao fato de que a ISO é vista mais seriamente pelos entrevistados
do o Programa 5S da qual faz parte do SGQ.

Como o apresentado anteriormente, de acordo com a ABNT NBR ISO 9000:2015 o
sistema de gestdo tem como objetivo estabelecer politicas, objetivos e processos para alcancar
resultados, e isso se da por meio da inter-relacdo dos elementos da organizagdo, e a ISO, por
sua vez, conforme Paladini (et al, 2012) desenvolve modelos normatizados de sistemas de
Gestdo.

Os entrevistados enxergam o SGQ somente como um modelo normatizado, falhando
na percepcdo da gestdo. Apenas um respondente abordou que é uma forma de gerenciar
atraveés de sistemas.

De modo geral os participantes, no inicio e no final da entrevista, afirmaram que a ISO
é importante para a empresa, mas ao longo da conversa, foi verificado que no inicio atribuiam
a ISO como importante por se tratar de uma norma para orientar, e no decorrer da conversa
atribuiram a ISO como importante devido aos beneficios que ela tras, e houve participantes
que afirmaram que a ISO tem um nivel de importancia médio. Alguns beneficios relatados

foram:

El - (...) Através dos documentos padronizados da ISO eu consigo achar as
informagdes de uma forma mais rapida.

E3 - (...) Ela ajuda com que a gente consiga ter um controle melhor dos
procedimentos que sdo realizados aqui dentro.

E 5 - (...) Padronizacdo do registro, formalizacdo do processo.

E 6 - (...) Ele organiza o trabalho de todo mundo, principalmente coisas que
envolvem mais pessoas, por exemplo, planilhas compartilhadas, processos

compartilhados. Para mim é muito questdo de organizacdo da rotina de trabalho.

De modo geral, foi observado que os entrevistados veem os beneficios de controlar e
padronizar oS processos, e em todas as entrevistas chegou-se a um ponto de reflexdo:
“portanto, se ndo houvesse a ISO, mas os procedimentos fossem controlados e patronizados
por outro meio, poderiamos dizer que a ISO nédo ¢ importante para a empresa?”’. Diante dessa
reflexdo, todos os participantes retomaram a questdo 9 do apéndice B, em que perguntava o
beneficio da certificagdo 1SO 9001, em que inicialmente responderam a enxergando como

sendo importante para a imagem da qualidade do produto da empresa:
E1l - (..) Ajuda a demonstrar externamente que temos e seguimos
procedimentos internos que fazem com que nossos produtos sejam mais qualificados

no mercado.



42

E2 - (...) O certificado em si é benéfico para a empresa mais em funcéo de
um beneficio fiscal que a gente tem, que exige certificacdo a normal. Além disso, a
nossa certificacdo do Produto, NCC, ela tem um monitoramento da Gestdo da
Qualidade das empresas que é mais simples se a empresa for certificada.

E3 - (...) Primeiro, para conseguir o certificado tem que esta de acordo com
a norma e seguindo um padrdo, entdo vocé de forma geral vai ter um resultado
melhor. S6 que a 1SO hoje, também é necessaria para vocé ter beneficios. Por
exemplo: 0 governo mesmo ja determinou coisas que vocé so pode aderir, adquirir
se voce tiver essa certificagéo.

E5 - (...) A empresa fica bem mais vista, o cliente 1a fora sabendo que a
gente tem a ISO, linka a questdo da qualidade com a ISO, se a empresa tem 1SO tem

qualidade.
Apds a conversa se direcionar para a visdo de se ndo existisse a ISO na empresa, € 0S

procedimentos fossem controlados e patronizados por outro meio, 0s respondentes atribuiram
a ISO como importante para a empresa porque ela é que assegura que 0S processos serdo
realmente cumpridos sem serem deixados para 0 momento mais oportuno. Algumas falas em

que isso é evidenciado séo:

E2 - (...) O grande beneficio de esta certificado na normal ao invés de ter
um SGQ ndo certificado, é a auditoria. Talvez a gente tivesse um SGQ mais
adequado a empresa se eu nado tivesse que seguir uma norma ja pré-moldada, teria
mais liberdade de montar. SO que, ele provavelmente seria menos eficaz sé pela
auséncia da cobranca de uma auditoria externa que vai verificar se estou cumprindo
aquilo.

E3 - (...) A gente tende a planejar, controlar, tudo isso. Mas hoje, com
certeza vai estar melhor, porque quando vocé tem a ISO ela te obriga a analisar o
processo, ver se ele esta bom ou ndo. Quando vocé ndo tem, vocé pode deixar para
depois. A norma ndo, a norma tem que estar certificando.

E4 - (...) N@o precisaria da certificacdo, mas se ndo tiver a certificacdo as
pessoas acabam nao respeitando, ndo cumprindo com 0s processos e requisitos da
norma. Entdo para ter um controle rigido tem que ter o processo de certificacéo.
Mais para isso, para poder controlar e infelizmente, fazer com que as pessoas
obedegcam aos processos.

E5 - (...) Ndo tendo a I1SO a Proveu teria que elaborar 0s seus processos,
porém nao ia ter auditoria que € uma forma de reforcar e policiar o padrdo. N&o
tendo a ISO, ndo tendo ninguém para certificar, ndo tendo a auditoria externa,
qualquer processo se perderia com o tempo. Uma empresa externa vindo aqui,
auditor externo, mexe mais com o pessoal, faz com que o pessoal se policie mais nas

tarefas.
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E importante destacar que o beneficio da 1SO para cada respondente e 0 impacto da
ISO para cada respondente vai depender da &rea em que cada um atua. Por exemplo, impacto
da importancia da ISO na unidade de suporte técnico € menor do que o impacto da
importancia da ISO na area de producdo, pois o0 suporte consegue controlar e cumprir 0s seus
processos por meio de um sistema informatizado, e tal sistema torna as atividades do suporte
mais efetivas do que a ISO. Contudo, o sistema informatizado ndo tras a visdo sistémica dos
processos, podendo este ser falho isoladamente, mas também podendo estar inserido na ISO.

Outro exemplo do impacto da ISO nas diferentes areas foi percebido por meio da
entrevista feita com a Geréncia de Produgdo e Logistica, da qual vivencia o ambito
operacional da producdo, bem como o ambito estratégico. Na percepcao dele o SGQ e a I1ISO
na Proveu tem maior relevancia em fungbes operacionais, conforme pode ser constatado na

fala:

E2 - (...) O meu trabalho como gerente, ele envolve muito tomada de
decisdo. Entéo ele tem uma contribuicdo para a tomada de deciséo via indicadores, e
que sdo indicadores mais voltados ao operacional, porque 0 SGQ pega processos,

ndo sdo indicadores de cunho planejamento estratégico.

A partir da fala mencionada acima, em que o entrevistado afirma que o SGQ na
Proveu foca em processos operacionais, observa-se um caréncia de planejamento estratégico.

A partir da resposta do questionamento do impacto e importancia da ISO para a
Geréncia de Producdo e Logistica, foi abordado a respeito da versdo 2015 da 1SO 9001,
lembrando que a Geréncia de Producdo e Logistica € o atual representante da Direcdo exigido
pela ISO 9001:2008. A versdo 2015 da ISO 9001 tem uma visdo mais estratégica e, portanto,
foi questionado se, talvez, ela se destaque mais para as atividades de geréncia. Para tanto, foi
constatado que na Proveu podera haver dificuldades para a implantacdo da versdo 2015, ndo
contribuindo como poderia. A fala que evidencia as dificuldades é:

E2 - (...) Como ela envolve muito lideranga e para ela ser implementada
plenamente, da maneira que ela se propde, a gente sabe que vai ter dificuldade aqui
na Proveu. Porque: porque faltam essas liderancas setoriais, a maior parte das areas
estdo ligadas diretamente ao diretor executivo que tem um nivel de disponibilidade
para 0 SGQ baixo. Entdo a preocupacdo do trabalho de migracdo para a 2015 é
adequar a realidade da Proveu.

De acordo com Carpinetti (2012), a alta direcdo deve assumir a responsabilidade por
definir a politica e objetivos da qualidade, bem como a anélise critica para melhoria continua

do sistema da qualidade, porém, conforme mencionado na fala acima, percebe-se que a alta
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direcdo ndo consegue fornecer a atencdo adequada para estabelecer processos ou rotinas para
que 0 SGQ seja efetivo, eficiente e eficaz.

Vale ressaltar que apenas um dos respondentes ja trabalhou em outro lugar que tem a
ISO, e este se diferenciou dos demais quanto a sua opinido sobre a aplicacdo da 1SO na
Proveu. Foi observado que os respondentes que nédo trabalharam em outro lugar que tem a
ISO, reafirmam a importancia que atribuem a ela devido aos beneficios relatados
anteriormente, pois sentiam falta de informacdes e padrfes nos outros locais em que
trabalharam. Porém sobre a aplicabilidade da ISO relataram pontos falhos, como por exemplo,
burocratizacéo, e exigir procedimentos desnecessarios. Seguem algumas falas que relatam os

pontos falhos vistos pelos respondentes que ndo trabalharam em outro lugar que tem ISO:

E1l - (...) Ele tinha que ser mais efetivo na parte pratica do que na parte
documental.

E3 - (...) As normas em si sdo benéficas, a questdo é como ela deve ser
aplicada. Acho que essa que é questdo em si. Ela define coisas que a gente ndo
deveria adotar, que ndo tras beneficio nenhum. O que precisa melhorar é a redacéo
ou a nossa interpretacio da norma. As vezes a gente adota muita coisa que tem na
norma e ndo serve pra nada, mas se ndo existisse nada, também é mentira eu falar

que aquilo néo tras beneficio nenhum.

O respondente que trabalhou em outro local que tem ISO, tem a seguinte opinido da

aplicabilidade da ISO na Proveu:
E4 - (...) Onde eu trabalhei era muito mais ao pé da letra, com detalhes,
para obedecer aos requisitos, ndo verificando os objetivos da empresa. Aqui na
Proveu é mais maduro, mais objetivo, pensa-se no objetivo do sistema para a
empresa. Aqui atende realmente ao que é necessario. Um exemplo é que os
documentos 14 eram imensos, de trés paginas, aqui é uma coisa mais resumida e

objetiva.

4.2.3 Questionario

A fim de identificar e medir caracteristicas do clima organizacional, pois conforme
ABNT NBR ISO 9001:2008 uma das influéncias que o projeto e a implementacdo de um
SGQ sofrem é o seu ambiente organizacional, foi aplicado um questionario baseado em
pesquisa de clima, abordando perguntas das quais se relacionam com caracteristicas
encontradas na literatura que uma empresa deve ter para a eficiéncia e eficacia do SGQ, pois a
gestdo € que da base ao sistema. O questionario aplicado encontra-se no apéndice A.

Conforme apresentado por Paladini (2009) a Gestdo da Qualidade, é uma area que

engloba todas as areas da organizacdo, sendo assim gerencia todas as areas, para tanto, o
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questionario, apresentado no apéndice A, foi aplicado a todos os colaboradores da empresa
com mais de 60 dias ativo na organizacao.

De 39 funcionarios ativos na empresa, apenas 1 nao tinha mais do que 60 dias, e foram
coletados 27 questionarios respondidos, dos demais funcionarios, 2 encontram-se afastados, e
0s demais ndo estavam presentes no momento da aplicacdo do questionario ou estavam de
férias. Sendo assim, houve retorno de 69,23% dos questionarios previstos a serem aplicados,
0 que € um resultado considerado satisfatorio.

Foi observado que a empresa € composta por colaboradores jovens, sendo que 55,56%
tém entre 26 e 35 anos de idade, 25,93% tém entre 36 e 45 anos e 18,52% tém até 25 anos de
idade, ndo havendo, dos participantes, colaboradores com mais de 46 anos de idade. Segue a

Figura 7 que ilustra a distribuicdo de faixa etaria de idade dos funcionarios.

Figura 7 - Faixa etaria da idade dos funcionarios

W AtE 25anos
M Entre 26 e 35

W Entre 36 e 45

Fonte: Dados da pesquisa

Verifica-se que a maioria dos funcionarios tém entre 2 e 4 anos de tempo de casa,
representando 29,63%, e com uma representacdo um pouco menor, 25,93%, sdo funcionarios
com mais de 6 anos e 0 mesmo indice para funcionarios que tém entre 1 e 2 anos, destacando
que dentre estes Ultimos existem 4 estagiarios compondo a faixa de periodo e o contrato de
estdgio dos mesmos pode ser renovado até dois anos. Segue a Figura 8 que ilustra a
distribuicdo de tempo de contrato ativo dos funcionarios.
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Figura 8 - Tempo de contrato ativo dos funcionarios

mAtE 1ano

BMEntrele 2anos
WEntre 2 e 4anos
BMEntre 4 € Ganos

® Mais de 6 anos

Fonte: Dados da pesquisa

Como pode-se verificar na Figura 8, ndo ha funcionarios que tém entre 4 e 6 anos
ativos na empresa.

O clima organizacional € um dos meios de observar a satisfacdo dos colaboradores,
que conforme Luz (2003) o clima organizacional é imagem do relacionamento do
comportamento dos individuos isoladamente ou em grupo e, as respostas do clima
organizacional podem ser encontradas na pesquisa de clima.

Em paralelo com Luz (2003), Bowditch & Buono (1992, apud AIRES, 2003) afirma
que o clima organizacional implica na satisfagdo com o trabalho e a organizacéo.

Alguns autores defendem a distincdo entre clima e satisfacdo, porém ha dificuldades
para delimitar isso. Por exemplo, Palacios e Freitas (2006) defenderem que, clima e satisfacdo
sdo construtos teoricamente diferenciaveis. Clima diz respeito a percepcao de ocorréncia de
praticas organizacionais pelo funcionario e a satisfacdo diz respeito a avaliacdo do empregado
sobre o0 que ele esperava receber da organizacdo, comparado ao que ele efetivamente recebe
da organizacéo.

Koys e DeCotiis (1991, apud Palacios e Freitas, 2006) expde que ao solicitar
informagBes aos membros da organizacdo, devem ser descri¢des sobre as préaticas da
organizacdo, sem julgamentos efetivos e sem fazer avaliacdes. Por sua vez, os membros da
organizacdo que estdo fornecendo as informacdes, devem dizer se o fato acontece ou nao, sem
julgar como se sente com relagéo a tal informacao.
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Contudo, até que ponto que os membros de uma organizacdo vao se manifestar, vdo
responder as percepc¢des de ocorréncias de praticas organizacionais, sendo imparcial, sem de
alguma maneira, o lado afetivo influenciar e consequentemente responderem com base em
suas expectativas?

O assunto clima organizacional, é amplo e complexo, e como o objetivo deste trabalho
ndo e delimita-lo, e conforme Oviedo e Calderon (1994 apud RUEDA, SANTOS e LIMA,
2012) a satisfacdo no trabalho apresenta uma ligacdo muito estreita com o clima
organizacional. Sendo assim, neste trabalho foi utilizado o conceito que Luz (2003) e Siqueira
(1995, apud PALACIOS e FREITAS, 2006) apresentam e foi aplicado uma pesquisa de clima
na Proveu.

Para a construcdo do questionario desta pesquisa de clima houve o cuidado para
solicitar informacbes aos membros da organizacdo sobre as praticas da organizacdo, sem
julgamentos efetivos e sem fazer avaliagBes, contudo ndo é possivel inferir certamente sobre
até que ponto a percepcdo dos membros da organizacdo nao estdo fazendo uso do julgamento
pessoal.

Na pesquisa de clima aplicada na Proveu, consideram-se satisfeitos os colaboradores
que “concordaram totalmente” com as afirmativas feitas, e insatisfeitos os que “ndo
concordaram totalmente” com as afirmativas. Considera-se também que 0s que responderam
“concordo parcialmente” estdo satisfeitos, mas enxergam melhorias que podem contribuir
com a sua satisfacdo, e os que responderam “ndo concordo parcialmente” estdo insatisfeitos,
mas a empresa oferece atributos/atitudes que aprecia. Levando em consideracdo todos 0s
questionarios aplicados (27), e a quantidade de afirmativas (21), tem-se um total de 567
respostas distribuidas nos niveis de concordancia sobre afirmativas que medem variaveis de
satisfacdo. Das 567 respostas, 189 concordam totalmente, 43 ndo concordam totalmente, 271
concordam parcialmente, e 63 ndo concordam parcialmente, e houve um respondente que na

afirmativa 21 ndo se manifestou, conforme ilustra a Figura 9.



48

Figura 9 - Indice dos niveis de concordancia sobre afirmativas que medem variaveis de satisfagéo

0,18%

M Sem resposta

B Nao concordo totalmente

¥ Nao concordo
parcialmente

B Concordo parcialmente

B Concordo totalmente

Fonte: Dados da pesquisa

Observa-se que a maioria das afirmativas estdo classificadas como concordam
parcialmente, ou seja, pode-se considerar que o0s colaboradores estdo satisfeitos porém
enxergam melhorias que podem contribuir com a sua satisfacdo. Sendo assim, para identificar
a que variavel essas melhorias para a satisfacdo podem estar relacionadas, e para identificar e
medir as outras variaveis de satisfacdo dos colaboradores e relaciona-las a gestdo da qualidade
para verificar se a organizagdo possui caracteristicas importantes para a eficiéncia e eficacia
da implantacdo do sistema de gestdo da qualidade, as afirmativas do questionario aplicado
foram tabulados de acordo com as variaveis valores e crengas, modelo e estilo de lideranca,

relacionamento, e recursos e capacitagdo, conforme o Quadro 6:
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Quadro 5 - Afirmativas agrupadas por variavel

Afirmativas Classiﬁl?‘al;ﬁu
por variavel

4

5

6 Valores e

7 crencas

3

9

10

11

12 Modelo e estilo

13 de lideranca

14

15

16

}; Relacionamento

19

20

;; Recmjsos“e

23 capacttagao

24

Fonte: Dados da pesquisa

e Valores e crengas:

Na variavel valores e crencas, as afirmativas relacionadas a ela poderiam atingir a uma
pontuacdo méaxima de 648, caso todos os respondentes atribuissem nota 4 para todas as
afirmativas, e a pontuacéo obtida foi de 558, 86,11% do total.

Como foram aplicados 27 questionarios e ha 6 afirmativas para a variavel em analise,
a quantidade de funcionarios em cada nivel de concordancia estdo distribuidos conforme a

Figura 10:
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Figura 10 - Indice dos niveis de concordancia sobre afirmativas que medem Valores e crencas

1,85% ~432%

ENCT
EnNCP
mcp

BCT

Fonte: Dados da pesquisa

A partir da Figura 10, afere-se que “concordo totalmente|” se destacou, e pode indicar
colaborador satisfeito. Sendo assim, quanto a esta variavel a empresa pode melhorar, contudo,
essencialmente deve manter e aprimorar o trabalho desenvolvido para a satisfacéo relacionada

a essa variavel

e Modelo e estilo de lideranca:

Na variavel modelo e estilo de lideranga, as afirmativas relacionadas a ela poderiam
atingir a uma pontuagdo maxima de 648, caso todos os respondentes atribuissem nota 4 para
todas as afirmativas, e a pontuacdo obtida foi de 482, 74,38% do total.

Como foram aplicados 27 questionarios e ha 6 afirmativas para a variavel em analise,
a quantidade de funcionarios em cada nivel de concordancia estdo distribuidos conforme a

Figura 11:
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Figura 11 - Indice dos niveis de concordancia sobre afirmativas que medem Modelo e estilo de lideranca

ENCT
EnNCP
mcp

BCT

Fonte: Dados da pesquisa

A partir da Figura 11, visualiza-se que “concordo parcialmente|” se destaca, 0 que
pode indicar colaborador satisfeito, mas enxergam melhorias que podem contribuir com a sua
satisfacdo, e em seguida a maior representatividade ¢ de “concordo totalmente”.

Para o SGQ ¢ necessario maior destaque de “concordo totalmente”, porque a lideranca
¢ um dos principios da qualidade, conforme a ABNT NBR 1SO 9001:2005 é o lider que
determina e guia a organizagdo a um proposito e a um mesmo fim, portanto, para que 0s
colaboradores sigam o propdésito da organizacdo, dependera do nivel de satisfacdo com o

modelo e estilo de lideranga.

e Relacionamento:

Na variavel relacionamento, as afirmativas relacionadas a ela poderiam atingir a uma
pontuacdo méaxima de 432, caso todos os respondentes atribuissem nota 4 para todas as
afirmativas, e a pontuagéo obtiva foi de 294, 68,05% do total.

Como foram aplicados 27 questiondrios e ha 4 afirmativas para a varidvel em analise,
a quantidade de funcionarios em cada nivel de concordancia estdo distribuidos conforme a
Figura 12:
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Figura 12 - Indice dos niveis de concordancia sobre afirmativas que medem Relacionamento

ENCT
EnNCP
mcp

BCT

Fonte: Dados da pesquisa

A partir da Figura 12, pode-se visualizar que “concordo parcialmente|”, que pode
indicar colaborador satisfeito, mas enxergam melhorias que podem contribuir com a sua
satisfagdo, representa menos da metade de concordancia das afirmativas sobre
relacionamento, e “concordo totalmente” e “ndo concordo parcialmente” tém a mesma
representatividade.

A principio a empresa deve, pelo menos, conseguir diminuir a representatividade de
“nao concordo parcialmente” e ganhar espaco de “concordo parcialmente”, pois segundo
Paladini (2009), para que cada individuo da empresa cumpra com os padrbes do Sistema de
Gestdo da Qualidade, o gestor da area de Qualidade deve ser capaz de envolver todos 0s
membros da empresa internos e externos, de forma a interagi-los, logo, é por meio do
relacionamento que verifica-se a interacdo entre 0s membro, e quanto mais interagidos mais

cumprirdo com os padrdes do Sistema de Gestdo da Qualidade.

e Recursos e Capacitacdo:
Na variavel recursos e capacitagdo, as afirmativas relacionadas a ela poderiam atingir
a uma pontuacdo maxima de 540, caso todos os respondentes atribuissem nota 4 para todas as
afirmativas. E importante destacar que um respondente n&o respondeu a uma afirmativa, logo

a pontuacdo maxima seria 536, e a pontuacédo obtida foi de 328, 61,19% do total.
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Como foram aplicados 27 questionarios e hd 5 afirmativas para a varidvel em analise,
a quantidade de funcionarios em cada nivel de concordancia estdo distribuidos conforme a

Figura 13:

Figura 13 - Indice dos niveis de concordancia sobre afirmativas que medem Recursos e Capacitacao

522%

BNCT
ENCP
CP

BCT

50,00%

Fonte: Dados da pesquisa

A partir da Figura 13, visualiza-se que “concordo parcialmente|” se destaca, indicando
colaborador satisfeito, mas enxergam melhorias que podem contribuir com a sua satisfacdo,
representando metade de concordancia das afirmativas sobre recursos e capacitacdo, e
“concordo totalmente” tem a segunda maior representatividade, observando que ‘“nao
concordo parcialmente” representa pouco menos do que “concordo totalmente”.

Os recursos e capacitacdo dos funcionarios € uma das caracteristicas que Carpinetti
(2012) apresenta que da base para que os conceitos de gestdo da qualidade sejam realmente
praticados, e, além disso, ainda conforme Carpinetti (2012), o gestor s6 conseguira ter a
capacidade de influenciar seus colaboradores para incorporar a cultura organizacional o foco
no cliente e melhoria continua do SGQ, que sao alguns dos principios da qualidade, por meio
da capacitacdo e metodos de trabalho adequados dos mesmos.

Foi observado que alguns dos objetivos da qualidade da empresa em estudo sé&o
“Melhorar a capacitagdo dos colaboradores” e “melhorar as condi¢des de trabalho”, dos quais
estdo diretamente relacionados a variavel “recursos e capacitacdo”.

Diante da verificagdo das quatro variaveis analisadas, valores e crencas, modelo e

estilo de lideranca, relacionamento, e recursos e capacitacdo, observa-se que as variaveis que



54

demandam mais atencdo para aumentar a satisfacdo dos colaboradores séo relacionamento, e

recursos e capacitagéo.

4.2.4 O estudo de casos

Pode-se inferir que a empresa possui 0 sistema maduro e os procedimentos sdo bem
estruturados, interligando satisfatoriamente as atividades interdependentes e regulamentando-
as por meio de modelos normatizados dos quais atendem ao proposto pela 1ISO 9001:2008,
bem como os objetivos da empresa.

Foi possivel perceber no ambiente de trabalho que o Programa 5S é bem
implementado e seguido, e, portanto ndo houve tanto o cuidado para falar do 5S quanto houve
para falar sobre a ISO, porque o 5S estd enraizado e incorporado nos habitos dos
respondentes, sendo para eles algo corriqueiro.

Em termos de estruturacdo e documentacgdo do sistema, foi verificado que a empresa
cumpre eficientemente e eficazmente para o sucesso da implementacdo da qualidade. Foi
concluido que quanto aos principios da qualidade, que sdo base a I1ISO 9001:2008, sdo
cumpridos ao que tange ao ambito operacional, isso pode ser verificado a partir das seguintes

evidéncias:

e A empresa estabelece como uma das diretrizes da Politica da qualidade
“Estabelecer relacionamento de alto nivel com os clientes, se comprometendo
com o atendimento de seus requisitos”, objetivando aumentar a satisfagdo dos
clientes, onde pode-se evidenciar que a empresa se preocupa em desenvolver
o principio “foco no cliente”;

e A empresa tem uma Vvisao sistémica dos seus processos e determina quais 0s
processos necessarios para 0 SGQ, conforme apresentada a Figura 5,
evidenciando o desenvolvimento do principio “Abordagem sistémica para a
gestdo”,

e A empresa estabelece como uma das diretrizes as Politica da qualidade
“Garantir a implementacdo e melhoria continua da eficicia do Sistema de
Gestao da Qualidade”, objetivando implementar e garantir a eficacia do SGQ
e a melhoria continua da eficdcia do SGQ, confirmando que a melhoria
continua ¢ objetivo constante da organizag¢do conforme o principio “Melhoria

continua”,
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e Desenvolvendo o principio “Abordagem factual para tomada de decisdo”, as
decisbes sdo tomadas com base nas analises de dados e informactes
provenientes das reunides de analise critica que ocorrem trimestralmente, e

reunides de féruns da qualidade realizadas mensalmente.

Para tanto, ao que tange no ambito de estratégia e gestdo do sistema, foi verificado
que ha pontos de melhoria para 0 sucesso das préaticas do sistema de gestdo da qualidade,
observado que as possiveis dificuldades das praticas do SGQ sucedem de pontos estratégicos
e gerenciais. Foi inferido que, quanto aos principios da qualidade, por exemplo, alguns
principios devem ser aperfeicoados, como: Lideranca, Envolvimento de pessoas e Beneficios
mutuos nas relacdes com os fornecedores.

Os pontos estratégicos e gerenciais identificados como agentes para as possiveis
dificuldades das préaticas do SGQ puderam ser evidenciados por meio da entrevista realizada
com os gestores, com representantes de cada area da Proveu, e com a estagiaria que da apoio a
area de Qualidade, e por meio do questionario aplicado aos colaboradores da empresa.

Nas entrevistas constatou-se que falta nos respondentes a compreensdo e capacitacao
da gestdo, e isso pode ser devido a hierarquia adotada na empresa em que nem todos 0s
setores tém definido lideres, sendo ligadas diretamente ao diretor executivo, e devido a falta
de exigir competéncias de gestdo para 0s cargos que assumem papel de lideranca.

Através dos questionarios aplicados, também foi possivel averiguar que a hierarquia
adotada na empresa € um dos sucessores das dificuldades das praticas do SGQ, assim como o
verificado na entrevista. Observou que na variavel lideranga, “concordo parcialmente” se
destaca, o que pode indicar colaborador satisfeito, mas enxergam melhorias que podem
contribuir com a sua satisfagdo, e em seguida a maior representatividade ¢ de “concordo
totalmente”. Contudo, para 0 SGQ é necessario que “concordo totalmente” se destaque,
porque a lideranca é um dos principios da qualidade, conforme a ABNT NBR 1SO 9001:2005
é o lider que determina e guia a organizacao a um proposito e a um mesmo fim, portanto, para
que os colaboradores sigam o propdésito da organizagdo, dependera do nivel de satisfagdo com
0 modelo e estilo de lideranca.

A hierarquia adotada na empresa, além de poder ser uma das causas da falta da
compreensdo e capacitacdo de gestdo nos respondentes da entrevista, e uma das causas da
variavel lideranca ndo ter o nivel méximo de concordéncia das afirmativas, foi apontada como
um dos gargalos para a maior disponibilidade da alta dire¢cdo no SGQ, além da centralizacdo

de poder.
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Por meio do questionario aplicado também foi constatado que o nivel de concordancia
das afirmativas, além de depender do modelo e estilo de lideran¢a, também depende do fator
relacionamento, valores e crencas, recursos e capacitacdes, entre outros. Foram destacados
estes quatro porque eles séo identificados por autores que falam sobre o sistema de gestdo da
qualidade. Foi inferido que o fator valores e crengas se destacou com “concordo totalmente”,
contudo os demais encontram-se com o destaque de “concordo parcialmente” e alguns “ndo
concordo parcialmente” tém a mesma representatividade de “concordo parcialmente”, e
devido a importancia e impacto que causam ao SGQ devem estar com destaque de “concordo
totalmente™.

De modo geral, a entrevista relacionada ao questionario, inferiu que a estrutura
hierarquica da empresa, sem lideres setoriais e concentracdo no diretor executivo, prejudicam
a percepcdo dos membros da organizacdo quanto as varidveis relacionamento e recursos e
capacitacdo, pois se a relacdo entre os lideres e subordinados fossem estreitadas, seria possivel
maior percepcdo das necessidades de recursos e capacitacdo e maior percepcao de possiveis
conflitos entre os membros das areas dos quais podem causar desgastes nos relacionamentos.

A Figura 14 ilustra as dificuldades das praticas do SGQ encontradas neste estudo:

Figura 14 - Diagrama de causa e feito

Falta de
: disponibilidade da
Clima Alta direcio no
Organizacional SGO
= T SCentralizagio de poder
Pacursns: o Relacionamento : _
Capaditagio Lideranca Hierarquia Pontos estratégicos e
gerendiais
Hierarquia <— Competéndas
—> de Gestao

Falta de compreensio e
capacitagdo de gestio

Fonte: Dados da pesquisa
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Por meio da entrevista e do questionério, inferiu-se que as dificuldades das préaticas do
sistema de gestdo da qualidade sdo: estrutura hierarquica, concentracdo de poder,
relacionamento, e recursos e capacitacao. Tais dificuldades foram inferidas através do clima
organizacional, pois foram constatadas por meio da percepcdo dos colaboradores sobre as

praticas e procedimentos da organizagdo e politicas de trabalho.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo geral deste estudo foi identificar quais as possiveis dificuldades nas
praticas do sistema de gestdo da qualidade (SGQ), com énfase na ISO 9001:2008, pois a
empresa em estudo possui certificagdo na norma, e por fim, verificar a relagdo dessas
dificuldades com o clima organizacional.

O resultado encontrado como dificuldades nas praticas do sistema de gestdo da
qualidade sd@o estrutura hierarquica, concentracdo de poder, relacionamento, e recursos e
capacitacdo. Estas dificuldades, por sua vez, influenciam na percepcdo dos colaboradores
sobre o clima organizacional, influenciam no comportamento dos colaboradores, na
capacitacdo de gestdo dos membros que ocupam cargos de lideranga, e na disponibilidade do
diretor executivo para o SGQ.

Vale ressaltar que a 1SO 9001 vem de um processo de evolucdo desde sua criacao,
passando pela faze de foco em produto, depois em processos e agora, na versao 2015 trés a
visdo estratégica. Como sdo pontos gerenciais e estratégicos que ddo origem as possiveis
dificuldades das praticas do SGQ na empresa em estudo, a versdo ISO 9001:2015, a principio
sera vista como um obstaculo para a organizacdo, porém a longo prazo trara beneficios no que
tange ao ambito gerencial e estratégico, e consequentemente ao sucesso das praticas do
Sistema de gestdo da qualidade.

Ao longo deste trabalho encontrou-se algumas limitacfes para relacionar as
dificuldades das praticas do SGQ a cultura organizacional, pois durante o trabalho foi
observando que o assunto clima organizacional, € mais amplo e complexo do que o conhecido
no inicio da construgdo. A medida que se foi conhecendo o nivel de amplitude do clima
organizacional, chegou-se a indagacdo de até que nivel de aprofundamento era necessario
para a conclusdo do estudo, contudo, conforme Palacios e Freitas (2006), a compreensédo de
clima organizacional € afetada negativamente pela inadequada delimitacdo do assunto e pela
falta de definicdo dos elementos que constroem o clima organizacional.

Conforme Palacios e Freitas (2006):

Um construto definido de maneira vaga e imprecisa dificulta a investigacéo
tanto dos seus antecedentes e consequentes como dos Seus componentes ao
comprometer a sua operacionalizacdo. Se os elementos que comp&em o clima nédo
estdo claramente definidos, entdo como proceder a sua mensuracéo e a discussao das

suas causas e consequéncias?
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Estre trabalho encontrou como resultado que a Proveu Industria Eletrénica, deve
melhorar os pontos estratégicos e gerenciais da empresa, pois sdo eles que causam as
dificuldades das praticas do SGQ. A versdo 2015 da ISO ira contribuir para o sucesso das
praticas do Sistema de gestdo da qualidade, contudo sugere-se que a empresa em estudo
desenvolva liderancas setoriais, descentralizando as decisfes da diretoria executiva para que
ela tenha maior disponibilidade para 0 SGQ. O desenvolvimento das liderancas setoriais, além
de descentralizar as decisbes, trara bons resultados para o relacionamento entre 0s
colaboradores da empresa e para 0S recursos e capacitacdes, pois os lideres estardo mais
proximos da sua equipe entendendo melhor as suas necessidades.

Como sugestbes de investimento a empresa, para 0 sucesso da implantagdo da
sugestdo anterior, a Proveu deve investir em cursos de gestdo para os lideres, desenvolvendo
as habilidades, capacidades e competéncias gerenciais, para que assim eles tenham a
competéncia para ocupar um cargo de lideranca. Sugere-se também, que a empresa invista em
reciclagem de treinamentos para os cargos, a fim de a melhor compreensdo do impacto de
cada atividade no sistema da empresa. E por fim, como sugestdo de investimento, apresenta-
se contratar uma consultoria para a realizacdo e tratamento da pesquisa de clima, isso faz-se
necessario devido a relevancia do clima organizacional para a efetividade da organizacao e,
devido a sua complexidade.

Por fim, é importante sugerir novas pesquisas para aferir sobre a relacdo da area
comportamental com as dificuldades da area de qualidade, pois sabe-se a importancia e
impacto da area comportamental para as demais areas de uma organiza¢do, porém oS
constructos de cada assunto comportamental ainda sdo imprecisos, o que dificulta construir
um conhecimento quanto a cada assunto e seu papel na organizagdo. Sendo assim sugiro que
novas pesquisas sejam realizadas: (1) Clima organizacional X Cultura organizacional, (2)
Clima organizacional X Satisfacdo, (3) Satisfacdo X Comprometimento, e (4) Satisfacdo X

Motivacao.
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APENDICE

Apéndice A - Questionério

Meu nome é Bruna Aparecida Rena Lopes, sou formanda em Administragdo na Universidade
Federal de Juiz de Fora e estou realizando uma pesquisa para 0 meu Trabalho de Concluséo
de Curso. O objetivo deste questionario € verificar aspectos do clima organizacional. Este
questionario possui carater confidencial e suas informagdes serdo preservadas.

Identificacéo: Area de atuagio:
Cargo:
PERGUNTAS:
1 — Sexo: (1) Masculino (2) Feminino
2 — ldade:
(1) Até 25

(2) Entre 26 e 35

(3) Entre 36 e 45

(4) Entre 46 e 55

(5) Mais de 55

3 — Ha quanto tempo é funcionario da Proveu:
(1) Até1ano

(2) Entre 1 e 2 anos

(3) Entre 2 e 4 anos

(4) Entre 4 e 6 anos

(5) Mais de 6 anos

4 — A Proveu € um lugar psicoldgico e emocionalmente saudavel para trabalhar.

(12)N&o concordo totalmente (2) Nao concordo parcialmente
(3) Concordo parcialmente (4) Concordo totalmente

5 - As pessoas sdo bem tratadas, independente do nivel hierarquico.
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(1)Néo concordo totalmente (2) N&o concordo parcialmente
(3)Concordo parcialmente (4) Concordo totalmente

6 - Sente-se satisfeito com a imagem do seu setor perante aos demais setores da empresa.

(1)Nao concordo totalmente (2) N&o concordo parcialmente
(3)Concordo parcialmente (4) Concordo totalmente

7 - Sente orgulho em fazer parte da Proveu.

(1)Néo concordo totalmente (2) N&o concordo parcialmente
(3)Concordo parcialmente (4) Concordo totalmente

8 — A Proveu estabelece regras, politicas, procedimentos e praticas administrativas que
orientam as ac¢des dos seus colaboradores no trabalho.

(1)Nao concordo totalmente (2) N&o concordo parcialmente
(3)Concordo parcialmente (4) Concordo totalmente

9 — Vocé tem conhecimento de como o seu trabalho interfere nas estratégias (métodos usados
para alcancar um objetivo ou resultado especifico) da empresa.

(1)Nao concordo totalmente (2) N&o concordo parcialmente
(3)Concordo parcialmente (4) Concordo totalmente

10 - Quando ocorrem mudancas na Proveu, como mudangas no seu setor, mudangas em
procedimentos da qual vocé faz parte da execugdo, e mudancas que impactam na execugéo e
objetivo das suas tarefas, vocé participa na elaboracdo/modificacdo delas.

(1)Nao concordo totalmente (2) N&o concordo parcialmente
(3)Concordo parcialmente (4) Concordo totalmente

11 - Os gerentes ou supervisores sabem coordenar sua equipe e distribuir tarefas.

(1)Nao concordo totalmente (2) N&o concordo parcialmente
(3)Concordo parcialmente (4) Concordo totalmente

12 - Os gerentes ou supervisores agem de acordo com o que falam.

(1)Né&o concordo totalmente (2) Nao concordo parcialmente
(3)Concordo parcialmente (4) Concordo totalmente

13 - Quando faz um bom trabalho, sua contribuicéo é reconhecida.
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(1)Néo concordo totalmente (2) N&o concordo parcialmente
(3)Concordo parcialmente (4) Concordo totalmente

14 - Seu lider comunica de forma eficaz as metas e objetivos organizacionais.

(1)Néo concordo totalmente (2) N&o concordo parcialmente
(3)Concordo parcialmente (4) Concordo totalmente

15 - Seu lider da feedback (retorno) que ajuda a melhorar o seu desempenho.

(1)Nao concordo totalmente (2) N&o concordo parcialmente
(3)Concordo parcialmente (4) Concordo totalmente

16 - O relacionamento entre o superior imediato e os subordinados dentro da sua equipe é
satisfatorio.

(1)Nao concordo totalmente (2) N&o concordo parcialmente
(3)Concordo parcialmente (4) Concordo totalmente

17 - Existe um sentimento de integracdo ou de equipe, tornando assim um lugar agradavel
para trabalhar.

(1)Nao concordo totalmente (2) Ndo concordo parcialmente
(3)Concordo parcialmente (4) Concordo totalmente

18 - Sua equipe recebe apoio dos departamentos dos quais dependem.

(1)Nao concordo totalmente (2) N&o concordo parcialmente
(3)Concordo parcialmente (4) Concordo totalmente

19 - A comunicagéo entre os setores € satisfatoria, ndo havendo ruidos e falhas.

(1)Nao concordo totalmente (2) N&o concordo parcialmente
(3)Concordo parcialmente (4) Concordo totalmente

20 - Os equipamentos para execucao das tarefas atendem as suas necessidades.

(1)Né&o concordo totalmente (2) Nao concordo parcialmente
(3)Concordo parcialmente (4) Concordo totalmente
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21 — Dispde das ferramentas (tecnologia, informacdo e etc.) necessarias para oferecer um
excelente atendimento aos clientes.

(1)Nao concordo totalmente (2) N&o concordo parcialmente
(3)Concordo parcialmente (4) Concordo totalmente

22 — Vocé foi capacitado/treinado adequadamente para desempenhar suas tarefas.

(1)Nao concordo totalmente (2) N&o concordo parcialmente
(3)Concordo parcialmente (4) Concordo totalmente

23 — A Proveu disponibiliza treinamentos necessarios para o desempenho de suas tarefas.

(1)Nao concordo totalmente (2) N&o concordo parcialmente
(3)Concordo parcialmente (4) Concordo totalmente

24 — Vocé considera que possui aptiddes e a capacidade necessaria para 0 bom desempenho
do seu cargo.

(1)Nao concordo totalmente (2) N&o concordo parcialmente
(3)Concordo parcialmente (4) Concordo totalmente

Apéndice B - Entrevista Semiestruturada

Meu nome € Bruna Aparecida Rena Lopes, sou formanda em Administracdo na Universidade
Federal de Juiz de Fora e estou realizando uma pesquisa para 0 meu Trabalho de Concluséo
de Curso. O objetivo deste questionario € averiguar quais sdo as dificuldades das préaticas do
Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), focando-se na ISO 9001, e a relagdo com o clima
organizacional. Este questionario possui carater confidencial e suas informacdes serdo
preservadas.

Identificacédo: Area de atuacio:
Cargo:
PERGUNTAS:
1 — Sexo: (1) Masculino (2) Feminino
2 — Idade:

(1) Até 25
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(2) Entre 26 e 35

(3) Entre 36 e 45

(4) Entre 46 e 55

(5) Mais de 55

3 — Ha quanto tempo é funcionario da Proveu:
(1) Até1lano

(2) Entre 1 e 2 anos

(3) Entre 2 e 4 anos

(4) Entre 4 e 6 anos

(5) Mais de 6 anos

4 — O que ¢ o “Sistema de Gestdo da Qualidade” pra vocé (Proveu: 5S e ISO 9001)?

5 — Assinale qual o nivel de importancia vocé atribui ao SGQ?

(4) Muito importante (3) Importante (2) Pouco importante (1) N&o é importante

6 — Assinale qual o nivel de contribuicdo do SGQ para o seu trabalho:

(4) Muito (3) Médio (2) Pouco (1) Nada

7 — Sobre a questio 6, explique o0 porque da sua  resposta:

8 — O que é, e para que serve a ISO 9001?
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9 — Para vocé, a certificacdo 1SO 9001 é benéfica para a empresa?

()Sim ()Néo
Porque?

10 — Qual o nivel de beneficio da ISO 9001 para seu trabalho:

(4) Muito benéfico (3) Benéfico (2) Pouco benéfico (1) N&o é benéfico

11 - Sobre a questdo 10, explique o porqué da sua resposta:

12 — Qual seria o nivel de desempenho das suas tarefas sem a ISO 9001?

(4) Otimo (3) Bom (2) Regular (1) Baixo (0) Nenhum

13 - Descreva alguma tarefa do seu cotidiano, e posteriormente descreva como seria/faria essa
tarefa sem a 1SO.

14 — A ISO é importante para o seu trabalho?

()Sim ()N&o

15 — Vocé ja trabalhou em outro lugar que tem ISO?

()Sim ()N4o
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16 — Se “sim” na resposta 15, para vocé ha diferenca na pratica da ISO no local onde
trabalhou e na pratica da ISO na Proveu? Por qué?




