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RESUMO

Sob a constante evolucdo do cenério econdmico mundial, as organiza¢Ges foram globalmente
expostas a concorréncia, o que exige melhor desempenho e renovacdo para a conquista de
novos mercados. Para isto, é imprescindivel a adocao de sistemas de gestdo da qualidade, pois
propdem o entendimento entre clientes e fornecedores, como também transmitem aos clientes
a preocupacao em fornecer e manter o padrdo de qualidade. Neste sentido, o presente trabalho
teve por designio identificar os beneficios proporcionados aos clientes externos pela
certificacdo ISO 9001:2000 na percepgdo dos colaboradores da Gama Diesel Ltda. em
Campina Grande — PB. Com a finalidade de atingir o proposto, utilizou-se um modelo de
estudo de caso, assim como pesquisa descritiva, bibliogréafica e qualitativa. O universo da
pesquisa foi composto por 44 clientes internos, deste foi extraida uma amostra 28
funcionarios que totalizou aproximadamente 64% desse universo.Para o possivel
levantamento de dados, utilizou-se uma enquete, onde os colaboradores expressaram suas
opinides diante dos resultados conseguidos a partir da certificacdo 1ISO 9001:2000. Ap6s a
enquete verificou-se a visdo positiva que os colaboradores observaram, no que concernem 0s
clientes externos, citando beneficios como, melhoria no atendimento, aumento da confianca
dos clientes na organizacdo, melhoria no pds-venda e consequentemente nos Servicos
prestados, maior satisfacdo dos clientes, organizagéo e agilidade nos processos, empresa mais
limpa e organizada para receber os clientes, maior satisfacdo dos clientes internos e
colaboradores mais qualificados. Logo, ressalta-se que a empresa s6 obteve ganhos com a
aquisicdo do sistema de gestdo da qualidade, mostrando aos clientes os atributos da
organizacéo, consolidando ainda mais a VVolkswagen no mercado de caminhes e onibus.

Palavras-chave: Qualidade. ISO. 1SO 9001:2000.



ABSTRACT

Under the constant evolution of the world economic scene, the organizations were globally
exposed to the competitions that require better performance and renovation in order to
conquer the new markets. In order for this to happen, it is essential to adopt quality
management systems that provide a understanding between the clients and manufacturers,
which will help the manufacturers express their worries about how to manufacture and
maintain a high level of quality in their product to the clients. In this sense, the present work
was designed to identify the benefits for the clients by having ISO 9001:2000 certification by
the perception of the collaborators from Gama Diesel Ltda. In Campina Grande — PB. With
the final goal to achieve this proposal, a model was used in a case study, with a descriptive
research, bibliographical and qualitative. The research included 44 internal customers,
this was a sample taken from 28 employees totaled approximately 64% share. In order to
possibly raise the data that had been seen, a poll had been used where the collaborators
expressed their opinions on what had been achieved at the start of the ISO 9001:2000
certification. After the poll, a positive vision was verified as the collaborators had observed
in concern to their clients, citing the benefits such as, better customer service, higher
confidence amongst the workers in organization, better post sales and consequently in the
services rendered, higher satisfaction amongst the clients, organization and agility in the work
processes, cleaner and more organized work area in order to meet with customers, higher
satisfaction with the workers and most qualified collaborators. Soon afterwards the company
see’s that through this, it only had betters itself with this quality management system, showing
its best attributes of the organization to its customers, further consolidating VVolkswagen in the
truck and bus market.

Keywords: Quality. 1ISO. 1ISO 9001:2000
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Introducao 12

A rapidez do desenvolvimento global requer que as Organiza¢Ges tenham como
preceito estar em continuo avanco. Diante deste progresso, a gestdo da qualidade promove a
exceléncia organizacional medida neste cenario por sua qualificagdo humana, logistica,
estrutura fisica, entre outros. Com a inser¢do de um Programa de qualidade, a organizacao
agrega valores e vantagens bastante significativas, pois consegue conseqgiientemente
superioridade competitiva e otimizacdo dos seus produtos e servicos, fatores que em conjunto
sdo imprescindiveis para a defesa de supostas ameacas ocorridas pela concorréncia gerada
pela globalizacgéo.

A qualidade é um fator de suma importancia, pois € um diferencial bastante
significativo para as empresas. Nas OrganizacOes, programas de qualidade s&o utilizados
como estratégia eloquente de sobrevivéncia em um mundo que estd cada dia mais
competitivo, onde as mesmas devem assegurar de todas as maneiras sua sustentabilidade sem
economizar recursos e esforgos.

Neste contexto, ressalta-se que a Gama Diesel Ltda., situada na cidade de Campina
Grande, objeto de estudo implantou a 1ISO 9001:2000, norma internacional bastante conhecida
e utilizada por Organizacdes para garantia da qualidade.

Neste sentido questiona-se: Quais o0s beneficios que a implantacdo da ISO 9001:2000
trouxe para os clientes externos?

Face ao exposto, 0 presente estudo tem por objetivo avaliar, através da percepcao de
seus colaboradores, a eficacia dos resultados alcancados para melhor atender os clientes
externos, através da certificacdo 1SO9001: 2000 da empresa GAMA DIESEL LTDA.,
localizada na cidade de Campina Grande — PB. Com o0s objetivos especificos, pretende-se:
mostrar a importancias da ISO 9001:2000 enquanto ferramenta de gestdo da qualidade;
analisar a opinido dos colaboradores quanto aos beneficios oferecidos aos clientes, resultantes
da implantacdo ISO 9001:2000; e, propor acOes estratégicas para dar continuidade a
certificacdo, além de sugerir alternativas para que haja melhorias.

Como o enfoque do trabalho sdo os resultados obtidos através da certificacdo da
Empresa em questdo, falar-se-4 das necessidades de possiveis mudangas e se as mesmas
foram sanadas, havendo eficacia nos resultados.

Este trabalho encontra-se sinteticamente estruturado da seguinte maneira:

e Capitulo 1 — Fundamentagdo Teo0rica: apresenta conceitos sobre o tema escolhido e

orientacdo ao desenvolvimento da pesquisa.

e Capitulo 2 — Caracterizacdo da Organizagdo: descreve dados referentes a empresa.
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e Capitulo 3 — Aspectos Metodoldgicos: compreende as etapas da elaboracdo do
trabalho desenvolvido.
e Capitulo 4 — Apresentacdo dos Resultados: disponibiliza a apresentacdo e a analise
dos depoimentos.
Como etapa final do trabalho, tem-se ainda as ConsideragGes Finais (Conclusdes e
Recomendacdes), as respectivas Referéncias utilizadas na sua elaboragdo, bem como o

Apéndice.

Priscilla Nogueira Costa
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1.1 DEFININDO QUALIDADE

Diante dos inumeros conceitos dados sobre qualidade, como conceitua-la de forma
precisa? Esta resposta é complexa, pois sua definicdo varia e dependem de multiplos fatores,
estes, com enfoque tanto no cliente quanto na organizacdo. Assim é valido ressaltar a visao de
alguns estudiosos sobre o tema em questéo:

Segundo Méller (2002, p. 2) “A qualidade de um produto ¢ ‘boa” quando satisfaz ou
excede nossas expectativas. Caso contrario, a qualidade ¢ 'ma".”

Partindo desse designio, a atual conjuntura evidencia o quanto consumidores estao
demasiadamente exigentes, adotam conceitos subjetivos e utilizam dos proprios anseios para
definir qualitativamente de forma positiva ou negativa, o produto comprado ou 0 servico
prestado.

De acordo com Paladini (2008, p. 8-9), a definicdo de qualidade apresenta uma viséo
particularizada do que os consumidores entendem por qualidade. Assim, convém citar

algumas constatacGes neste sentido:

Qualidade pode ser identificada com perfeicdo. [...] Qualidade pode ser identificada
com aspectos subjetivos, inerentes a cada consumidor. [...] Qualidade pode ser
identificada com um bom processo produtivo. [...] Qualidade, as vezes, parece
eterna. [...] Ha algo de abstrato no conceito de qualidade. [...] Qualidade pode ser
identificada com padrdes de funcionamento. [...] Qualidade pode ser identificada
com pessoas que gerenciam sua producdo. [...] H& um toque de diversidade na
definicdo da qualidade. [...] Qualidade pode ser identificada com sofisticacdo. [...]
Qualidade pode ser identificada com marcas reconhecidas no mercado. [...]
Qualidade pode ser identificada com pregos elevados. [...]

Diante do exposto, é notoria complexidade em que a qualidade esta inserida, mas algo
deve ser entendido, o foco sempre sera o cliente. Na citacdo acima, Paladini esclarece quéo
distintas sdo as formas de identificar a qualidade, na visdo do cliente. Quando um individuo
adquire algo, ele avalia a qualidade do mesmo de acordo com suas preferéncias, e € esta
diversidade que deve ser entendida para que seja possivel viabilizar planos de acdo no intuito
de proporcionar ao cliente um produto que satisfaca seus desejos.

Segundo Fischer [et al.] (2009, p. 8) “Qualidade ¢ o atendimento de exigéncias e
expectativas dos clientes.” Logo, classificar qualidade de forma correta auxilia no
entendimento no que diz respeito a preferéncia do cliente. Compreendendo este melhor, pode-
se agir com estratégias coerentes para melhor satisfacdo do cliente. Quando se trata de um de

mix de produtos de uma fabrica, por exemplo, cada produto deve ser visto de maneira

Priscilla Nogueira Costa



Capitulo 1 — Fundamentagao Tedrica 16

individual, j& que cada um particularmente pode ter algo a ser melhorado a fim de satisfazer
as necessidades do seu mercado consumidor. Pois o que eleva a qualidade do que esta sendo
proposto ao cliente é a preferéncia do seu publico alvo, que garantira o sucesso do que esta
sendo oferecido pela empresa diante da concorréncia, como conseglientemente sua
sobrevivéncia.

Para a Academia Pearson (2011, p.4) “[...] O conceito de qualidade esta diretamente
ligado a trés fatores, a saber: Reducdo de custos; aumento de produtividade; satisfacdo dos
clientes. Em outras palavras: fazer melhor, com menos custo, entregando ao cliente produtos
que correspondem as suas expectativas ou as superem’.

Tendo como quesito funcional a busca da qualidade, as OrganizacOes trazem para si
grandes beneficios evitando erros, estes que acarretam produtos defeituosos e ineficiéncia na
producdo devido a retrabalhos. Evitando-se essas falhas tem-se uma reducdo de custos na
producdo além do aumento da produtividade. Em se tratando da satisfacdo do cliente, o
produto deve ser produzido visando na satisfacdo do cliente, cabendo a este definir como um
“produto ou servico de boa qualidade”. A figura abaixo demonstra com clareza como a jun¢ao

do processo produtivo eficaz e foco no cliente definem o conceito basico de qualidade.

Reducdo de custos

Aumento de Conceito basico
produtividade de qualidade

Satisfacdo do
cliente

Figura 1.1 — Conceito basico de qualidade
Fonte: Academia Pearson (2011, p. 4).

Partindo deste pressuposto, entende-se que qualidade é uma jungdo de defini¢Ges

dadas por autores distintos, extraidas de inimeros estudos, através do desenvolvimento de

Priscilla Nogueira Costa
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diversos conceitos especificos, liderados pelo composto de teoria e prética, através de
argumentos viaveis e diagnosticos solidos, uma vez que ela ndo é uma andlise individual, mas
sim conjunta.

Portanto, dar énfase a qualidade ¢ aplica-la em diferentes esferas. No entanto, € valido
ressaltar que preocupar-se com as peculiaridades dos servicos e produtos é crucial, mas ha
varios fatores a serem analisados ainda de forma primordial. Na organizacéo, por exemplo,
ela deve aplicar-se de maneira humanizada. Proeminéncia em seguranca no trabalho, clima
organizacional, respeito com o meio ambiente e as condi¢cdes de trabalho, ndo devem ser
desvinculados de seu processo de qualidade. Sim, estes fatores sdo primordiais, pois a
preocupacdo com estes quesitos reflete 0 comprometimento que a empresa tem com seus co-
participantes, fazendo-os trabalhar com mais motivacao e consequientemente colaborar para

que haja plenitude na gestdo da qualidade.

1.2 EVOLUCAO HISTORICA DA QUALIDADE

Sendo recentes 0s diversos conceitos de qualidade, sua filosofia ndo é um tema atual e
tém-se registros desde os povos mais antigos. Na verdade, a humanidade até mesmo
inconscientemente sempre prezou pela qualidade.

No entanto, a pratica da qualidade passou por diversas fases na histéria, seus estudos e
suas técnicas foram se aperfeicoando devido aos diferentes momentos da histéria da
humanidade. De acordo com Ballestero-Alvarez (2010), o exercicio da qualidade aplicada nas
organizacbes desenvolveu-se e € composta atualmente por seis etapas evolutivas,
mencionadas a seguir.

Nos Estados Unidos em 1920, entre as décadas de 20 e 30 surgiram os estudos que
davam enfoque na qualidade do produto através inspecdo, onde em 1922 surge abordagem
sobre os principios da qualidade através da publicacdo do livro The control of quality in
manufacturing do autor G.S Radford. Em 1924 o Departamento de Engenharia e Inspecéo foi
criado pelo Western Eletric que futuramente se tornaria o Departamento de Garantia da
Qualidade dos Laboratorios Bell. Mas s6 em 1931 o embasamento cientifico da qualidade foi
colocado em prética atraves de W.A Shewhart com a publicagdo Economic control of quality
of manufactured product.

Em 1950 torna-se publico a preocupacdo com a qualidade. Nesta época a prioridade €
a padronizacdo na producéo. Porém é na década de 60 que se entende que o proprio mercado

Priscilla Nogueira Costa
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consumidor é quem avalia e dita as normas da qualidade. A pesquisa de mercado torna-se a
ferramenta fundamental para que se possa produzir pensando na satisfacdo e nos desejos do
cliente.

Logo apds, na década de 1970, o mundo passa por uma crise econdmica, do petroleo,
que leva as organizagdes a implantarem o controle total da qualidade, que visa maior
preocupacdo com o controle interno da empresa e da linha de producdo. Esta implantacdo
qualitativa visou priorizar a diminuicdo de custos do produto, mantendo o padrdo de
qualidade.

Em 1980, devido a transformacgdes politicas e econdmicas 0 mundo passa por
mudangas significativas. O consumo cresceu significativamente, novas empresas surgiram, a
concorréncia aumentou e varias opg¢des ao cliente foram postas no mercado, este passando a
ser cada vez mais exigente.

Nos ano 1990, a globalizacdo foi totalmente instituida, onde o quadro social, politico,
econdmico e financeiro ficaram mais solidos. Na atualidade a mudanga é o enfoque, onde
consumidores, clientes, fornecedores, acionistas e investidores trabalham em parceria.

A aprendizagem continua no século XXI esta ligada a grande rapidez das informacdes,
e consequentemente na tomada de decisfes. Diante do cenério global, as organizagdes podem
alavancar ou fracassar mediante as decisdes tomadas, e é neste ambito que capacitacdo
intelectual surge com sua devida importancia para assegurar o futuro prdspero de uma
Organizacao.

Apreciando-se 0 passado, abaixo se podem citar cinco ndcleos que nortearam a
maneira como as empresas aplicavam a qualidade, de acordo com Ballestero-Alvarez (2010,
p. 97):

1. Foco no padrédo: a qualidade buscava fazer com que o produto final seguisse 0
padrdo estabelecido no projeto. Surgem as padronizacGes, as normas, visando
atender aos interesses do produtor. A énfase esta no controle do produto.

2. Foco no uso: a qualidade buscava satisfazer ao uso que o consumidor desejava
fazer do produto. Surgem as pesquisas de mercado, de opinido, que mapeiam 0s
interesses do consumidor. A énfase esta no controle do produto.

3. Foco no custo: a qualidade buscava associar a adequacdo do produto,
conseguida nas fases anteriores, a custos cada vez mais baixos que
proporcionassem precos finais de venda mais competitivos. Surge & espionagem
industrial, inverte-se a piramide hierdrquica, centra-se a preocupagdo no
controle do processo e ndo mais s6 ao final, no produto.

4. Foco no desejo: a qualidade buscava descobrir os desejos do mercado
consumidor, antes que fossem verbalizados e explicitados pelas pesquisas.
Ocorre um deslocamento importante do centro de atencdo das empresas;
voltam-se para o consumidor, aproximam-se dele, convivem com ele, esperando
assim conhecer seus anseios antes que 0s concorrentes.
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5. Foco no investidor: a qualidade passa a ter uma visdo do cliente muito mais
abrangente e global. Investidores, acionistas, fornecedores, consumidores
passam a ser vistos como parceiros e auxiliares importantes na conquista dos
mercados, por meio de reconhecimento do valor do produto oferecido. Outro
deslocamento importante ocorre: a qualidade passa a ser estratégica e é
incorporada as questdes de planejamento e de gestdo empresarial.

Para melhores esclarecimentos quanto as fases do desenvolvimento da qualidade e

seus enfoques, verifique o quadro a seguir:

- FATO -
EPOCA FOCO GERADOR QUALIDADE ENFASE INSTRUMENTOS
Atendimento aos | * (Iarr]r:f)rrg;' dentro  da : I:nasorl)rggn;éagéo
x Produgdo em padrdes : . L.
1950 Padréo massa estabelecidos no :mggggga dada a((j)g . [():rcgltgso;g estatistico  do
projeto do produto fabricante e produtor
Atendimento do uso | ® Externa, o cliente é | o Pesqt_Jisa de mercad_o
- 0 mais importante; | e Andlise de tendéncias
1960 Uso Consumidor que o consumidor deve atender 0s | e Inicio do envolvimento
pretende para o : d . -
produto oferecido interesses 0 interfuncional naempresa
consumidor e Estrutura matricial
Atendimento do e Interna, dentro da | e Controle total de qualidade
Crise do mercado consumidor | empresa; inicio do | e Circglos de controle de
1970 Custo petréleo com custos de controle do processo qualidade
produgdo mais ¢ Novas préaticas de
baixos qualidade
e Externa, o cliente é | o Gestdo do processo
0 mais importante; | e Sondagem de mercado
Mudangas Antecipar-se as Integracéo; e Controle da qualidade
1980 Desejo sociais e necessidades do competicéo gerencial
politicas cliente o Novas aplicacoes
o Novas formas de estruturas
organizacionais
o Mista; interna, | e Todas as anteriores
dentro da empresa; | ¢ Analise global
1990 Investidor Globalizagio Reconhecimento do externa, a economia | e Decis()f)s e_stratégicas
valor do produto global e Importancia das pessoas
¢ Preocupacdo ambiental
e Quebra de paradigmas
o Mista; interna, | e Todas as anteriores
dentro da empresa; | e Gestdo de consorcios de
2000 | Stakeholder Organizagio Foco no funcionario externfi, a economia empresas
que aprende Foco no cliente global; ambiental e a | o Produgfo enxuta
responsabilidade e Seis sigma
social

Quadro 1.1 — Resumo da evolucdo do conceito de qualidade ao longo do tempo
Fonte: Ballestero-Alvarez (2010, p. 98).

1.3 PRECURSORES DA QUALIDADE

A evolucdo da qualidade se da pelas contribui¢Bes feitas por varios estudiosos da

qualidade. Estes buscavam sempre o aperfeicoamento do exercicio em funcdo de atingir o
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apice da satisfacdo do mercado consumidor. Vérios foram os enfoques, fatos analisados,
estratégias, pontos ressaltados, melhorias implementadas e deficiéncias detectadas. Porém é
facil visualizar como o processo evolutivo da qualidade sempre se baseia em um denominador
comum, o cliente. De acordo com Ballestero Alvarez (2010) os principais precursores da
qualidade foram: Armand V. Feigenbaum, William Edward Deming, Joseph Moses Juran,

Kaoru Ishikawa, Genichi Taguchi e Philip B. Crosby, conforme explanagéo a seguir:

e Armand V. Feigenbaum (1922) nos disp6e a primeira definicdo de qualidade
através da publicacdo de seu livro Total Quality Control (TQC). Sua visdo é
bastante sistémica e afirma o controle da qualidade partindo das areas essenciais da
organizacdo. A todas elas deve-se a responsabilidade pelo resultado da qualidade da
forma mais econémica possivel e a0 mesmo tempo que satisfaca as necessidades do
cliente. De acorco com Ballestero-Alvarez (2010, p. 97), “[...] sua principal

preocupacao se centra na eliminagao dos erros e das falhas na produgao. [...]”.

e Willian Edward Deming (14.10.1900 — 20.12.1993) foi o grande responsavel pela
popularizacdo do controle de qualidade no Japdo, além de através de seus estudos,
desenvolver estatisticamente o controle da qualidade, dando extrema importancia
ao gerenciamento eficaz através da implantacdo de um sistema que deveria ser
adotado por todos os setores da organizacdo. Segundo Ballestero-Alvarez (2010, p.
99) [...] dava grande importancia ao envolvimento das geréncias no processo e
defendia a tese de que o controle de qualidade deveria ser adotado na empresa

inteira, ndo apenas em suas funcgdes de producéo. [...]”

Ainda de acordo com Ballestero Alvarez (2010) Deming cita 14 pontos primordiais

para que haja exceléncia da qualidade e ressalta 0 uso de métodos estatisticos de controle:

Crie constancia de proposito;

Adote uma filosofia;

Interrompa a dependéncia de inspeg&o;

Evite ganhar apenas cm base no preco;

Melhore constantemente a producéo e o0 Sservico;
Implante treinamento no trabalho;

Implante lideranca no trabalho;

Elimine o medo;

© 0o N o g Bk~ w DN PE

Quebre barreiras entre departamentos e areas;
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10. Elimine slogans, gritos de guerra, exortacoes;
11. Elimine cotas numéricas e padrdes;

12. Promova o orgulho entre as pessoas;

13. Promova treinamento e educacao continuada;

14. Coloque todos para trabalhar nos 13 pontos anteriores.

Deming também foi responsavel pela criagdo do ciclo conhecido como PDCA, que
significa em inglés plan, do, check e action. Esta implantacéo significa que a organizacao ao
requerer a qualidade em sua gestdo deve planejar, executar, verificar e logo apds elaborar
fazer um feedback de toda estratégia, para analisar possibilidades de melhoramentos ou
corregdes. Segue abaixo ciclo PDCA.

. ACTION || cHEck
(agir) || (verificar)

Figura 1.2 — Ciclo PDCA
Fonte: Ballestero-Alvarez (2010, p. 100)

e Joseph Moses Juran (24.121904 — 28.02.2008) definiu qualidade de acordo com
os termos de adequacdo ao uso, ou seja, a qualidade se mede de acordo com o
almejado pelo cliente. Seu pensamento também esta ligado a qualidade total, pois
seu objetivo é que a qualidade seja aprimorada de maneira continua.

Conforme ainda Ballestero-Alvarez (2010, p. 100) “Juran propds uma trilogia de
atividades para garantir que a funcdo qualidade seja executada de modo a atingir os melhores
resultados: planejamento da qualidade; controle da qualidade e melhoramento da qualidade.
[...]”

Juran caracterizava como importante a analise dos processos diarios de uma
organiza¢do. Para isso ele criou o “espiral do progresso da qualidade”. Uma maneira
simplificada de controlar os procedimentos realizados para chegar ao processo final, sempre

visando o cliente e 0 ambiente (ver Figura 1.3).
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Figura 1.3 — Espiral do progresso da qualidade de acordo com Juran
Fonte: Ballestero-Alvarez (2010, p. 102)

e Kaoru Ishikawa (1915 — 16.04.1989) desenvolveu ferramentas que auxiliavam o
diagnostico de possiveis falhas, procurando chegar sempre a génese do problema,
um dos mais conhecidos é o diafragma de causa-efeito. Para Ishikawa todos da
organizacdo eram importantes nos processos no que diz respeito a qualidade.
Independentes do grau hierarquico deveriam ter comprometimento e
responsabilidade, seu pensamento baseava-se na administracdo participativa e
humanistica. E é atraves dos conhecidos Circulos de Controles de Qualidade (CCQ)

que ele destaca a colaboracéo dos funcionarios.

Segundo Ballestero-Alvarez (2010, p.102) “Ishikawa se centra na obtencdo da
qualidade total (qualidade, custo, entrega, moral e seguranca) com a participacdo de todas as
pessoas da organizagdo, desde a alta geréncia até os operarios do chdo de fabrica.”

Ballestero-Alvarez (2010, p. 103) ainda destaca trés pontos que norteiam o sistema
CCQ:

=

Contribuir para o melhoramento e para o desenvolvimento do empreendimento;

2. Respeitar as pessoas e criar um local de trabalho feliz, animado e bom para se
viver;

3. Exercitar as capacidades humanas e extrair suas infinitas possibilidades.

e Genichi Taguchi (01.01.1924) enfatizou o design do produto, e qudo importante é

o cliente estar satisfeito com o que foi adquirido. Ele enxerga os custos da auséncia
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de qualidade em produto apara a sociedade, que pode acarretar em custos com
garantia, reclamacdes dos clientes e ainda perda do mercado consumidor.

Philip B. Crosby (18.06.1926 — 18.08.2001) Lanca a famosa teoria do “zero-
defeito”. Para ele qualidade ¢ sindnimo de perfeicdo e a organizagdo nao deve
medir esforcos para que esta seja alcancada. Ele prevé como os custos com a
qualidade poderdo infimos em relacdo aos custos da deficiéncia da qualidade. Para
Crosby, os principais responsaveis pela qualidade sdo os trabalhadores e até mesmo

deixa de considerar fatores que fogem da responsabilidade dos mesmos.

Crosby explanou 14 pontos que o auxiliam a caracterizar e desenvolver sua abordagem

através do aspecto comportamental dos funcionarios:

1.

© o N o g bk~ w DN

10.
11.
12.
13.
14.

Compromisso e dedicacao da alta geréncia divulgada por meio de documento com
a politica e os objetivos da empresa;

Constituicdo de equipes para melhorias coordenadas pelos gerentes;

Medicéo dos resultados;

Avaliacdo dos custos da qualidade;

Comunicacéo dos resultados aos supervisores e operarios;

Reunido para identificagdo dos problemas;

Nomeacao de um comité informal para a divulgacdo do programa;

Treinamento da geréncia e supervisao;

Fixacdo do dia Zero Defeito; os resultados séo divulgados com o reconhecimento
da participacdo de todos no programa;

Estabelecimento dos objetivos a serem seguidos;

Consulta aos operarios sobre a origem dos problemas;

Recompensa aqueles gque atingirem seus objetivos;

Formacdo dos conselhos de qualidade;

Etapa final: faca tudo de novo.

A base dos pensamentos desde estudiosos podem melhor analisadas no quadro abaixo,

que explana os pontos fortes e fracos de suas teorias.
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AUTOR PONTOS FORTES PONTOS FRACOS
Fornece abordagem total ao controle de qualidade. o Ndo diferencia os diversos contextos de
Enfatiza a importancia da administracéo qualidade
FEIGENBAUM Inclui idéias de sistemas sociotécnicos e Nao retne as diferentes abordagens
Promove a participacio de todos os funcionérios administrativas
Fornece logica sistematica e funcional que identifica | e Plano metodol6gico e principios de acéo
estagios de melhoria da qualidade vagos
Enfatiza que a administracéo antecede a tecnologia. e Abordagem de lideranca e motivagdo é
DEMING Lideranca e motivagdo sdo vistas com importancia | Vvista como personalizada
acentuada. e Ndo trata situagdes politicas ou
Valoriza os métodos estatisticos e quantitativos. coercitivas
Diferencia cultura oriental da ocidental
Enfatiza necessidade de abandonar a euforia exagerada | ¢ Ndo se relaciona com outras teorias de
e os slogans lideranca
Destaca a importancia do papel do consumidor interno | e Rejeita iniciativas participativas
JURAN e externo e Fraco nas dimensbes humanas nas
Destaca a importdncia do envolvimento e empresas
comprometimento da administracéo
Forte em sistemas de controle
Enfase na importancia da participacio das pessoas para | ¢ Método de solugdo de problemas visto
solucionar problemas como simplista
ISHIKAWA Composto de técnicas estatisticas e de orientacdo para | e Transposicdo de idéias para agio pelos
as pessoas circulos de qualidade inadequada
Inicia a idéia dos circulos de controle de qualidade
Qualidade desde o design e Dificil aplicar quando desempenho ¢
Qualidade ¢é tema social e ndo apenas organizacional dificil de medir como no caso dos
TAGUCHI Meétodos desenvolvidos por engenheiros praticos e ndo |  Servigos
apenas por tedricos e Controle feito por especialistas
Forte controle do processo e Fraco para motivar e administrar pessoas
Método claro e facil de seguir ¢ Culpa os trabalhadores pelos problemas
Participacdo do trabalhador é vista como fundamental ¢ Enfatiza o 6bvio
CROSBY o Desconhece dificuldades

Convincente ao explicar a realidade e motivar as
pessoas a iniciarem os projetos de qualidade.

e Evita riscos

Quadro 1.2 — Andlise das forgas e fraquezas das abordagens da qualidade
Fonte: Ballestero-Alvarez (2010, 106).

1.4 GERENCIAMENTO DA QUALIDADE

O gerenciamento da qualidade se d& pelo misto de alto nivel de entrosamento e

comprometimento entre todos que compdem a empresa e 0s clientes. Primeiramente o

reconhecimento do capital intelectual e humano pode ser visto como fator preponderante para

0 aumento da qualidade das organizagfes. Funcionarios habilidosos e bem preparados servem

melhor ao cliente, produzem melhor e por esta razdo aumentam o nivel de qualidade da

organizagdo. Trabalhando sinergicamente transferem ao consumidor credibilidade e

confiabilidade quanto aos procedimentos tidos por determinada organizagéo.

Desta forma, Oliveira (2004, p. 15), salienta a importadncia da administracdo

participativa na gestdo da qualidade:
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A producdo de produtos e servigos com qualidade ndo é uma facil tarefa de ser
conseguida. Faz-se necessario o desenvolvimento e implantagdo de sistema de
gestdo da qualidade nas organizacdes, para que se garanta 0 comprometimento de
todos com o objetivo de conquistar a exceléncia nos processos e produtos da
empresa, possibilitando seu aprimoramento continuo.

Ainda, segundo Oliveira (2004) quando se trata de gestdo estratégica da qualidade, a

alta direcdo deve avaliar um fator bastante significativo, a abrangéncia do conceito de

qualidade, considerando quatro pontos relevantes:

1. Clientes ou quem os representa devem ter a Gltima palavra sobre até que ponto
um produto atende as suas necessidades e satisfaz as suas expectativas.

N

A satisfacdo relaciona-se com o que a concorréncia oferece.

3. A satisfacdo, relacionada com o que a concorréncia oferece, é conseguida
durante a vida til do produto e ndo apenas na ocasido da compra.
4. E preciso um conjunto de atributos para proporcionar o maximo de satisfacéo a

quem o produto atende

No entanto, € valido salientar que foco das Organizagdes deve ser o cliente. Manter-se

concentrado nas necessidades do cliente, absorvendo tudo de novo que lhe é favoravel, ao

invés de aterem-se apenas as estratégias dos concorrentes, logo a boa reputacdo é assim

adquirida, pois é crucial que sempre possamos adquirir a confianga, respeito e a fidelidade de

nossos clientes, e isto s é possivel através da qualidade.

No Quadro 1.3, de forma clara, mostra-se como as organizacdes devem agir quando se

trata do devido cuidado a ser tomado para que atitudes preventivas sejam tomas ao invés de

atitudes corretivas, e enfatiza o que ja foi dito antes, quanto a questdo da qualidade ser

considerada quesito funcional e primordial.

ACAO PREVENTIVA

FEEDBACK

e Acdo tomada no sentido de impedir ou ao menos
dificultar a ocorréncia ou repeticdo de falhas devido a
mesma causa. Altera processos, materiais, servicos,
produto quando notoriamente estes mostram-se
insuficientes para um resultado de qualidade.

e Demonstra 0 seu compromisso com a qualidade e a
satisfacdo dos seus clientes internos e externos, fidelidade
dos clientes a marca, maior possibilidade de obter
lideranca dentro do seu ramo, produtos com percentual de
aceitacdo elevado pelos seus consumidores, maior
lucratividade; diminuicdo consideravel dos retrabalhos e
colaboradores mais motivados e que consequentemente
produzem mais.

ACAO CORRETI VA

FEEDBACK

e Acdo que corrige as falhas continuas ocasionadas pela
mesma razao, assim quando detectadas. Visa diminuir
os erros tentando ao menos tornar aceitavel a qualidade
do produto, servico, processo ou material. Tem
também como caracteristica incidéncias de retrabalhos
continuos.

o Demonstra negligéncia quando se trata de qualidade, erros
constantes e maior incidéncia de retrabalhos, menos
lucratividade devido a retrabalhos que geram menos
produtividade, baixo percentual de aceitagdo por partes de
seus clientes e menor fidelidade por parte deles.

Quadro 1.3 — Anélise comparativa de acOes preventivas e corretivas

Fonte: Autoria propria (2010).
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1.5 EQUIVOCOS NO GERENCIAMENTO DA QUALIDADE

Tido como complexo o conceito, como também dada de forma muito sutil de
qualidade, é veemente a afirmacgdo que ela ndo se firma s6 por um Unico item, ao conceitua-la
muitos esquecem que a qualidade de um produto ou servico estd completamente ligada ao
processo e € ai que se deverdo inserir atributos para que o resultado tenha os parametros de
qualidade desejados.

Interpretar a qualidade de forma err6nea pode levar a fragilidade fatal de uma
Organizacdo, Paladini (2008, p. 20) afirma que “definir qualidade de forma errénea leva a
gestdo da qualidade a adotar acGes cujas consequéncias podem ser extremamente sérias para a
empresa...” Diante disto, considera-se que existem equivocos quanto ao conceito da qualidade
e conseqlientemente em suas aplicac6es. Paladini (2008, p. 27) ainda relata um episodio muito
comum quando da atribui¢do de gerenciamento da qualidade:

A acdo da gestdo da qualidade parece restrita a preparar algumas pessoas para
atuarem em qualidade, e elas sdo responsaveis por ela e, também, os culpados por
todos os defeitos que ocorram na fabrica. Os demais parecem isentar-se do esforco
pela qualidade... esse parece ser de longe o pior equivoco.

No que concerne a responsabilidade em gerenciar a qualidade de uma organizagédo, o
tutor gerencia e cria estratégias eficazes e préaticas para que o resultado almejado seja
alcancado. Mas também todos 0s co-participantes devem atuar nesta implementacdo, pois o
sucesso da organizacdo é constituido e adquirido por todos que ali trabalham, desta forma
todos tem sua parcela de responsabilidade.

O gerenciamento da qualidade deve estar absolutamente interligado com as vontades e
necessidades dos consumidores de determinado produto ou servico. Entender o cliente e obter
informacdes que viabilizem as estratégias de aprimoramento da qualidade sdo essenciais para

que o consumidor se satisfaca com o almejado.

1.6 A QUALIDADE BASEADA EM ITENS

Para que haja um eficaz gerenciamento da qualidade é preciso entender que esta esta
inserida em um ambito diversificado, onde seus multiplos conceitos se enquadram de acordo
com os diferentes itens. Na visdo de Oliveira (2004) segue abaixo alguns conceitos de
qualidade baseados em distintos itens, estes citados pelos grandes estudiosos da qualidade:
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e Baseada na visao transcendente:

“Sob a visdo transcendente, qualidade ¢ sinonimo de exceléncia absoluta e
universalmente reconhecivel, marca de padrdes irretorquiveis e de alto poder de
realizacdo” (GARVIN apud OLIVEIRA, 2004).

Neste enfoque a qualidade é vista como fator absoluto, quase que indefinido, apesar de
compreensivel, sua interpretacdo dar-se-a de maneira subjetiva e abstrata, onde apenas através
da experiéncia adquirida com determinado produto ou servico € que se podem extrair

conclusdes sobre a qualidade que além de absoluta é relativa e peculiar a cada pessoa.

e Baseada no Produto:

“Em relacdo a abordagem fundamentada no produto, a qualidade ¢ considerada uma

variavel precisa e imensuravel. [...]” (OLIVEIRA, 2004, p. 9).

A qualidade baseada no produto pode ser significativamente analisavel, de maneira
precisa pode-se identificar a qualidade em determinado produto ou servico mediante suas
caracteristicas e funcdes. Neste ambito o produto pode ser qualitativamente classificado pelo
maior custo ou menor de producdo e ao possuir caracteristicas superiores ou inferiores, e

sendo repassado ao consumidor final por um preco mais elevado ou mais acessivel.

e Baseada no usudrio:

“A premissa basica da abordagem fundamentada no usuario ¢ que a qualidade esta

diante dos olhos de quem a observa. [...]” (OLIVEIRA, 2004, p. 9).

Nesta abordagem conclui-se que diante dos diferentes desejos almejados pelos
consumidores, a qualidade neste ambito é medida pelo grau de satisfacdo que o produto

proporciona, atingindo suas expectativas e preferéncias.

e Baseada na producéo:

“A abordagem fundamentada na producgdo se interessa basicamente pelas praticas
relacionadas diretamente com a engenharia e a producao. [...]” (OLIVEIRA, 2004,
p. 10).

A relacdo entre projeto e produto estd contextualmente ligada a qualidade de

conformacéo, que Paladini (2008, p. 88) define como “Esfor¢o para o pleno atendimento as
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especificagdes do projeto, ou seja, a qualidade definida em termos do processo de producao”.
Logo se entende qualidade de conformagdo como a maneira como o produto fabricado atende
as especificacdes do projeto, indicando fidelizacdo a todo planejamento.

A qualidade de conformacéo trabalha com metas que possibilitam o diagnostico de
possiveis causas de defeitos para que haja correcdo e analise de prevengdo. De acordo com
Paladini (2008, p. 89) estas metas séo:

e Pleno atendimento as especificacdes de projeto;

e Auséncia de defeitos;

e Caracteristicas gerais do processo de producdo (exemplo: capacidade de
operacéo);

e Conhecimento e gerenciamento do processo, isto €, elementos do processo
produtivo que favorecem ao controle de variagdes de producéo;

e Potencialidades e fragilidades do processo produtivo que favorecem o
aparecimento de feitos ou podem ser utilizadas especificamente para elimina-los;

o Andlise e avaliacdo de operaces de fabricagdo;

e Baseada no valor:

“A visao da qualidade fundamentada no valor, tida como um passo adiante em
relacdo as anteriores define qualidade em termos de custo e preco. [...]
(OLIVEIRA, 2004, p.10).

Neste sentido, a qualidade é distinguida pelo valor do produto oferecido, onde o
mesmo possibilita qualidade a um custo aceitavel. Os consumidores associam prec¢o alto com
melhor qualidade, sendo o preco uma das formas que o cliente avalia se algo é realmente

bom. Por isto quanto maior o pre¢o, maior a qualidade percebida.

e Baseada nos servicos:

“Os servigos apresentam as caracteristicas de intangibilidade, inseparabilidade,

heterogeneidade e simultaneidade. [...]” (OLIVEIRA, 2004, p. 11).

Sendo assim, pode-se dizer que vender servigos é vender o invisivel. A marca é o que
ela representa para seus consumidores, e trata-se de um aspecto mais importante para 0s
servigos do que para os produtos. Quando se trata da venda de servi¢os estamos vendendo
algo abstrato, que ndo podemos ver tocar. Por meio da marca resumem-se tudo que se faz e a
esséncia do que se é, fazendo a diferenca para os clientes. Isto transfere para os mesmos, a

confianca e a seguranca dos servicos prestados.
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1.7 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

1.7.1 1SO

Com a globaliza¢do, 0 mundo vem passando por constantes mudancas e uma delas

estd implicitamente ligada ao comércio mundial. Visando a elaboracdo de normas que

facilitem o consenso entre os paises criou-se a 1SO, uma sigla que traduz a organizacao

internacional de normalizacdo, esta sendo composta por mais de 180 paises. No Brasil a

responsavel pela normalizacdo da 1SO técnica no pais € a Associacdo Brasileira de Normas

Técnicas (ABNT) tendo a incumbéncia de proporcionar o alicerce para o continuo progresso

tecnoldgico do pais.
De acordo com Oliveira (2004, p. 60)

A International Organization for Standardization, é uma entidade ndo-governamental
criada em 1.947 com sede em Genebra, Suica. Seu objetivo desenvolvimento da
normalizacdo e atividades relacionadas com a intencdo de facilitar o intercambio
internacional de bens e de servigcos e desenvolver a cooperagdo nas esferas
intelectual, cientifica, tecnoldgica e de atividades econdmica.

A série de normas ISO propde oito principios da gestio da qualidade, no que

concernem seus fundamentos. De acordo com Balestero-Alvarez (2010) séo eles:

1.

Foco no cliente: as empresas dependem de seus clientes e devem atender as suas
necessidades atuais e futuras e procurar exceder as expectativas. Os clientes que
define os requisitos que ele deseja atender e que, e que, em ultima instancia,
estabelece os padrées de qualidade que devem ser alcancados (ver Figura 1.4).

Lideranca: lideres estabelecem uma unidade de prop6sito e o rumo da organizagéo.
Convém que criem e mantenham o ambiente interno, no qual as pessoas possam

ficar totalmente envolvidas no proposito de alcancar os objetivos da organizacao.

. Envolvimento das pessoas: pessoas de todos 0s niveis sdo a base de uma

organizacdo e seu total envolvimento possibilita que as suas habilidades sejam
usadas para o beneficio da organizagéo.

Abordagem do processo: um resultado desejado é alcancado mais eficientemente
quando as atividades e os recursos relacionados sao gerenciados como um processo.
Abordagem segundo um sistema de gestéo: identificar, entender e gerenciar 0s
processos inter-relacionados, como um sistema, contribui para a eficicia da

empresa no sentido de cumprir com os seus objetivos (ver Figura 1.5).

Priscilla Nogueira Costa



Capitulo 1 — Fundamentagao Tedrica

30

_ SATISFACAO DO CLIENTE

” (item 3.1.4)
Percepcéao que o cliente tem quanto
ao atendimento dos requisitos que
ele apresenta.

CAPACIDADE
(item 3.1.5)
Aptiddo de uma empresa de
realizar um produto que atenda
aos requisitos do produto.

CLASSE
(item 3.1.3)

A

QUALIDADE
(item 3.1.1)

Grau em que um conjunto de
caracteristicas inerentes satisfaz
0s requisitos definidos.

A

Classificacdo ou categoria dos
requisitos de qualidade
atribuida ao produto.

Figura 1.4 — Conceitos de qualidade na NBR ISO 9000:2005

Fonte: Ballestero-Alvarez (2010, p. 174).

Sistema
(item 3.2.1)
Conjunto de elementos
inter-relacionados que
visam atingir um objetivo
comum

Gestdo
Sistema de gestdo (item 3.2.6)
(item 3.2.2) Acoes e atividades
Sistema especialmente coordenadas visando dirigir
destinado a estabelecer € controlar uma

objetivos e politicas e a organizagao qualquer

forma de alcancé-los

\

Expectativa ou
implicita ou obrigatoria que é
expressa.

Sistema de gestdo da
qualidade
(item 3.2.3)
Sistema de gestdo especial
para dirigir e controlar a
qualidade dentro de uma

Gestéo de qualidade
(item 3.2.8)
Coordenacéo das atividades
dirigidas e controladas
especialmente voltadas para

a qualidade

organizacao

REQUISITO
(item 3.1.2)
necessidade

Alta Administracao
(item 3.2.7)
Grupo ou pessoa(s), no
mais alto nivel hierarquico
que dirige e controla uma
organizagdo

!

Politica de qualidade
(item 3.2.4)
Diretrizes  globais  de
qualidade, expressas pela
Alta Administracéo, para a

organizagao

!

Objetivo da qualidade
(item 3.2.5)
O que é desejado alcangar
em termos de qualidade

P i—

Planejamento da qualidade
(item 3.2.9)
Subsistema da qualidade
centrado na definicdo dos

recursos e processos

Controle da qualidade
(item 3.2.10)
Subsistema da qualidade
centrado em atender os

requisitos de qualidade

Garantia da qualidade
(item 3.2.11)
Subsistema da qualidade
centrado em estabelecer a

confianca

Melhoria continua
(item 3.2.13)
Foco Constante no aumento €
do potencial de satisfacdo
dos preceitos de qualidade

Eficécia
(item 3.2.14)
Fazer o que é certo

Figura 1.5 — Sistema de gestdo de qualidade na NBR 1SO 9000:2005
Fonte: Ballestero-Alvarez (2010, p. 176).

*
v
Eficiéncia

(item 3.2.15)
Fazer da forma certa
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6. Melhoria continua do desempenho global da empresa: deve ser uma meta
constante para a organizacdo. O objetivo da melhoria continua de um sistema de
gestdo qualidade é aumentar a probabilidade de fazer crescer a satisfacdo dos
clientes e de todas as demais partes interessadas e envolvidas com a empresa.

7. Tomada de decisdo: baseada em fatos reais extraidos da empresa. Deve lancar
mao do uso de técnicas estatisticas para ajudar no entendimento da variabilidade e,
também auxiliar as organizacdes a resolverem problemas e melhorarem sua eficacia
e eficiéncia.

8. Beneficios mutuos: relacionamento produtivo com os fornecedores pressionara a

empresa a possibilidade de agregar, cada vez mais, valor ao trabalho e ai produto.

1.7.2 1SO SERIE 9000

Para acordo com Mello [et. al.] (2002, p.15) “A série de normas ISO 9000 ¢ um
conjunto de normas e diretrizes internacionais para sistemas de gestdo da qualidade. [...]

Logo, este conjunto de normas tem como preceito a padronizagao, possibilitando ao
mercado mundial, um comum entendimento quanto aos sistemas de gestdo da qualidade.

Para Oliveira (2004, p. 61) Quando as organizacdes almejam adotar um sistema de
qualidade nos padrdes I1ISO 9000, elas devem seguir determinadas etapas preestabelecidas

quando do processo de certificagdo, tais como:

1. Definicdo da politica da qualidade e selecdo do modelo de norma mais adequado
as propostas da empresa

2. Andlise do sistema da qualidade da empresa (se existir algum) e determinacdo de
quais mudangas devem ser feitas para adapta-lo as exigéncias das normas 1SO
9000.

3. Treinamento e conscientizagdo principalmente dos funcionérios diretamente
envolvidos com a implementacdo (ou modificacdo) do sistema da qualidade e,
logo a seguir, os demais funcionarios da empresa.

4. Desenvolvimento e implementacdo de todos os procedimentos necessarios ao
sistema da qualidade (que € geralmente o ponto mais demorado durante o
processo de implementagio). E importante que, durante o processo de
desenvolvimento de procedimentos, eles sejam feitos em conjunto com as
pessoas que deverdo segui-los.

5. Pré-auditoria para avaliar se o sistema da qualidade implantado esta de acordo
com os padrdes especificados pelas normas.

6. Eliminacdo das eventuais ndo-conformidades (as normas) detectadas durante o
processo de pré-auditoria.

7. Selegdo de um organismo certificador credenciado — OCC (também conhecido
como &rgao registrador). Trata-se de uma organizacao independente da empresa,
que avaliard se o sistema da qualidade da empresa esta de acordo com as normas
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ISO 9000. Como exemplo de o6rgdos certificadores, citamos o Bureau Veritas
Quality International (BVQI) e a fundacdo Carlos Alberto VVanzolini (FCAV).

8. Auditoria final e certificacdo.

Assim, os procedimentos seguidos para ocorréncia da certificacdo 1SO 9000 devem ser
seguidos de maneira minuciosa, seja pela prépria empresa ou com auxilio de uma consultoria
especializada, além de ser importante absorver toda e qualquer observacdo feita na pré-
auditoria, no que diz respeito as ndo-conformidades.

A participacéo e interacdo dos colaborares de toda a Organiza¢do no processo sao de
suma importancia, pois com cooperacdo de todos é que se é possivel obter a certificacéo.

Sendo assim o sucesso, quanto aos resultados, estaréo garantidos.

Para Maretti (2006) a implantacdo de um sistema de gestdo de qualidade baseado nas
normas 1SO 9000 traz vantagens significantes para a organizacdo, onde destacam-se:

e Aumento da credibilidade da empresa frente ao mercado consumidor.

e Aumentar a competitividade do produto ou servi¢co no mercado.

« Evitar e prevenir a ocorréncia de deficiéncias.

« Evitar riscos comerciais, tais como: reivindicacfes de garantia e responsabilidades

pelo produto.

Ainda, segundo Maretti (2006) apos a certificacdo da ISO 9000 em uma empresa, €
possivel apontar alguns dos beneficios obtidos:

o Abertura de novos mercados.

« Maior conformidade e atendimento as exigéncias dos clientes.

e Menores custos de avaliagdo e controle.

e Melhor uso de recursos existentes.

e Aumento da lucratividade.

« Maior integracdo entre os setores da empresa.

« Melhores condic¢des para acompanhar e controlar 0s processos.

« Diminuig&o dos custos de remanufatura.

Logo, os beneficios alcancados por uma organizacdo que implanta a ISO 9000 s&o
imensuraveis, uma vez que para conseguir continuo progresso é necessario prezar pela
qualidade, transferindo a seus clientes, fornecedores e concorrentes sua competéncia, devido

seu potencial qualitativo.

Priscilla Nogueira Costa



33

Capitulo 1 — Fundamentagao Tedrica

1.7.3 A FAMILIA 1SO 9000

De acordo com a Academia Pearson (2011), considerando os sistemas de gestdo de
qualidade, a familia ISO 9000 é composta por trés principais normas:

e IS0 9000: explica os fundamentos e apresenta a terminologia dos sistemas;

e IS0 9001: apresenta os requisitos para um sistema de gestdo de qualidade;

e SO 9004: aponta diretrizes para melhoria de desempenho do sistema de gestdo e da

prépria organizacéo.

Para um melhor entendimento, seguem no quadro 1.4 detalhes como descricdo e

aspectos relevantes de cada norma citada. Uma norma a mais serd completa o quadro abaixo —

ISO 19011, que estabelece relacdo com a ISO 14001 que trata de sistemas de gestdo

ambiental.
Normas Descricao Pontos principais
e Descreve os fundamentos dos sistemas de |e Principios da gestdo da qualidade: 1) Foco no cliente. 2)
ABNT gestdo e a terminologia a ser usada neles. | Lideranca. 3) Envolvimento de pessoas. 4) Abordagem de
NBR Sua Ultima atualizacdo data de 2005. N&o | processo. 5) Abordagem sistémica para gestdo. 6) Melhoria
ISO 9000 | tem por finalidade a certificacdo, mas | continua. 7) Abordagem factual para tomada de decisdo. 8)
sim o apoio a 1SO 9001. beneficios mutuos na relacdo com fornecedores.
e Estabelece os requisitos do sistema de |e Essa norma: 1) Determina abordagem por processo. 2) Aponta
ABNT gestdio da qualidade. Sua UGltima | requisitos gerais e de documentagdo para o sistema de gestdo.
NBR atualizagio data de 2008. E a principal da | 3) determina as responsabilidades da direcfo. 4) trata da gestdo
ISO 9001 | familia, usada para certificagdo. de recursos. 5) refere-se a realizagdo do produto. 6) Estabelece
medicdo, analise e melhoria.
ABNT e Trata da sustentabilidade do sucesso da |e Para alcancar o sucesso sustentado, a organizagdo precisa: 1)
NBR organizacdo por meio da gestdo da | Planejar a longo prazo. 2) Monitorar e analisar regularmente
ISO 9004 | qualidade. Sua Gltima atualizagdo data de | seu ambiente. 3) Identificar quem sdo os stakeholders e avaliar
junho de 2010. E usada como apoio a | seu impacto no desempenho organizacional. 4) Manter os
norma ISO 9001. stakeholders informados sobre os planos e atividades da
organizacdo. 5) Estabelecer relaces de beneficio mituo com
fornecedores, parceiros  demais interessados. 6)Empregar
abordagens diferentes, inclusive medi¢do e negociagdo, a fim
de equilibrar as necessidades e expectativas — muitas vezes
conflitantes — dos stakeholders. 7) Identificar riscos de curto e
longo prazo e desenvolver uma estratégia geral para minimiza-
los. 8) Prever os recursos que serdo necessarios no futuro —
incluindo competéncias dos funcionérios. 9) Estabelecer
processos apropriados e facilmente adaptaveis a mudancas para
executar a estratégia organizacional. 10) Avaliar regularmente
a conformidade com os planos e procedimentos e tomar
atitudes preventivas ou corretivas em caso de ndo-
conformidade. 11) Assegurar que as pessoas da organizacdo
tenham oportunidade de aprender para beneficiar a si mesmas,
bem como para manter a vitalidade da organizagdo. 12)
Estabelecer e manter processos de inovacdo e melhoria
continua.
ABNT e Versa sobre auditorias de sistemas de |e Contempla: 1) Os principios da auditoria. 2) A gestdo de
NBR gestdo dqqualu_:ladeeggstéo ambiental. programas de aydltorla. 3_) A rerslllzrsu;élo~ de au_dltorlas de
1SO Sua versdo mais atual é de 2002, com | sistemas de_e gestéo pla qualldgde e de gestdo amblenta!. 4) A
19011 correcdo datada de 2003. competéncia d_e auditores de sistemas de gestdo da qualidade e
de gestdo ambiental.

Quadro 1.4 — Familia de normas 1SO 9000
Fonte: Academia Pearson, 2011.
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1.7.4 1SO 9001:2000

Segundo Mello [et. al.] (2002, p.16-17),

A norma ISO 9001:2000 foi organizada em um formato amigavel para o usuério,
com termos que sao facilmente reconhecidos por todas as areas de negocios. A
norma € usada para fins contratuais e de certificacdo/registro por organizacdes que
procuram reconhecimento de seu sistema de gestdo da qualidade.

Logo, € valido lembrar que a ISO 9001 ndo garante ao cliente a qualidade dos
produtos e oferecidos, mas sim a completa padronizacdo dos mesmos e do gerenciamento dos
processos. No entanto, todo procedimento adotado para fins de certificagdo transferem ao
cliente maior confiabilidade, uma vez que seus colaboradores executam suas fungdes de
forma mais organizada, além de apresentarem qualificagdo para isto.

Sendo assim a 1SO 9001 exige a presenca de vinte critérios no sistema da qualidade,
gue conforme Maretti (2006) sao:

e Responsabilidade da administracdo: requer que a politica de qualidade seja

definida, documentada, comunicada, implementada e mantida. Além disto, requer
que se designe um representante da administracdo para coordenar e controlar o
sistema da qualidade.

o Sistema da qualidade: deve ser documentado na forma de uma manual e
implementado.

o Analise critica de contratos: os requisitos contratuais devem estar completos e
bem definidos. A empresa deve assegurar que tenha todos 0S recursos necessarios
para atender as exigéncias contratuais.

e Controle de projeto: todas as atividades referentes a projetos (planejamento,
métodos para revisdo, mudancas, verificacGes, etc.) devem ser documentadas.

e Controle de documentos: requer procedimentos para controlar a geracéo,
distribuicdo, mudanga e revisdo em todos os documentos.

e Aquisicdo: deve-se garantir que as matérias-primas atendam as exigéncias
especificadas. Deve haver procedimentos para a avaliagdo de fornecedores.

e Produtos fornecidos pelo cliente: deve-se assegurar que estes produtos sejam
adequados ao uso.

« ldentificacéo e rastreabilidade do produto: requer a identificagdo do produto por

item, série ou lote durante todos os estagios da producao, entrega e instalagéo.
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« Controle de processos: requer que todas as fases de processamento de um produto
sejam controladas (por procedimentos, normas, etc.) e documentados.

e Inspecdo e ensaios: requer gque as matérias-primas sejam inspecionadas (por
procedimentos documentados) antes de sua utilizacéo.

o Equipamentos de inspecdo, medicdo e ensaios: requer procedimentos para a
calibracdo/afericéo, o controle e a manutencdo destes equipamentos.

o Situacdo da inspecdo e ensaios: deve haver, no produto, algum indicador que
demonstre por quais inspecgdes e ensaios ele passou e se foi aprovado ou néo.

e Controle de produto ndo-conforme: requer procedimentos para assegurar que o
produto ndo conforme aos requisitos especificados é impedido de ser utilizado
inadvertidamente.

e Acdo corretiva: exige a investigacdo e analise das causas de produtos ndo-
conformes e adogcdo de medidas para prevenir a reincidéncia destas néo-
conformidades.

e Manuseio, armazenamento, embalagem e expedicdo: requer a existéncia de
procedimentos para 0 manuseio, 0 armazenamento, a embalagem e a expedi¢do dos
produtos.

e Registros da qualidade: devem ser mantidos registros da qualidade ao longo de
todo o processo de producgéo. Estes devem ser devidamente arquivados e protegidos
contra danos e extravios.

e Auditorias internas da qualidade: deve-se implantar um sistema de avaliacdo do
programa da qualidade.

e Treinamento: devem ser estabelecidos programas de treinamento para manter,
atualizar e ampliar os conhecimentos e as habilidades dos funcionérios.

« Assisténcia técnica: requer procedimentos para garantir a assisténcia a clientes.

o Técnicas estatisticas: devem ser utilizadas técnicas estatisticas adequadas para
verificar a aceitabilidade da capacidade do processo e as caracteristicas do produto.

Desta forma, a avaliacdo dos elementos acima indica que o ponto central de um

sistema de gestdo da qualidade fundamentada na ISO 9000 estd deliberadamente ligado a
importancia da documentacdo de cada procedimento executado.

De acordo com Mello (2002) a organizacdo ao adotar a norma 1SO 9001:2000 deve

estar ciente de sua responsabilidade no cumprimento da politica dos objetivos da qualidade,
tendo como foco a satisfagdo e a exigéncia de melhora continua de seu sistema de qualidade

através do planejamento e gerenciamento dos processos necessarios.
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2.1 NOME EMPRESARIAL

e GAMA DIESEL LTDA.

2.2 NOME DE FANTASIA

e Gama Diesel Caminhdes e Onibus

2.3 LOGOMARCA

GAMA

Caminhdes e Onibus

Figura 2.1 — Logomarca da empresa
Fonte: A empresa (2010).

2.4 ENDERECO
e Avenida Assis Chateaubriand, 1971 — Distrito Industrial

58411-450 — Campina Grande-PB
Telefone: (83) 3315-4500

2.5 FORMA JURIDICA

e Sociedade Empresaria Limitada — Comércio Atacado de Caminhdes e Onibus da

Volkswagen.

2.6 CADASTRO NACIONAL DE PESSOA JURIDICA

e (04.866.656/0001-42
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2.7 INSCRICAO ESTADUAL

e 16.135.593-5

2.8 DIRETORES

e André Gama da Silva — Diretor Comercial

e Sérgio Gama da Silva — Diretor Financeiro

2.9 NUMERO DE COLABORADORES

e 44 funcionarios

2.10 RAMO DE ATIVIDADE

e Rede de Concessionarias VVolkswagen Caminhdes e Onibus

2.11 AREA DE ATUACAO DO CONCESSIONARIO

e Cidade de Campina Grande - PB e todo interior paraibano

2.12 MISSAO

e Oferecer a melhor solugdo em transportes de carga e passageiro, com atendimento
humano e material de alto padrdo de qualidade, através de colaboradores motivados

para a atividade.
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2.13 VISAO

e Ser 0 concessionario de caminhGes e dnibus mais representativo da Paraiba, nos

aspectos quantitativo e qualitativo.

2.14 VALORES DA REDE VOLKSWAGEN

e Proximidade com o cliente
e Alta performance

e Adicionar valor

e Renovacao

e Respeito

e Responsabilidade

e Sustentabilidade

2.15 POLITICA DE QUALIDADE DA REDE VOLKSWAGEN

e Foco no cliente: Colocamos as expectativas dos nossos clientes externos e internos
no ponto central da nossa atuagdo. O nosso sucesso € medido através da satisfagdo
dos clientes com 0s nossos produtos e servicos, e da sua fidelidade em relacdo a
empresa.

e Orientacdo para resultados: para a Volkswagen o desempenho da qualidade
superior ao da concorréncia € a chave para obter excelentes resultados de negdcio a
longo prazo, considerando os interesses dos clientes, colaboradores, fornecedores,
concessionarios e acionistas.

e Lideranca e coeréncia de objetivos: atuamos de forma estruturada e sistematica. As
nossas decisdes representam o consenso entre os envolvidos. Os nossos excelentes
resultados sdo alcancados a partir da estratégia VOLKSWAGEN EXCELLENCE,
bem como através da consciéncia para a qualidade e do envolvimento das nossas

liderancas e colaboradores.
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e Gestdo orientada por processos: atraves do foco em processos e do seu
acompanhamento, atingimos rapidamente 0s objetivos, com uso otimizado dos
recursos. As decisdes sdo tomadas com base em fatos e na orientagdo estratégica.

e Desenvolvimento e participacdo dos colaboradores: a qualidade e o éxito dos
nossos produtos e servicos sdo responsabilidade de todos. Os nossos colaboradores
sdo qualificados, possuem autonomia, e 0 seu desenvolvimento é estimulado
através da participacao ativa.

e Aprendizagem continua, inovacdo e melhoria: através da criatividade e
aprendizagem, todos os colaboradores se aperfeicoam continuamente. O nosso
processo de melhoria continua baseia-se na utilizacdo dos métodos, bem como na
efetiva troca de conhecimentos, e é baseado nas melhorias préaticas.

e Estabelecimento de parcerias: 0 nosso comportamento € orientado para parcerias
com fornecedores, concessionarios e outras organizaces, isso propicia relacdes de
negocios sustentaveis, que se destacam pelo beneficio matuo.

e Responsabilidade pudblica: conquistamos a confianga da comunidade através da
nossa competéncia na gestdo de questdes ambiental e social. A utilizacdo
responsavel dos recursos durante todo ciclo de vida dos nossos produtos aumenta a

nossa credibilidade e estima perante a sociedade.

2.16 ORIGEM E EVOLUCAO DO NEGOCIO

Em 25 de Janeiro de 2002 foi realizada a compra do prédio e da franquia Volkswagen
da antiga Empresa Promac, também concessionaria VW em Campina Grande, e apds um
periodo de transicdo de seis meses, em Junho do mesmo ano, a empresa passou a ter a razao
social Gama Diesel LTDA., iniciando assim suas atividades

No ano seguinte, em Novembro de 2003, foi aberta na cidade de Cabedelo uma filial,
como ponto de apoio da Gama, no que tange ao atendimento de clientes em Jodo Pessoa e
cidades vizinhas.

Desde entdo, a concessionaria se encontra em constante expansao e consolidagdo no
mercado, inclusive, contribuindo para que a VVolkswagen atingisse por dois anos consecutivos
(2003 e 2004) a lideranca no Brasil em vendas de veiculos leves, médios e pesados. Além

disso, em nivel de Paraiba, recebeu o prémio da Revista Fisco, certificando a GAMA entre 0s
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80 maiores contribuintes do ICMS do 3° Ndcleo Regional, no exercicio de 2003, ocupando a
30° classificagdo, fato este, atribuido aos constantes investimentos realizados pela diretoria em

recursos humanos, em estrutura, propaganda e campanhas de fidelizagdo dos clientes.

2.16.1 MIX DE PRODUTOS/SERVICOS OFERECIDOS

e Venda de caminhdes e 6nibus VW novos e usados

e Venda de pecas originais VW e similares

e Venda de lubrificantes

e Venda de acessorios

e Fornecimento de servigos mecanicos, revisoes, servicos em garantia, entre outros,
aos veiculos VW (caminh@es e 6nibus), através do departamento da Assisténcia

Técnica.

2.16.2 MERCADO FORNECEDOR

e Veiculos — A fabrica da VW
e Pecas — A fabrica da VW, MWM, Eaton, entre outras concorrentes.

e Lubrificante — A fabrica VW e outros fornecedores: Texaco, Ipiranga, Johnson e
Rodabrill

2.16.3 MERCADO COMPRADOR

e Veiculos — Empresas de pequeno, médio e grande porte em geral, Industrias,
empresas de transportes e profissionais autbnomos.

e Pecas e servicos — Empresas de pequeno, médio e grande porte em geral,
Industrias, empresas de transportes e profissionais autbnomaos.

e Lubrificantes — frotistas de veiculos leves, 6nibus, caminhdes e motos, lojas de auto

pecas e empresas nauticas.
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2.16.4 CAPACIDADE DE ATENDIMENTO

e Venda de lubrificantes: média de 20.000 I/ més (120 clientes)
e Servicos AT: 1308 hs/més
e Pecas: 170.000 pecas/ més

2.17 ANALISE ORGANIZACIONAL

2.17.1 AMBIENTE INTERNO

2.17.1.1 Pontos Fortes

e Atendimento personalizado e dentro dos padrdes da fabrica;

e Assisténcia técnica 24h em todo o Estado da Paraiba;

e Equipe de mecanicos e vendedores continuamente treinados pela fabrica;

e Sala especial para acomodacao de motoristas — sala, dormitério, banheiro, TV etc.
e Oferece refeicdes para seus funcionarios;

e Disponibilidade de espaco para treinamento interno.

2.17.1.2 Pontos Fracos

e Localizacdo em local pouco estratégico;

e Auséncia de um programa de remuneracdo e beneficios adequado;
¢ Rotatividade de pessoal consideravel,

e Grande nimero de reclamagdes com relacdo ao preco de pecas;

e Fluxo de informacdes apenas de cima para baixo;

e Administracdo descentralizada.
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2.17.2 AMBIENTE EXTERNO

2.17.2.1 Oportunidades

¢ Inovacgoes tecnoldgicas
e Crescimento da demanda no mercado de caminhdes

e Demandas no limite e filas de espera nos concorrentes.

2.15.2.2 Ameacas

e Concorréncia
e Novos entrantes no mercado

e Aumento das taxas de juros

Priscilla Nogueira Costa



2.18 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

2.18.1 ORGANOGRAMA ATUAL

Gama Diesel Ltda

Organograma Geral
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Figura 2.2 — Organograma Atual

Fonte: A empresa (2010).
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2.18.2 DEFINICAO SINTETICA DAS FUNCOES

e Departamento: Administracao

v Funcao: Gerente Administrativo
Exercer a geréncia dos servigos administrativos, cuidando da administragdo dos
recursos humanos, materiais e de servicos de sua parea de competéncia.
Planejar, dirigir e controlar os recursos e as atividades da organizacdo com o
objetivo de minimizar custos e maximizar lucros. Trabalhar junto a diretoria,
visando 0 sucesso e 0 crescimento da empresa. Iniciar agdes corretivas visado
eliminar ou prevenir ndo conformidades operacionais ou do sistema de gestao da

qualidade.

v Funcao: Encarregado do Departamento Pessoal

Executar procedimentos de Departamento de pessoal: recrutamento e selecdo de
pessoal. Preparar folha de pagamento fazendo lancamentos de vantagens e
descontos; calcular encargos sociais (Fundo de Garantia do Tempo de Servigo —
FGTS, Instituto Nacional do Seguro Social — INSS, Programa de Integracéo
Social — PIS, etc.); fazer registro de empregados em caso de admissdo e
demissdo; calcular e preparar férias, rescisdes de contrato e 13° salario; fornecer
informacdes ao Ministério do Trabalho referente ao Cadastro Geral de
Empregados e Desempregados — CAGED, Relagdo Anual de Informagdes
Sociais — RAIS, etc.; retirar certiddo negativa do Instituto Nacional do Seguro
Social — INSS e FGTS.

v" Fungdo: Auxiliar de Servigos
Fazer e manter a limpeza da empresa; recolher lixo, limpar vidros, janelas e
sanitarios da &rea administrativa; varrer, passar pano e espanar; fazer solicitacéo
de compra de material de limpeza; abastecer de agua, copos e toalhas
descartaveis; solicitar a compra de botijoes de &gua mineral e servir café e agua

a clientes, quando solicitado.
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v" Fungdo: Vigia noturno
Zelar pela guarda do patriménio da empresa, percorrendo e inspecionando suas
dependéncias sistematicamente para evitar incéndios, roubos e entradas de
pessoas estranhas e outras anormalidades; controlar o fluxo de veiculos pernoite,
identificando, orientando e encaminhando-os para os locais desejados; atender
telefones e dar informacdes das quais tenha conhecimento.

e Departamento Financeiro:

v Funcao: Tesoureiro
Fazer recebimentos gerais de valores e documentos; conciliacdo bancéria;
controlar contas correntes; fazer lancamentos para cobranca informando os
recebimentos; fazer o movimento e fechar o caixa diariamente; controlar
modalidades de financiamentos, retornos e leasing; liberar veiculos para clientes;

preencher formularios e relatérios administrativos.

v Funcao: Assistente de Cobranca
Acompanhar e controlar processos de cobranca; fazer cadastro e pesquisa de
crédito de clientes; lancar boletos de pagamento para 0s bancos; organizar e dar
baixa nas duplicatas; organizar notas fiscais de vendas; acompanhar e cobrar
clientes inadimplentes; acompanhar pagamentos por depositos; retirar protesto

de titulos do cartorio.

e Departamento: Informatica

v Funcdo: Encarregado da Central de Processamento de Dados — CPD
Desenvolver atividades relativas ao processamento de dados da empresa e
atividades afins ligadas ao setor; fazer manutencdo de computadores; fazer
configuracdo e manutencdo da rede Windows; fazer manutencdo bésica do
sistema; enviar pedidos de pecas a Volkswagen; fazer fechamento diario e
mensal do sistema Matriz e Filial; fazer relatério de estoque de pecas para
fabrica; fazer atualizacdo da lista de precos; fazer atualizacdo do CD ROM de

pecas etc.
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e Departamento: Vendas de pneus e Lubrificantes

v Funcao: Operador de telemarketing
Fazer vendas por telefone do 6leo Ipiranga e Michelin a clientes novos e antigos;
dar assisténcia ao representante de vendas quando este viaja; ligar para clientes
que deixam de comprar, oferecendo novos produtos; passar tabela de precos para
clientes via fax e ligar posteriormente para realizar a venda; fazer cadastro de
novos clientes; fazer planilha de vendas; emitir a cada fim de més tabela de
clientes que efetuaram compra; fazer mensalmente um balanco da litragem de
6leo e de Pneus vendidos; fazer pds venda e pesquisa de satisfagdo com o0s

clientes.

v Funcao: Vendedor Pracista (Pneus e lubrificantes)
Planejar vendas especializadas; demonstrar produtos e concretizar vendas;
acompanhar clientes no po6s-venda; sugerir politicas de vendas e participar de
eventos; analisar o mercado para aferir possibilidade de incremento de vendas;

efetuar vendas de pneus e lubrificantes.

v Funcao: Borracheiro
Realizar manutencdo de equipamentos, montagem e desmontagem de pneus;
controlar vida util e utilizacdo de pneus; trocar e ressulcar pneus; consertar
pneus a frio e a quente; reparar cadmara de ar; trabalhar seguindo normas de

seguranca e higiene, procurando proteger o meio ambiente.

e Departamento: Alinhamento

v Funcao: Alinhador de Rodas
Elaborar e realizar planos de manutencdo dos sistemas de direcdo e rodas de
veiculos automotores; substituir pecas, reparar e testar o desempenho de
componentes e sistemas de veiculos; trabalhar em conformidade com normas e
procedimentos técnicos de qualidade, de seguranca e preservacdo do meio
ambiente e estar sempre disponivel para treinamentos e aprendizado visando

aperfeicoamento profissional.
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e Departamento: Vendas de Novos e Usados

v Funcao: Superior de Vendas
Iniciar acgdes corretivas visando eliminar ou prevenir ndo conformidades
operacionais ou do sistema de qualidade; gerir, administrar e controlar as
atividades relacionadas com as vendas, para que haja controle e rentabilidade do
setor; fazer acompanhamento didrio do mercado, tendéncias, oscilacdes, precos,
participacdo de mercado, etc.; acompanhar rotas de viagens dos vendedores, bem
como todas as negociagdes com clientes; manter relacionamento comercial com
a rede VW Caminhdes e Onibus e com os Escritrios Regionais; fazer cobranca

diéria das atividades executadas pelo administrativo e assistentes de vendas.

v Funcao: Consultor de Vendas
Vender caminh@es e 6nibus novos e usados; avaliar precos e recebimentos de
caminhdes usados; fazer atendimentos a clientes; fazer licitagdes e

preenchimento dos relatérios de vendas.

v' Func¢do: Administrativo de Vendas
Supervisionar as atividades exercidas pelos assistentes de vendas; fazer
cadastramento e acompanhamento dos pedidos sob encomenda T.M — Tailor
Made via Sistema da Volkswagen — SIVOLKS; fazer faturamento dos
caminh@es vendidos via sistema de baixa de vendas de caminhGes — TSAL e
faturamento direto; fazer manutencg&o das planilhas de vendas, estoque (VEIR 22
e VEIR 13), geral, faturamento, T.M, frete, usados etc.: controlar caminhdes

usados, documentacdo, pendéncias e transferéncias.

v Funcao: Assistente Administrativo
Fazer atendimento a clientes e acdes de telemarketing focado em vendas
efetuadas e perdidas; recepcionar, analisar e arquivar documentacao de clientes;
fazer acompanhamento diario dos pedidos de vendas, tabelas de bancos e
licitacGes; controlar material promocional, folders, encartes, CD’s, revistas, etc.;
fazer cadastramento das propostas, aprovagdo de créditos e autorizacdo de

faturamentos.
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v Funcdo: Lavador de Auto
Fazer lavagem e polimento de caminhdes novos e usados; limpeza da &rea de

lavagem e péatio da empresa e fazer manutencdo da bomba de lavagem.

e Departamento: Pecas e Acessorios

v Funcao: Gerente de Pecas
Gerenciar equipes e acompanhar procedimentos de vendas de pecas;
acompanhar e analisar estoques, efetuar pedidos de pecas na VW e parceiros,
acompanhar e administrar rotinas do departamento; acompanhar processos de
vendas e negociar descontos extras para vendas a clientes; realizar reunides
periddicas com colaboradores do setor de pecas; faze visitas periodicas a

clientes, acompanhar inadimpléncias dos clientes do departamento.

v Funcao: Vendedor de Pecas de Balcao
Efetuar vendas aos clientes do balcdo; acompanhar as vendas perdidas; emitir
sugestdes de pedidos de pecas; negociar orcamentos para clientes do varejo e
atacado; realizar ligacGes para acompanhamento de necessidade de compra e

prospeccao de novos clientes; fazer visitas periddicas a clientes, etc.

v Func¢ao: Vendedor de Pecas de Balcdo Interno
Elaborar orcamentos e vendas de pecas para clientes da oficina; acompanhar o
giro de estoque e vendas perdidas; emitir sugestdes de pedido de pecas; fazer
liberagdo de pegas para Ordem de Servigo — OS, de produtivos da oficina; fazer
cotacdes de precos para aquisi¢do em fornecedores diversos e emitir relatorio de

Irregularidade de Pedidos de Pecas de Reposicao — IPPR.

v Fungdo: Estoquista
Receber e conferir mercadorias diversas; fazer abastecimento, organizacdo e
controle do estoque; fazer limpeza e manutencdo da ordem da area do estoque;
entregar mercadorias vendidas no balcdo de pecas e a clientes; fazer langamento

no sistema de notas fiscais de pecas recebidas.
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v Funcdo: Montador de Acessorios
Montar pecas e acessorios em veiculos automotores; organizar o local e revisar
instrucdes de trabalho, fazer manutencdo preventiva em ferramentas; preencher
relatorios, notas e requisicGes de material; sugerir pecas e acessorios para serem

montados.

v" Func¢do: Motorista
Transportar, coletar e entregar cargas em geral; movimentar cargas volumosas e
diversas, podendo operar equipamentos e realizar inspecOes e reparos em
veiculos, vistoriar encomendas, além de verificar documentacdo de veiculos e
cargas. Definir rotas e assegurar a regularidade do transporte. As atividades sdo
desenvolvidas em conformidade com normas e procedimentos técnicos de

seguranga.

v Departamento: Assisténcia Técnica
Gerenciar, coordenar e controlar a area de negocios da assisténcia técnica;
estabelecer politicas e estratégias comerciais, visando sempre o crescimento dos
negdcios; integrar-se com as areas de vendas e pecas, visando unificar a imagem
institucional junto ao mercado; apresentar aos acionistas 0 desempenho mensal,
através de relatérios especificos e demonstrativos; cumprir com todas as
politicas de relacionamento com a montadora e manter equipe tecnicamente

atualizada/treinada.

v Funcao: Chefe de Oficina
Coordenar equipes de mecanicos, mantendo a ordem e cumprimento das normas
de trabalho; administrar e distribuir servigos diarios, acompanhar e coordenar a
execucdo dos mesmos; administrar o fluxo de veiculos na oficina, observar os
prazos de entrega dos veiculos aos clientes; cumprir com os horarios de entrada
e saida do servico conforme normas estabelecidas; assegurar a qualidade dos
servigos realizados na oficina; observar a assiduidade da equipe, bem como a
disciplina e cumprimento das normas de Seguranga; manter o sistema de

qualidade, limpeza e organizagéo da oficina, ferramental e equipamentos.
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v Funcao: Consultor Técnico
Recepcionar os clientes da Assisténcia Técnica com cortesia, educacdo e postura
proativa; ouvir atentamente as ponderacGes e reclamacdes, visando coletar
informacdes sobre o caso; abrir OS, informando na mesma as informacdes
coletadas do cliente; acompanhar elaboracdo e aprovagdo de orgamentos, bem
como a execucdo dos reparos; cumprir com os horarios de entrada e saida dos
servicos conforme normas estabelecidas; cumprir com todas as exigéncias
estabelecidas pela norma ISO 9001:2000 para a funcdo; manter limpo e
organizado o local de trabalho; manter o cliente informado até o0 momento do
faturamento e entrega final do veiculo; manter arquivo organizado da

documentacao envolvida, bem como de veiculos novos a entregar.

v Funcao: Encarregado de Garantia

Administrar processos de composi¢do, enviar e receber as Solicitagdes de
Garantia — SG’s junto ao Centro Técnico de Garantia da Volkswagen — CTG-
VW; armazenar de forma organizada e Idgica as pecas substituidas para futuro
envio a analise; gerenciar o envio de pecas ao CTG, rigorosamente obedecendo
0 cronograma de envio, posicionar semanalmente a geréncia e diretoria sobre as
pendéncias do setor; manter limpo e organizado o local de trabalho; cumprir
com as exigéncias estabelecidas pela norma 1SO 9001:2000; informar aos
superiores qualquer irregularidade detectada; manter arquivos organizados e
funcional de documentagdo envolvida, visando futura auditoria da Volkswagen
Caminhdes e Onibus — VWCO

v Func¢ao: Auxiliar Administrativa da Assisténcia Técnica — AT
Desenvolver tarefas administrativas da area de AT, como impresséo e arquivo de
circulares VW e Associagdo Brasileira dos Distribuidores Volkswagen
Caminhdes e Onibus — ACAV, prestacdo de contas de viagens, cotacbes de
precos, pesquisas de satisfacdo QASQ, divulgacdo de campanhas promocionais
junto aos clientes; controlar brindes QASQ, enviar correspondéncias de Avisos
de Recebimento — AR de a¢des de campo; confeccionar relatérios mensais da
AT; cumprir com as exigéncias estabelecidas pela norma ISO 9001:2000 e

manter limpo e organizado o local de trabalho.
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v Funcao: Controlador de Produtividade
Realizar antecipadamente o apontamento das tarefas (reparos) realizados pelos
mecanicos; acompanhar Full e Real Time o andamento da execucdo dos
trabalhos; informar ao Chefe de Oficina — CO sempre que ocorrer “estouro” de
tempo na execugdo de alguma tarefa; manter limpo e organizado o local de
trabalho; extrair e analisar com o Gerente da Assisténcia Técnica — GAT, 0s
relatorios de desempenho, produtividade e eficiéncia dos mecanicos; assegurar a
qualidade dos servicos realizados na oficina atraveés do check-list, veiculo
pronto para entrega; auxiliar o CO na distribuicdo de servicos e orientar
mecanicos na auséncia do mesmo; cumprir com as exigéncias estabelecidas pela
norma ISO 9001:2000; auxiliar o chefe de oficina de oficina na organizacao e

limpeza das instalagdes, bem como no cumprimento das normas.

v Funcao: Ferramenteiro
Manter controles do fluxo das ferramentas especiais da ferramentaria; manter
limpas e organizadas as instalacbes, bem como todo ferramental; realizar
inventario periodico, visando manter a integridade das ferramentas de uso
coletivo; realizar inventério periédico nas caixas de ferramentas individuais,
visando manter a integridade; cumprir com os horérios de entrada e saida do
servico conforme normas estabelecidas; cumprir com as exigéncias estabelecidas
pela norma ISO 9001:2000; fazer controle de inspecdo e manutencdo dos
equipamentos da oficina e informar aos superiores qualquer irregularidade

constatada.

v Funcao: Eletricista de Autos
Realizar, sob supervisdo do CO, diagnosticos e orcamentos dos reparos nos
veiculos; realizar sob supervisdo e andlise do chefe de oficina, os reparos
devidamente aprovados e orientados por este; utilizar-se da literatura técnica
VW, Tempo de Reparo Padrdo Volkswagen — TPR VW e ferramentas utilizadas
na execucdo de servico; reportar-se ao CO, em qualquer situacdo que ndo esteja
contemplada na orientacédo inicial; cumprir com as exigéncias estabelecidas pela
norma ISO 9001:2000; cumprir com os horarios de entrada e saida do servigo

conforme normas estabelecidas e utilizar os Equipamentos de Protecdo
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Individual — EPI’s cumprindo todas as normas da empresa de seguranga e de
disciplina.

v" Func¢ao: Mecanico
Realizar sob supervisdo do CO, diagnosticos e orgamentos dos reparos nos
veiculos; realizar sob supervisdo e analise do chefe de oficina, os reparos
devidamente aprovados e orientados por este; utilizar-se da literatura técnica
VW, TPR VW e ferramentas especiais, quando necessario e exigido; estar
sempre disponivel para treinamento e aprendizados visando aperfeicoamento
profissional; reportar-se ao chefe de oficina em qualquer situagdo que ndo esteja
contemplada na orientacdo inicial; cumprir com as exigéncias estabelecidas pela
norma ISO 9001:2000; utilizar os EPI’s cumprindo todas as normas da empresa

de seguranca e de disciplina.

v' Func¢ao: Ajudante de Mecéanico
Realizar sob supervisdo e analise do CO, os reparos devidamente aprovados e
orientados por este; utilizar-se da literatura técnica VW, TPR VW e ferramentas
especiais, quando necessario e exigido; reportar-se ao chefe de oficina em
qualquer situacdo que nao esteja contemplada na orientacdo inicial; utilizar os
EPI’s cumprindo todas as normas da empresa de seguranca e de disciplina;
cumprir com as exigéncias estabelecidas pela norma ISO 9001:2000; estar
sempre disponivel para treinamento e aprendizados visando aperfeicoamento

profissional, etc.
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3.1 TIPOS DE PESQUISA

Para obtermos os resultados planejados, a investigagdo adotou uma metodologia
cientifica que outros pesquisadores ja realizaram na area, sendo composta pela caracterizacao
da pesquisa utilizada: amostra, populacdo, coleta de dados, tratamento dos dados e
instrumento de pesquisa.

Para classificar o tipo de pesquisa realizada tomou-se como referéncia o critério
proposto por Vergara (2011), que classifica o estudo cientifico quanto aos fins e quanto aos

meios.

e Quanto aos fins:

Descritiva porque buscou descrever na percepcao dos clientes internos os beneficios
que a implantagéo da ISO 9001:2000 trouxe para os clientes externos. De acordo com Vergara
(2011, p. 42):

a pesquisa descritiva expde caracteristicas de determinada populacdo ou de
determinado fenbmeno. Pode também estabelecer correlagbes entre varidveis e

definir sua natureza. Ndo tem o compromisso de explicar os fenémenos que
descreve, embora sirva de base para tal explicagéo.

Explicativa porque o objeto de estudo tem como meta mostrar os resultados de forma
clara e objetiva, justificando seus objetivos e fatores propostos contribuindo para a ocorréncia

de determinada causa ou motivo. Vergara (2011, p. 42) diz que:

a pesquisa explicativa tem como principal objetivo tornar algo inteligivel, justificar-
Ihe os motivos. Visa, portanto, esclarecer quais fatores contribuem, de alguma
forma, para a ocorréncia de determinado fendmeno. Por exemplo: as razBes do
sucesso de determinado empreendimento.

Aplicada, pois a pesquisa ¢ realizada por “ter um motivo ou necessidade” objetivando
resolver questdes e problemas relacionados a qualidade sendo motivado pelo fator

especulacéo e investigacdo do pesquisador. Vergara (2011, p. 43) mostra que:

a pesquisa aplicada é fundamentalmente motivada pela necessidade de resolver
problemas concretos, mais imediatos, ou ndo. Tem, portanto, finalidade pratica, ao
contrario da pesquisa pura, motivada basicamente pela curiosidade intelectual do
pesquisador e situada, sobretudo no nivel da especulagao.
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e Quantos aos meios:

Bibliografica. De acordo com Acevedo e Nohara (2007), a pesquisa que faz o
levantamento bibliografico busca em estudos anteriores nos indicar o caminho correto e as
solugdes necessarias para investigacdo, onde outros estudiosos conseguiram os resultados
necessarios para seus estudos.

Pesquisa de campo, porque foi utilizada uma enquete para investigar a opinido dos
clientes internos os beneficios que a implantacdo da 1SO 9001:2000 trouxe para os clientes
externos da organizacao objeto de estudo. Neste contexto, Vergara (2011, p. 43), diz que este
tipo de pesquisa ¢ “uma investigacdo empirica realizada no local onde ocorre o fenémeno ou
que dispbe de elementos para explica-lo. Pode incluir entrevistas, aplicacdo de questionarios,
testes e observacao participante ou ndo”.

Estudo de caso, considerando que foi levada em consideracdo apenas uma
organizacdo, no caso a Assim, Vergara (2011, p. 44), define-a afirmando que “por ser
circunscrito a uma ou poucas unidades, entendidas essas como pessoa, familia, produto,
empresa, 6rgdo publico, comunidade ou mesmo pais. Tem carater de profundidade e

detalhamento”.

3.2 UNIVERSO E AMOSTRA

De acordo com Fachin (2003), o universo € um conjunto de atributos que incide a
investigacdo e que se transformardo em fontes de informacdo que serdo objeto de estudo. A
definicdo de amostra consiste na pesquisa que é feita como uma parte representativa da
populacdo, denominada amostra, e ndo com a totalidade dos individuos.

Atualmente a organizacdo objeto de estudo, dispde de 44 clientes internos que
constituem o universo da pesquisa. Entretanto, foi escolhida aleatoriamente e por critério de

acessibilidade 28 colaboradores, 0 que representa aproximadamente 64% do universo.

3.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

O instrumento de coleta de dados utilizado foi uma enquete (Apéndice A), o qual é
meio pratico e rapido de obtencdo de informacdes, além de garantir o anonimato dos

entrevistados. A referida enquete foi composta por uma pergunta aberta, clara e objetiva que
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permitiu aos entrevistados manifestarem suas opiniGes sobre: Quais os beneficios que a
implantagdo da 1SO 9001:2000 trouxe para os clientes externos da Gama Diesel Caminhdes e

Onibus?

3.4 PRE-TESTE

O pré-teste foi feito com trés clientes internos. Como ndo houve confuses em relacao

ao entendimento da enquete apresentada, ndo foi necessario fazer alteragdes ou substituicdes.

3.5 COLETAS DOS DADOS

A coleta de dados foi feita pela pesquisadora mediante contato com os clientes
internos no proprio local de trabalho, durante 15 dias, tendo inicio no dia 25 de outubro e
terminado no dia 8 de novembro de 2010. Os dados foram coletados com autorizagdo prévia

da empresa.

3.6 TRATAMENTOS DOS DADOS

Apbs a coleta dos dados, os referidos depoimentos foram transcritos, analisados e
consequentemente foi feita uma analise do contetido para esclarecer as opinides coletadas dos
clientes internos que participaram da pesquisa com vistas a responder aos objetivos propostos.
Na referida analise os depoimentos obtidos foram corroborados por autores que escreveram o
assunto, quais sejam: Academia Pearson (2011), Carvalho e Nascimento (2011), Gerson
(2003), Kaotler e Keller (2006), Limongi-Franca (2007), Lovelock e Wright (2006), Machado
e Toledo (2008), e Spiller [et. al.] (2004).
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No intuito de avaliar os resultados da implantacdo da ISO 9001:2000 na Gama Diesel
Ltda., e consequientemente propor melhorias necessarias para sua continuidade, foi proposta

uma enquete junto a seus colaboradores, fazendo-se o seguinte questionamento:

e Na sua percepcdo, na condicdo de colaborador desta Organizacdo, que
melhorias a implantagdo da 1SO 9001:2000 na Gama Diesel Ltda. trouxe para

os clientes externos?

4.1 APRESENTACAO DOS DEPOIMENTOS

e Depoimento n° 01. “Na minha percepcéo a certificacdo da 1SO 9001:2000 resultou
no aumento da confianca do ciente nos servigos executados e nos produtos
adquiridos, trazendo credibilidade para a empresa e conseqlentemente um

crescimento na satisfacdo do cliente Gama Diesel — VWCO”.

e Depoimento n° 02. “Todos, pois todo o foco da ISO tem como objetivo final a total
e plena satisfacdo dos clientes, no sentido amplo, ou seja, incentiva o retorno e a
fidelidade do cliente junto a empresa, ja que 0 mesmo se sentindo bem tratado nao

sO volta a empresa como também traz novos clientes”.

e Depoimento n° 03. “A certeza que a empresa a cada dia se preocupa com a
melhoria dos seus servicos, transmitindo assim, seguranca, pontualidade, respeito e

eficiéncia”.

e Depoimento n° 04. “No meu ponto de vista a implantacdo do 1SO 9001 trouxe
seguranca, credibilidade, agilidade nos processos e uma melhor qualidade no

atendimento para os clientes”.

e Depoimento n° 05. “Toda empresa busca forma de melhorias para um bom
funcionamento e com isso mostrar um trabalho satisfatério diante de seus clientes,

sendo uma empresa organizada e funcionarios bem treinados”.

e Depoimento n° 06. “Qualidade no atendimento e no servico uma vez que a

qualidade € um fator preponderante no mercado, principalmente quando se trata de
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atendimento ao cliente ou no geral ao publico. Com isso conseqiientemente gera
credibilidade que faz com que a empresa assuma uma gama de responsabilidade

buscando sempre mais qualidade”.

e Depoimento n° 07. “Organizacdo nos processos; melhor atendimento aos clientes
externos e também internos; melhoria no pds-venda; mais organizagao e asseio as
areas comuns da empresa; mais responsabilidade dos funcionérios para com o0s

clientes externos”.

e Depoimento n° 08. “O cliente é o ponto central de nossa atuacdo. Pessoal melhor
treinado executa com perfei¢do o trabalho, reduzindo o retorno, o re-servico e as
reclamacOes, aumentando consideravelmente o nivel de satisfacdo do cliente com

as pecas e os servicos fornecidos pela Gama”.

e Depoimento n° 09. “Na minha percep¢do com a ISO 9001, fez com que nossa
equipe de colaboradores, atuasse de forma estruturada e sistematica, onde se tem

um foco maior no cliente”.

e Depoimento n° 10. “Primeiramente mudanca. Mudanca na Organiza¢do como um
todo, que comeca desde a estrutura externa (fisica) do ambiente de trabalho, bem
como, o atendimento aos clientes. A boa certificagdo, ou melhor, o 1ISO, como selo
de qualidade em nossa empresa foi, € bom porque é uma forma de atrair mais
clientes, e uma empresa certificada pelo 1SO, mostra de forma direta, um

diferencial positivo, perante as outras organizacoes”.

e Depoimento n° 11. “No contexto organizacional, trouxe as melhorias de mostrar as
noés as falhas operacionais existentes e que passavam despercebidas, transferindo

para o cliente um melhor atendimento”.

e Depoimento n® 12. “Melhor qualidade nos servigos prestados pela empresa,
melhoria nos processos internos, agilidade e dando um atendimento de qualidade

a0s nossos clientes”.

e Depoimento n® 13. “Eu acredito que devido as melhorias nas instalacdes da

empresa e na qualificacdo do pessoal, temos a oportunidade de atender aos clientes
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externos e internos com maior conforto, agilidade e maior precisdo no atendimento,

melhorando assim a qualidade do atendimento e atingindo a satisfacdo do cliente”.

e Depoimento n° 14. “Na minha percep¢do como colaborador desta organizacdo na
Gama Diesel, trouxe melhor atendimento, melhor qualidade e desempenho nas

funcOes exercidas pelos colaboradores”.

e Depoimento n° 15. “Com a implantacdo da 1SO, a empresa ja era organizada e com
isso, os funcionarios ficaram bem mais simpaticos, com servicos melhores e bem
mais envolvidos, desenvolvendo ou aprimorando cada vez mais suas atividades em

cada departamento”.

e Depoimento n° 16. “Na implantacdo da ISO os clientes estdo sendo mais bem
atendidos, estdo recebendo mais simpatia dos funcionarios. Eu vejo os clientes

saindo mais contentes com os servicos oferecidos e atendimentos”.

e Depoimento n° 17. “Passa para 0s clientes uma visao de seguranga, organizagéo e

qualidade nos servicos oferecidos para o cliente”.

e Depoimento n° 18. “Devido o foco de atender melhor e 0 ambiente interno estar
sempre seguro, os clientes conseqlientemente tornam-se mais seguros a serdo
atendidos por uma empresa certificada. O controle interno da empresa tornou-se
mais eficaz, fazendo com que exista emprenho dos funcionarios assim deixando o

cliente a vontade e satisfeito”.

e Depoimento n° 19. “Mais qualidade nos servigos e conquistamos a confianca para

que o cliente volte”.

e Depoimento n° 20. “Trouxe padronizagdo nos servigos prestados pela empresa,

alcancando a eficiéncia na qualidade de servico prestado ao seu cliente externo”.

e Depoimento n° 21. “Ao aderir a padronizacdo de atividades implantadas pela ISO
9001:2000 a Gama consegue 0 objetivo de qualquer empresa, a satisfacdo e
fidelizacdo do mesmo. Ela desperta em seu cliente satisfacdo originada pela

eficiéncia em seus servicos herdada pela ISO 9001:2000.
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e Depoimento n° 22. “Em todo departamento que veio levar ao cliente ficar mais

satisfeito com o atendimento da recepcdo e da oficina”.

e Depoimento n° 23. “Na minha percepgéo trouxe melhor atendimento”.

e Depoimento n° 24. “Com certeza o cliente é o principal favorecido com o processo
de certificacdo da 1SO, pois tudo que é visto e adaptado foca principalmente na
melhoria e satisfacdo nos servicos prestados ao cliente, tendo como exemplo uma
regra basica como o orcamento ao cliente. Antes de ser executados servigos ou
vendas, priorizar prazos de entrega ao cliente e muitas outras coisas que trazem
também, é claro, beneficios aos colaboradores e proprietarios da Empresa. Nao

vendo assim nenhum ponto negativo para a certificacdo da ISO”.

e Depoimento n°® 25. “Bom, com a implantacdo da ISO, os clientes estdo mais
satisfeitos, tem mais seguranca com relacdo aos produtos que desejam comprar e
eles sentem que os investimentos estdo sendo satisfatorios para suas empresas e

negdcios”.

e Depoimento n® 26. “A 1SO 9001 trouxe para nossos clientes comodidade,
confiabilidade, seguranca e outras mais, que lhe conferiram melhoria da qualidade e

melhor custo beneficio através das inovagdes dos processos da qualidade total”.

e Depoimento n° 27. “A ISO veio para aperfei¢oar o atendimento da empresa e como
conseqiiéncia das melhorias realizadas foram tanto para os funcionarios quanto para
os clientes, com um bom atendimento para obtermos a satisfacdo dos clientes
fazendo com que eles estabelecam uma relacdo de confianga nos produtos e

servicos oferecidos por nds”.

e Depoimento n° 28. “Entre as varias melhorias, acredito que uma das mais notorias
relaciona-se a confianca por parte deles, em relacdo a Gama, até porque muitos de
nossos clientes também possuem algum tipo de certificacdo e valorizam esta
cultura. Além disto, eles sentem-se valorizados em saber que as praticas, politicas e
processos da empresa sdo desenvolvidos para melhor atendé-los, refletindo na

qualidade dos produtos e servicos oferecidos”.
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4.2 ANALISE QUALITATIVA DO CONTEUDO

Considerando que o objetivo primordial do trabalho foi avaliar por parte dos clientes
internos da Gama Diesel Ltda. os beneficios alcangados pelos clientes externos diante da
certificacdo 1SO 9001:2000, verificou-se atraves da percep¢do dos colaboradores que alguns
aspectos positivos foram demasiadamente citados por ordem de importancia. Dentre eles
estdo: 1) Melhor atendimento aos clientes externos; 2) Aumento da confianca dos clientes na
organizacdo; 3) Melhoria no pos venda e consequentemente nos servicos prestados; 4) Maior
satisfacdo dos clientes; 5) Organizacdo e agilidade nos processos; 6) Empresa mais limpa e
organizada para receber os clientes; 7) Maior satisfagdo dos clientes internos transferindo aos
clientes externos melhor atendimento; 8) Colaboradores mais qualificados para executar
melhor suas atribui¢fes. Diante do exposto € valido tecer breves comentarios sobre cada um

dos beneficios identificados na enquete.

e Melhor atendimento aos clientes externos. Diante da gama de produtos e servigos
atualmente oferecidos aos clientes, as organizagdes se deparam com uma grande
concorréncia, onde o atendimento eficaz transformou-se em um diferencial

competitivo. Para Gerson (2003, p. 3)

O atendimento a clientes envolve todas as atividades de empresa e seus funcionarios
para satisfazé-los. Isso significa mais que atender reclamacbes, providenciar
reembolsos ou trocas nas devolugbes ou sorrir pra os clientes. O atendimento a
clientes também significa sair em sua busca, fazendo todo o possivel para satisfazé-
los e tomando decisBes que beneficiem, mesmo a custa de sua empresa.

Sendo assim, a maior incidéncia deste beneficio nos depoimentos mostra o quanto a
empresa aperfeicoou suas atividades, como também enxerga-se maior empenho dos

colaboradores em atender melhor os clientes.

e Aumento da confianca dos clientes na organizagdo. Trata-se do segundo
beneficio mais citado. A confiabilidade é um aspecto muito importante, pois agrega
ao que se esta sendo oferecido. Quando o cliente adquire confianca diante do que
foi ofertado com presteza e qualidade, isto resulta na fidelizacdo do mesmo.
Segundo Lovelock e Wright (2006, p. 109).
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[...] a confiabilidade tem constantemente se mostrado o fator mais importante na
avaliacdo da qualidade do servico pelos clientes. A confiabilidade esta no coragdo da
qualidade dos servicos por que um servi¢o ndo confidvel sé um servico deficiente, a
despeito de seus atributos. Se o servico basico ndo é realizado de maneira confiavel,
os clientes podem supor que a empresa seja incompetente e passar para outro
fornecedor.

Devido a constante desta variavel nos depoimentos & notdrio que os colaboradores

percebem o quanto a confianca agora faz parte da relacdo entre Gama Diesel e clientes.

e Melhoria no pés venda e conseqlientemente nos servigos prestados. Ao vender
um produto ou servigo ao cliente a empresa responsabiliza-se pela qualidade do
mesmo, e deve estar sempre a disposicdo para oferecer os melhores servicos
possiveis caso o cliente necessite de auxilio em caso de possiveis falhas. Para isto o
po6s-venda deve oferecer todo suporte necessario e confiavel aos clientes. Conforme
Spiller [et. al.] (2004, p. 30),

As empresas podem oferecer servi¢os pds-venda (entrega, instalacdo, assisténcia
técnica, venda de pecas e SAC) de quatro maneiras: departamento de servigos
préprio; credenciamento de autorizadas; credenciamento de empresas especializadas
que operam em grande escala, atendendo varios clientes; e, transferéncia para o
cliente. [...].

Neste sentido, o resultado da enquete mostrou que a Gama Diesel tem respaldo perante
os clientes, quando se trata de pds-venda. Apds a venda de veiculos, pecas e servi¢os 0s
clientes recebem garantia total do que adquirem e sentem que podem contar com a empresa,

gue juntamente com Volkswagen sanam rapidamente os problemas apresentados.

e Maior satisfacdo dos clientes. Nos dias atuais, as organizagdes para manterem-se
no mercado mundial necessitam de ter foco no cliente, e satisfazé-los é
indispensavel para a conquista dos mesmos, que sdo o principal item para a
manutencdo e desenvolvimento das organizacGes. De acordo com Kotler e Keller
(2006, p. 23),

A satisfacao reflete os julgamentos comparativos de uma pessoa do desempenho (ou
resultado) percebido de um produto em relacdo a suas expectativas. Se o
desempenho fica aquém das expectativas, o cliente fica insatisfeito e desapontado.
Se o0 desempenho alcanca as expectativas, o cliente fica satisfeito. Se o desempenho
supera as expectativas, o cliente fica altamente satisfeito ou encantado.
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Sendo assim, a satisfagdo dos clientes aumenta quando as organizagfes se preocupam
em agregar qualidade no que oferecem. Desta forma, o desempenho da empresa Gama Diesel

Ltda. foi aperfeicoado, alcangando as expectativas dos clientes.

e Organizacdo e agilidade nos processos. A organizacdo e agilidade sdo fatores
primordiais para a eficiéncia e por fim eficicia dos processos. Para Machado e
Toledo (2008, p. 2),

[...] Quando se trata de processo, seja no desenvolvimento de produtos, seja em
qualquer outro contexto, 0 que primeiro vem a mente é uma seqliéncia de atividades
coordenadas que visam alcangar um determinado objetivo. [...].

Logo, a empresa primando pela organizacdo e agilidade nos processos, reflete aos
clientes eficéacia das atividades executadas.

e Empresa mais limpa e organizada para receber os clientes. Um dos programas
de qualidade, o 5S, define-se por cinco passos a serem seguidos visando o
desenvolvimento da qualidade. Estes conforme a Academia Pearson (2011) sdo:
organizacdo, arrumacdo, limpeza, manutencdo e disciplina. Estes itens sao

primordiais para que haja implantacdo da qualidade nas organizacoes.

Normalmente traduzido por arrumagdo, o0 seiton consiste em manter as coisas em
seus devidos lugares, de modo que possam ser facilmente localizadas sempre que
necessario. (ACADEMIA PEARSON, 2011, p. 146). [...] Limpeza significa manter
0 ambiente de trabalho e os equipamentos utilizados sem poeira, sujeira ou residuos
de qualquer espécie (idem, p. 148).

Um dos maiores atributos que a Gama Diesel alcancou com a certificagdo foi a
limpeza e organizagdo predial.

Os funcionarios colaboraram para que houvesse maior satisfacdo dos clientes internos
transferindo aos clientes externos melhor atendimento. Para satisfazer os clientes internos,
segundo Limongi-Franga (2007, p. 155) “Captar a percepc¢éo do cliente interno significa ter de
conhecé-lo a fundo — seus interesses, valores, crencas, principios —, 0 que s6 é possivel se

houver compreensado prévia da cultura vigente na organizacao. [...]”
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e Colaboradores mais qualificados para executar melhor suas atribuicfes. Nesta
Optica Carvalho e Nascimento (2011, p. 154) salientam a importancia da

qualificagcdo dos colaboradores, tanto para a empresa quanto para eles proprios

Desde modo, o treinamento apresenta-se como um instrumento administrativo de
importéancia vital para o aumento da produtividade no trabalho, a0 mesmo tempo
que é um fator de auto-satisfacdo do treinando, constituindo-se num agente
motivador comprovado.

Sendo este um dos aspectos citados nos depoimentos, percebe-se que 0s
colaboradores tém consciéncia de quando bem treinados podem executar servigos de melhor
qualidade, além de sentirem-se motivados para isto, pois a empresa demonstra estima pelo
capital intelectual de seus colaboradores. Através do treinamento, os colaboradores agregam

valor e geram satisfacdo através do atendimento para os clientes externos.
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CONCLUSOES

A Gama Diesel Ltda., localizada na cidade de Campina Grande-PB, concessionaria
representante da marca Volkswagen Caminhdes e Onibus, é uma empresa que iniciou suas
atividades no ano de 2002. Esta por orientacdo da fabrica VVolkswagen e por enxergar a
importancia da qualidade para sua continua expansao optou por adotar um sistema de gestdo
de qualidade para operacdo de seus servicos. Em 13 de outubro de 2008 a Gama Diesel Ltda.
certificou-se com a ISO 9001:2000 de forma destacada, através do oOrgdo certificador,
Instituto de Qualidade Automotiva, atingindo 984 pontos.

No intuito de avaliar a percepcdo dos clientes internos sobre os beneficios
proporcionados aos clientes externos da Gama Diesel Ltda. foi realizada uma pesquisa dentre
seus colaboradores, através de uma enquete contendo uma pergunta simples e direta que
permitiu aos mesmos explanarem suas opinides sobre as melhorias ofertadas aos clientes
externos, atribuidas a certificagdo 1ISO 9001:2000.

Diante do avaliado na organizacdo, constatou-se que independente do grau de
escolaridade, os funcionarios conseguiram responder e perceber as melhorias alcancadas
houve opiniBes tendo varios aspectos em comum, isto porque a empresa disseminou de forma
responsavel e eficaz os preceitos da implantacdo da gestdo da qualidade através de uma
ferramenta suprema, a informacao.

Na pesquisa aplicada verificou-se que ndo houve de forma alguma quaisquer opinides
negativas por parte dos colabores da Gama Diesel Ltda., com relagdo aos impactos
ocasionados pela implantacdo da ISO 9001:2000 aos clientes externos. Aspectos como melhor
atendimento aos clientes externos, aumento da confianca dos clientes na organizacédo,
melhoria no p6s venda e conseqlientemente nos servigos prestados, maior satisfacdo dos
clientes, organizacgéo e agilidade nos processos, empresa mais limpa e organizada para receber
os clientes, maior satisfacdo dos clientes internos transferindo aos clientes externos melhor
atendimento; bem como, colaboradores mais qualificados para executar melhor suas
atribuicbes, foram itens citados nos depoimentos com bastante freqiiéncia, além de
indicadores bastante significativos que a empresa esta tendo um melhor desempenho apds sua
certificacdo qualitativa, refletindo assim para os clientes externos de forma positiva, 0
progresso nos diferentes ambitos da empresa.

A exceléncia no atendimento aos clientes foi o item de maior destaque na pesquisa

realizada, percebendo-se assim que um dos principais principios da qualidade “foco no
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cliente” foi levado com a devida seriedade. Além disso, através de reunides, os colaboradores
puderam informar-se o quanto a Gama Diesel recebe maiores elogios relacionados a
satisfacdo dos servicos prestados e dos produtos adquiridos, atraves QASC - Qualidade no
atendimento e servico ao cliente, este realizado diretamente pela Volkswagen Caminhdes e
Onibus, obtendo sempre pontuagao superior a 800 pontos.

No que se refere ao aumento da confiabilidade do cliente na Gama Diesel, os
colaboradores consideraram o segundo quesito mais relevante, quanto aos beneficios da
certificacdo, isto devido ao comprometimento da empresa com a qualidade do que esta
oferecendo ao cliente, isto sendo reflexo de funcionarios bem treinados conscientes da
importancia do cliente para a organizacdo, além de maior motivacéo por parte deles devido a
empresa mostrar o quanto cada um deles é importante para seu continuo crescimento.

Sendo a qualidade no atendimento, confiabilidade dos clientes na organizacdo e maior
satisfacdo dos clientes, os principais aspectos destacados pelos colaboradores da Gama Diesel,
pode-se considerar todos 0s outros aspectos citados na pesquisa pelos colaboradores,
intrinsecos destes mais citados, devido a serem conseqiiéncia do trabalho e empenho dos
colaboradores e direcdo para que houvesse plenitude na gestdo da qualidade.

Deduze-se entdo, que por parte da Gama Diesel Ltda. houve planejamento minucioso e
um trabalho de conscientizagdo relacionado aos funcionérios, impondo normas e fazendo-as
serem cumpridas, de um modo que tudo fizesse parte do cotidiano dos colaboradores. E
valido salientar que a limpeza e organizacgdo séo o foco nas reunifes do comité ISO 9001.

Desta forma, a experiéncia da certificacdo 1ISO 9001:2000 na Gama Diesel Ltda. expds
a importancia da qualificacdo nos servicos, operacdes, como também dos colaboradores. A
participacdo de todos da Organizacdo foi indispensavel para o sucesso da certificagdo. Os
funcionarios encontravam-se devidamente motivados e preparados para as decorrentes
mudancas em suas rotinas, que com certeza quebraram paradigmas e resisténcias diante das
suas normas, que foram impreterivelmente seguidas.

Diante do conhecimento explanado mais de 50% dos colaboradores da empresa, ficou
claro a ativa participagéo e entendimento de todos quanto a certificagdo 1ISO 9001:2000, e em
como isto ajudou para que todos se empenhassem em satisfazer os clientes, assim podendo
estes sentir os resultados das melhorias qualitativas implantadas pela Gama Diesel, que veio a

elevar a satisfacdo do cliente e consequientemente o principal, sua fidelizag&o.
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RECOMENDACOES

Face exposicdo dos dados coletados na enquete aplicada aos colaboradores da Gama
Diesel Ltda., é vélido recomendar algumas providéncias a fim de consolidar as melhorias
conseguidas pela implantacdo da ISO 9001:2000. Mediante apenas serem citados aspectos
positivos na pesquisa realizada, deve-se levar em consideracao alguns procedimentos, visando

apenas a exceléncia do que ja foi conseguido, pela visao dos colaboradores:

e Maior preocupagdo com as necessidades de trabalho dos colaboradores por parte da
administracdo. Esta deve estar sempre atenta para as necessidades dos clientes
internos, pois isto propicia um maior e melhor desempenho por parte deles, o que
reflete para os clientes externos, pois os funcionarios trabalhardo com mais
eficiéncia, promovendo eficacia do realizado. Diante disto, a cada trés meses seria
interessante realizar uma pesquisa com o0s colaboradores a fim de avaliar a
satisfacdo dos mesmos na empresa, além de um campo para 0S MesMos
descreverem sugestdes sobre aspectos a serem reavaliados na organizacédo, seja na
questdo predial, no layout do ambiente de trabalho ou nos processos diarios,
mantendo assim a garantia da qualidade, destacada pelo amadurecimento das
normas inseridas na empresa, do controle continuo dos processos administrativos e

das rotinas diérias.

e Auditorias internas, mantendo sempre a vigilancia quanto a continuidade dos itens
limpeza e organizagdo na empresa, para conferéncia de todos os setores, no que
concerne a conservagdo e organizagdo dos processos de seus departamentos de
acordo com as normas I1SO 9001:2000, através de um check-list igual ao utilizado
pelo préprio 6rgdo certificador, para que ndo sejam deixados de analisar nenhum
item importante. Estas auditorias devem ser feitas a cada dois meses, e 0s
resultados devem ser levados a diretoria, para manté-lo informado da continuidade
do processo de qualificagdo da empresa. E importante lembrar que embora a
empresa receba uma visita anual do 6rgdo certificador, é imprescindivel que a
mesma esteja sempre preparada para a auditoria 1SO, para evitar transtornos, como

procedimentos a serem realizados de Ultima hora.
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Enfim, a empresa deve apenas preocupar-se em manter ou até melhorar os aspectos
citados na enquete, no entanto com os itens acima citados a empresa fica mais propensa a
sustenta r tudo quanto ja conquistado no que diz respeito a preferéncia do cliente, sempre
lembrando que existe um mercado bastante competitivo, onde o diferencial de hoje pode néo
ser o de amanha, havendo sempre a necessidade de inovacGes e uma administracdo estratégica

e proativa afim de burlar os desafios afins.
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Curso de Administracao

Prezados colaboradores,

Na posicdo de concluinte do Curso de Administracdo estou desenvolvendo um
trabalho monogréfico cujo objetivo é avaliar os resultados obtidos através da certificacao
ISSO 9001:2000 na Gama Diesel Ltda., da cidade de Campina Grande-PB. As normas
ISO 9000 apresentam principios que colaboram para o aperfeicoamento continuo da
Organizacdo. Neste sentido, entende-se que “um principio de gestdo da qualidade é uma
crenca ou regra fundamental e abrangente para conduzir e operar uma organizacao, visando
melhorar continuamente seu desempenho a longo prazo, pela focalizacdo nos clientes , ao
mesmo tempo, encaminhando as necessidades de todas as partes interessadas.” (MELLO,
2002, p. 25). E de suma importancia sua colaboracao para a realizacio deste trabalho. Diante
disto, expresse sua opinido respondendo a enquete abaixo.

ENQUETE: Na sua percep¢do, na condi¢cdo de colaborador desta Organizacdo, que
melhorias a implantagdo da 1SO 9001:2000 na Gama Diesel Ltda. trouxe para os clientes
externos?

Agradecemos sua colaboragéo,

Priscilla Nogueira Costa (pesquisadora)

Profa. Maria Dilma Guedes (orientadora)
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