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RESUMO

Com a chegada da globalizacdo e a abertura de mercados, os clientes estdo cada vez mais
exigentes no que tange a qualidade. De qualquer forma, as organizacdes ainda apresentam
dificuldades em compreender, que uma das ferramentas fundamentais para o desenvolvimento
da qualidade, s&o as pessoas. Este artigo tem como objetivo principal, demonstrar a importancia
da participacdo e envolvimento das pessoas para o desenvolvimento da qualidade, através do
estudo em uma organizacdo do seguimento metal mecanico da regido serrana do estado do Rio
Grande do Sul. Como objetivos especificos o artigo visa analisar referéncias teéricas para dar
embasamento ao tema, além de fazer uma analise das ferramentas da qualidade utilizadas na
empresa em estudo, e fazer as interfaces com a importancia das pessoas no desenvolvimento
delas. Como resultado, o estudo mostra as formas utilizadas pela empresa para proporcionar o
treinamento e desenvolvimento das pessoas que estao inseridas na organizacdo, além de buscar
conceitos e ferramentas que abordam neste tema da qualidade. Proporcionou ainda, a
visualizacdo da importancia de treinamentos e desenvolvimentos que envolvam as pessoas da
area operacional. Com a realizacdo deste trabalho pode-se concluir que as pessoas sao
fundamentais para o desenvolvimento e garantia da qualidade dentro das organizagoes.
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ABSTRACT

Nowadays, with the advent of globalization and the opening of markets, customers are
increasingly demanding when it comes to quality, with this, companies still have difficulty
understanding that a fundamental tool for the development of quality, are people. This article
aims to demonstrate the importance of the participation and involvement of people for quality
development, linking this issue to a company of the automobile industry in the mountainous
region of the state of Rio Grande do Sul, as well as the specific objectives, which is bring
theoretical foundation to give references to the subject, in addition to an analysis of the quality
tools used in the company object of study and make the interfaces with the importance of people
in developing them.

Keywords: People; Quality; Quality tools.
1. INTRODUCAO

Com a globalizac&o as pessoas vém se desenvolvendo, capacitando-se e cada vez mais
se preparando para o0 ingresso no mercado de trabalho, bem como buscando treinamentos e
investindo seu tempo e dinheiro em educacdo. Segundo Campos (1992) educacéo e treinamento
s80 um meio para o0 crescimento do ser humano e devem ser utilizados com objetivos de
sobrevivéncia da prdpria empresa na qual a pessoa vai estar inserida, defendendo interesses de
ambas as partes, através do desenvolvimento de habilidades e do desejo de trabalhar.
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Essa condicdo vem alterando a rotina das empresas que fornecem produtos ou servigos
para clientes em geral, devido a expansdo e abertura do mercado. A concorréncia no passado
era entre empresas que atuavam em um mesmo local ou cidade, nos dias atuais, a concorréncia
estd em qualquer parte do mundo, aumentando muito o poder de escolha do cliente e a
necessidade de produzir com qualidade para satisfazer as necessidades dos mesmos. De acordo
com George (2009), as pessoas que trabalham dentro das empresas nos dias atuais procuram
um sentido para seu trabalho, uma misséo, pois € inevitavel passar mais tempo no trabalho do
gue em casa, e isto deve se transformar em algo que possa valer a pena.

Diante disso, as organizagdes devem se preocupar ndo apenas em atender seus clientes

através de seus produtos, mas também buscar inserir qualidade nas atividades de todo o seu
processo organizacional. Neste sentido, a empresa deve possuir como meta, a satisfacdo total
das necessidades dos seus clientes, o que pode ser possivel através do Controle da Qualidade
Total, que possui como foco a satisfacdo das necessidades das pessoas (CAMPQOS, 2004).
Ao tratar de empresas do meio automobilistico, a concorréncia também é muito forte e a
necessidade de evolucdo na qualidade € diaria. Com isso, a qualificacdo das pessoas se torna
fundamental para o desenvolvimento das atividades. De acordo com Filho (2012), a Gestédo da
Qualidade Total (GQT) tem como base fundamental o ser humano, sendo muito grande a
preocupacdo com a capacitacdo e motivacdo das pessoas no ambiente de trabalho, pois se
entende que o funcionario motivado e preparado, produz com maior qualidade.

Diante destes contextos, este estudo propde como objetivo geral compreender o
envolvimento e a participacdo das pessoas no desenvolvimento e controle da qualidade,
relacionado com uma empresa do ramo metal mecanico, do setor automotivo, situada na regido
serrana do Estado do Rio Grande do Sul. Tendo como objetivos especificos a busca em
referenciais tedricos conceitos que abordem e fundamentem o assunto, além de fazer, a ligacdo
entre programas e ferramentas técnicas da qualidade presentes em fontes de estudo,
fundamentadas por autores no tema. Por Gltimo abordar como sdo desenvolvidas as ferramentas
de controle da qualidade dentro da empresa objeto do estudo, proporcionando uma analise e sua
relagdo com as pessoas.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 O QUE E QUALIDADE?

De acordo com Campos (1992) o conceito de qualidade baseia-se nas necessidades
humanas na relacdo de cliente, onde um produto ou servico de qualidade € aquele que atende
perfeitamente, de forma confiavel, acessivel, segura e no tempo certo as necessidades do
cliente. Segundo o autor, o critério mais importante para uma boa qualidade é entender a
preferéncia do consumidor.

A qualidade ndo se restringe apenas a um tema tratado dentro de empresas e
organizagcOes, mas também como uma busca e pratica rotineira de qualquer ser humano. O
conceito de qualidade pode ser descrito de varias formas, dependendo de cada autor. Segundo
Mello (2011) a qualidade esta presente e faz parte do vocabulario das pessoas diariamente,
como, por exemplo, na compra de uma roupa, o consumidor testa para ver se o tecido esta firme,
se a tintura esta uniforme, posteriormente a qualidade continua sendo avaliada no uso da mesma
e nas lavagens.

Na viséo de Araujo (2001, p. 211), qualidade, resumidamente, poderia ser definida como
a busca pela perfeicdo com a finalidade de agradar a clientes cada vez mais conscientes das
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facilidades de consumo e variedades de empresas a oferecer produtos. Qualidade, ademais, ¢é
uma filosofia em que a elimina¢dao do chamado retrabalho e a obsessao pelo “defeito zero” sao
regras inafastaveis para as organizagdes que desejam permanéncia e lucro.

Com o passar dos anos 0 mundo estd cada vez mais globalizado, e a competitividade
impera entre as organizacOes, que tentam vender seus produtos ou servigos aos consumidores,
que por sua vez estdo cada vez mais exigentes, sobre este tema, cita Mello (2011) pessoas mais
jovens, nascidas nos tempos da internet e globalizagéo, ndo percebem quanto o mundo mudou
nas Ultimas décadas. Mas nem por isso estdo menos atentas aos conceitos de qualidade dos
produtos oferecidos pelos fabricantes.

Como ja destacado acima, Campos (2004, p. 2) apresenta um conceito de qualidade que
traduz a necessidade de harmonia entre produto ¢ consumidor. Qualidade é “um produto ou
servico que atende perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no
tempo certo as necessidades do cliente”. Este conceito apresenta fortemente o envolvimento
das pessoas neste tema.

Com os conceitos referentes a definicdo de qualidade apresentados pelos autores,
evidencia-se o quanto a mesma é ampla, e como ¢ adaptavel a qualquer organizacéo ou pessoa
fisica na vida humana.

2.2 CONTROLE DA QUALIDADE TOTAL (TQC) E A RELACAO COM AS PESSOAS

Entre os sistemas de gerenciamento de métodos de qualidade, o Controle de Qualidade
Total (TQC) é um dos mais conceituados. Segundo Campos (1992), o controle de qualidade
total é um sistema gerencial que visa melhorar continuamente os padrdes que atendem as
necessidades das pessoas, a partir de visfes estratégicas da empresa e também abordando o lado
humanistico, que por sua vez, reconhece as necessidades das pessoas e estabelece padrbes para
atender estas necessidades.

Campos (1992) destaca ainda, que o Controle da Qualidade Total é um sistema
administrativo aperfeicoado no Japao, a partir de ideias criadas na época pelos Americanos, no
periodo posterior a segunda guerra mundial, sendo este método conhecido no Japdo pela Sigla
TQC (“Total Quality Control”), e este método sdo baseados pela integracdo de todas as areas
da empresa na conducdo do controle da qualidade.

O controle de qualidade pode ser descrito dentro de um sequenciamento natural,
conforme fluxograma desenvolvido por Juran (2000), varios processos estao interligados, sendo
apresentados na Figura 1.
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Figura 1- Fluxograma do Controle da Qualidade
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Fonte: Juran (2000).

Para entender melhor este tema € preciso conhecer o conceito de Narusawa e Shook
(2009), para o qual se referem que a organizacdo que quer atingir niveis de qualidade e
competitividade é preciso envolver as pessoas.

Se vocé pretende conseguir um fluxo de producdo com capacidade para fornecer os
itens, no tempo certo e na qualidade certa, vocé terd que motivar todos os
colaboradores relacionados ao fluxo de produgdo para que se disponham a mudar, por
vontade propria, 0 modo como o trabalho é executado. O envolvimento dos
colaboradores € crucial para o sucesso, mesmo que possa haver diferencas no tempo
necessario para conseguir esse envolvimento e no nivel do engajamento de cada um
deles (NARUSAWA, SHOOK 2009, p. 99).

Palandini (2004) enfatiza a importancia da qualidade na origem, ou seja, 0 processo de
qualidade segundo ele deve iniciar na operacdo, mas nem sempre foi assim, as estratégias eram
desenvolvidas para o processo produtivo, somente apds 0s conceitos de gestdo da qualidade que
este assunto tomou forma dentro das organizagoes.

Entre os programas desenvolvidos pelo departamento de qualidade nas empresas em
geral, o Circulo de Controle da Qualidade (CCQ), é fundamental dentro do método de Controle
da Qualidade Total (TQC). Para o qual, descreve Campos (1992), como sendo um grupo de
resolucéo de problemas, todos da mesma area de trabalho, buscando a melhoria continua para
resolver os problemas de qualidade existente nos processos da empresa como um todo. Ainda,
tem-se o conhecimento da aplicacdo deste programa como instrumento de treinamento
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operacional, de forma a integrar o grupo na resolucéo de problemas ou situagcfes que requerem
melhorias em um departamento especifico.

J& Alvarez (2001, p. 231) afirma que o Circulo de Controle de qualidade tem grande

importancia no desdobramento do sistema de qualidade total. Para a autora “os Circulos de
Controle da Qualidade — ou CCQ, como sdo normalmente conhecidos — representam uma das
mais importantes estratégias a disposi¢ao do TQC”. “O CCQ ¢é um grupo de pessoas formado
com base na livre iniciativa de seus componentes, todos participantes do nivel operacional que
controlam, propdem modificagdes” (ALVAREZ 2001, p. 233). Mesmo assim eles precisam
seguir um método para a resolucéo dos problemas.
Narusawa e Shook (2009, p. 140) apontam pela necessidade de inspecionar “individualmente
cada produto imediatamente no processo fonte”. Segundo os autores ¢ indispensavel conversar
com os operadores sobre os defeitos encontrados, comprometendo-os e reduzindo custos de
retrabalhos na inspegéo final.

Diante destes aspectos levantados pelos autores, tem-se a identificacdo da necessidade
do envolvimento das pessoas em todos os niveis da gestdo da qualidade, e de forma especial o
dos operadores, através estratégias como o exemplo dos CQC.

2.3 TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO HUMANO

De acordo com Filho (2012), as pessoas ndo buscam nas empresas apenas remuneragao,
buscam também espacos para demonstrar suas aptidfes, participar, crescer e se desenvolver
profissionalmente. Pode-se dizer que estes aspectos geram a motivacdo e comprometimento dos
colaboradores em uma organizacao.

Narusawa e Shook (2009, p. 85) corroboram quando afirmam que “os lideres deverao
sempre tentar respeitar os membros da equipe como seres humanos”. Neste sentido os autores
acreditam que envolver as pessoas no trabalho, a empresa terd maior retorno em seu ambiente
e 0 KAIZEN é a ferramenta indicada por eles para fazer a aproximacao.

Segundo Rangel (1995) A empresa deve investir em treinamento, mas nem sempre 0
treinamento muda as atitudes do funcionario.

O treinamento desenvolve normalmente a habilidade do funcionario. Existe outro lado
que completa o treinamento: a motivacéo e o interesse do empregado em atender bem
ao cliente. Portanto, é preciso identificar quais as causas que levam funcionarios bem
treinados a ndo terem vontade de atender ao cliente, (RANGEL 1995, p. 51, 52).

Conforme Martins (2014), as pessoas sdo pecas fundamentais para a boa gestdo, e a
retencdo destes talentos & ponto chave para nao perder investimentos feitos na capacitacdo. Na
visdo do autor, o aumento significativo da participacdo no mercado das pessoas da geragéo Y,
tem uma ligacdo direta no engajamento com a empresa no cumprimento de uma causa.

A capacitacdo dos talentos internos pode ser considerada uma das praticas mais valiosas
gue uma empresa pode adotar nos dias atuais. A facilidade de informac&o e a concorréncia entre
empresas buscando profissionais capacitados e com vontade de trabalhar é um fator que
contribui diretamente para praticas de desenvolvimento das pessoas, valorizando-as e fazendo
com que as mesmas busquem a estabilidade pessoal e profissional.

O treinamento e desenvolvimento da lideranga em uma organizagao, também é um fator
fundamental. Conforme Martins (2013), uma organizacgao que busca crescer de forma perene e
sistémica precisa exercitar a lideranca diariamente em suas acdes € a comunicacgao, neste
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sentido, tem papel fundamental, uma vez que permite a integracdo de todas as partes do
processo. A partir dela, valores e conceitos de ética serdo disseminados, gerando o0 engajamento
de colaboradores e a estruturacdo de préticas de gestdo e das condi¢des necessarias a busca da
exceléncia.

Neste mundo em transformacé&o, é natural que se abra a temporada de buscas de modelos
de liderancas que mantenham o compromisso com 0s resultados, mas ajudem a recuperar a
esséncia do ser humano, colaborando para construir organizagdes produtivas e responsaveis, e
obedecam aos critérios da sustentabilidade e que esteja a servico do bem-estar e felicidade
coletivos da empresa e sociedade (FILHO, 2012).

Para Filho (2012), a gestdo da qualidade total tem como base o ser humano, e ndo pode
Ser pequena a preocupacgdo com a capacitacdo e desenvolvimento dos funcionarios dentro das
organizag6es. O desenvolvimento das pessoas se torna fundamental para uma empresa produzir
com a qualidade o que o mercado espera e exige nos produtos que esta adquirindo.

2.4 IMPORTANCIAS DOS CLIENTES NA EVOLUCAO DA QUALIDADE

Na visdo de Fujihara (2013), ter clientes fiéis e satisfeitos € um dos principais objetivos
de qualquer empresa, pois estéa correlacionado ao objetivo principal de maximizar seus lucros.

Ainda segundo Fujihara (2013), o aprimoramento no relacionamento com o cliente tem
sido bastante aplicado nas organizages, visando obter a satisfagdo, confianca e credibilidades
necessarias para um relacionamento duradouro, que possa por sua vez trazer frutos para ambas
as partes. A construcdo de um relacionamento ndo é uma tarefa facil, pois se envolve com
pessoas diferentes, que possuem desejos e necessidades diferentes, em busca de harmonia entre
si, podendo dizer que ¢ uma verdadeira “obra civil” que precisa ser bem estruturada e
solidificada.

Atualmente uma das dificuldades na fidelizacdo dos clientes se da pela visdo que este
tem do valor agregado do produto que esta sendo adquirido, no ‘custo beneficio’ que o mesmo
traz para sua empresa e cada vez mais a qualidade é ponto crucial para o fechamento dos
negocios. Por isso, Narusawa e Shook (2009) mostram a importancia de retirar tudo o que ndo
agrega valor no produto, ou atividade, segundo 0s autores, é necessario que as organizacoes
separem trabalho que agrega valor da simples movimentacao, que na visdo deles é desperdicio.

Antunes et al (2008) mostram a necessidade de as empresas buscarem ndo somente
precos acessiveis, elas precisam ser flexiveis no desenvolvimento de novos produtos e
principalmente ter “qualidade intrinseca” que segundo ele envolve todo o ciclo de vida do
produto. Segundo este autor, as empresas brasileiras vém evoluindo, mas ainda € um desafio
para a maioria de elas atingirem niveis de exceléncia.

Neste mesmo contexto, para Kotler (2000), a qualidade de um produto ou servigo séo
todos os atributos e caracteristicas neles inseridos que interferem diretamente na capacidade de
atender e satisfazer as necessidades de seus consumidores, que sejam implicitas ou explicitas.
Neste sentido, satisfazer os clientes consiste na capacidade do fornecedor em entregar produtos
e servicos que sejam capazes de atender os requisitos esperados pelos consumidores. No entanto
a percepcao depende de cada cliente, pois fatores como nivel intelectual, cultural, nivel social,
séo valores que contribuem para a variagdo da percepcéo de qualidade.
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3. METODOLOGIA

A natureza deste estudo consiste na utilizagdo da metodologia de pesquisa denominada
qualitativa. Conforme Samara & Barros (2002, p.31), “As pesquisas qualitativas sdo realizadas
a partir de entrevistas individuais ou discussdes em grupo, e sua analise verticalizada em relagéo
ao objeto em estudo [...]”. Desta forma, este trabalho contard com o acompanhamento do
sistema de gestdo da qualidade em uma empresa do segmento metal mecénico, relacionando
qualitativamente este sistema, com a gestdo das pessoas que atuam e estdo envolvidas com o
mesmo, contemplando ainda, os métodos utilizados para o desenvolvimento das atividades
dentro da organizacao.

Para Gil (1991, p. 45), as pesquisas quanto ao seu objetivo geral, “podem ser
classificadas em trés grandes grupos: exploratorias, descritivas e explicativas”. Considerando
0s niveis de pesquisa existentes, neste estudo é utilizado o nivel de pesquisa exploratéria. De
acordo com Mattar (2001, p.18) “A pesquisa exploratéria visa prover o pesquisador de maior
conhecimento sobre o tema ou problema de pesquisa em perspectiva”. Ainda, as estratégias e
métodos de pesquisa utilizados neste estudo sdo os de estudo de caso, levantamentos
bibliogréaficos, levantamentos documentais.

O método de estudo de caso é uma forma de aprofundar os conhecimentos relacionados
a um problema existente em um processo, de maneira que ainda ndo foi definido ou
solucionado, estimulando a criacdo de hipdteses e questdes relevantes para a pesquisa. Os
objetos de estudo deste modelo de pesquisa podem ser grupos das mais diferentes caracteristicas
e tamanhos, como também podem ser organizacdes das mesmas caracteristicas citadas
referentes aos grupos de individuos, 0 método de estudo pode ser, a observacdo da ocorréncia
do fato, exames de registros ja existentes, entrevistas estruturadas e ndo estruturadas, entre
outras formas (MATTAR, 2001).

O estudo também utiliza levantamentos bibliograficos, obtidos através de livros, dos
mais diferentes autores, além de artigos, ambos relacionados com o tema desenvolvido. Na
visdo de Mattar (2001, p.20) “Este levantamento devera desenvolver a procura em livros sobre
0 assunto, revistas especializadas ou néo, dissertacdes e teses apresentadas em universidades e
informagdes publicadas por jornais [...]".

Relacionando o levantamento bibliografico com o acompanhamento que sera realizado
junto ao sistema de gestdo da qualidade da empresa em estudo, no qual se propde avaliar o
envolvimento das pessoas que atuam no mesmo, é que se esperam obter os resultados de modo
a atingir o objetivo deste trabalho. Desta forma, para facilitar a compreensédo entre a relacédo da
bibliografia com a pratica acompanhada no estudo de caso, é que o capitulo da fundamentacéo
tedrica sera apresentado na sequéncia (item 3), de forma compilada com o capitulo dos
resultados e discussdes dobre o tema.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES: DESENVOLVIMENTO DO TEMA E RELACOES
COM A EMPRESA OBJETO DO ESTUDO

4.1 QUALIDADE E AS RELAC;()ES COM A EMPRESA
Com a ampla adaptacdo dos conceitos de qualidade as diferentes organizacdes e/ou

atividades, torna-se importante identificar como este tema é desenvolvido na empresa em
estudo. Identificou-se, portanto, que a organizacdo trata do tema qualidade com muita
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seriedade, pois entende como fundamental para a manutencdo e desenvolvimento dos negocios
da empresa.

A companhia pesquisada participa de negocios em varios paises do mundo, fornecendo
produtos e tecnologias, sendo assim, a qualidade deve atender as expectativas dos clientes de
diferentes niveis de exigéncias, para tanto ela precisa ser controlada afim de que ndo haja
desvios. Diante disso, entender os clientes é fundamental, saber quais sdo as necessidades de
cada um, e 0 que 0S mesmos esperam com o produto que véo receber no tanto o processo de
producdo é artesanal, e depende das pessoas para que este resultado seja obtido.

Segundo Campos (1992), a garantia da qualidade é uma funcdo da empresa que tem
como finalidade a confirmacao que as atividades estdo sendo desenvolvidas de acordo com a
forma requerida. Com isso a identificacdo do ponto fundamental para o desenvolvimento e
garantia da qualidade na empresa estudada, pode ser identificado como as ‘pessoas’. Segundo
Campos (2004, p.50) o processo da qualidade deve ser “gerenciado”, ¢ na empresa em estudo,
essa gestdo ¢é feita por pessoas.

Destaca-se ainda, que no caso da organizacdo estudada, a qualidade é garantida por meio
de inspecdo em determinados pontos de montagem do produto, por isso, a importancia das
pessoas executarem bem suas atividades para minimizar os erros e por consequéncia 0s custos.
Antunes et al (2008, p. 83) define inspecdo como sendo fundamental e serve para comparar o
“objeto” do trabalho por meios de parametros pré-definidos, dessa forma a companhia busca e
manter os niveis de qualidade em conformidade com os requisitos exigidos pelos seus clientes.

4.2 CONTROLE DA QUALIDADE TOTAL (TQC) E O ENVOLVIMENTO DA AREA
OPERACIONAL NA QUALIDADE

Na industria, objeto do estudo, a qual se localiza na cidade de Caxias do Sul, no estado
do Rio Grande do Sul, Regido Sul do Brasil, as ferramentas do controle de qualidade total sdo
aplicadas nos processos de producdo, com foco na eficiéncia, reducdo de custos e no
desempenho das pessoas.

A organizacdo tem seu principal mercado o Brasil, onde comercializam produtos com
grandes redes de empresas do ramo de transporte coletivo de passageiros, esta presente nas
grandes metropoles nacionais, capitais e grandes cidades, além do mercado do exterior, com
principais clientes presentes em paises da América Latina, como Argentina, Chile, Peru, entre
outros. O nivel de exigéncia por qualidade em todos 0os mercados no qual a empresa se relaciona
comercialmente € muito grande, por se tratar de produtos com alto valor agregado, e servirem
para o uso de passageiros, proporcionando assim desafios diarios, para que as pessoas produzam
e trabalhem para atender toda esta exigéncia.

De acordo com Juran (1991), "Qualidade € auséncia de defeitos”. Essa se torna a
caracteristica do produto que atende a necessidade do cliente e consequentemente promove a
satisfacdo dos mesmos com o produto recebido. Na empresa estudada a atuacdo do
departamento de controle de qualidade é direto dentro das linhas de produgdo, atuando no
controle de inspec¢des dos produtos, pegas, componentes e a participacdo direta com as pessoas
envolvidas no processo produtivo, para o desenvolvimento da qualidade.

Filho (2012, p.15), ressalta que ““é preciso criar uma cultura de participacéo e passar as
informagdes necessérias para os empregados. A participacdo fortalece as decisdes, mobiliza
forgas e gera compromisso de todos com os resultados”. A ferramenta do Circulo de Controle
da Qualidade (CCQ), ndo esta estruturada dentro da politica de gestdo da qualidade da empresa
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estudada, porém alguns principios da ferramenta s&o utilizados, dentre eles, o envolvimento das
pessoas dentro dos processos, mas nao estando estruturados no sistema de gestéo.

De certa forma, entende-se que o CCQ poderia ser mais explorado dentro dos
departamentos da empresa, fundamentando-o como uma das ferramentas obrigatdrias para
resolucéo de problemas, com isso buscando a melhoria nos processos, com foco na qualidade
dos produtos, sendo a ferramenta conduzida pelo departamento de qualidade, envolvendo as
pessoas necessarias para resolugdo do item em questdo, porém o mesmo ainda néo é trabalhado
desta forma.

Diante deste contexto, a qualidade controlada esta presente dentro dos processos da
empresa objeto do estudo devido a complexidade dos seus produtos, 0s quais requerem
controles especificos. Para tanto existe uma sequéncia de atividades que sdo desenvolvidas na
area de producdo e, em intervalos, existem portais de inspecdo onde o0s produtos sdo avaliados.
Para tanto, destaca-se que o envolvimento da area operacional é essencial para que o produto
atenda todos os requisitos de qualidade requeridos pelos clientes da organizacéo.

4.3 TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO VOLTADOS A QUALIDADE NA
ORGANIZACAO

As empresas de modo geral precisam estar atentas para que as pessoas dentro da
organizacado estejam motivadas e treinadas para desenvolver suas atividades. A empresa objeto
do estudo, preocupada com este contexto procura manter seus colaboradores preparados para
exercer suas atividades, promovendo treinamentos internos, relacionados a itens especificos do
dia a dia, além de proporcionar treinamentos externos, que sao realizados de acordo com as
necessidades de cada area de atuacdo, podendo estes ser desenvolvidos por profissionais
terceirizados, trazendo conhecimentos sobre temas variados.

A capacitacdo dos talentos internos pode ser considerada uma das préaticas mais valiosas
gue uma empresa pode adotar nos dias atuais. A facilidade de informacéo e a concorréncia entre
empresas buscando profissionais capacitados e com vontade de trabalhar € um fator que
contribui diretamente para préaticas de desenvolvimento das pessoas, valorizando-as e fazendo
com que as mesmas busquem a estabilidade pessoal e profissional. Diante disto, a empresa em
estudo, estd em constante avaliacdo destes aspectos, de forma a manter a sua equipe treinada e
engajada para o melhor desenvolvimento de suas atividades, proporcionando maior motivagédo
profissional e menores problemas de qualidade em seus produtos.

Conforme destaca Campos (2004, p. 178), a educacdo e treinamento sdo um meio para
0 crescimento de ser humano e deve ser utilizado tendo como grande objetivo a sobrevivéncia
da empresa, por meio do desenvolvimento das habilidades e desejo de trabalhar. Neste contexto,
a empresa objeto de estudo oferece aos funcionarios o plano de carreira, recrutamento interno,
incentivo a educacdo, além de outras politicas que incentivam as pessoas a se desenvolverem
profissionalmente e permanecerem crescendo junto com a empresa.

Ainda, conforme identificado anteriormente, é importante ressaltar que para o
desenvolvimento da qualidade nas organizacdes, torna-se fundamental o papel de lideranca das
pessoas que estdo inseridas neste tema. Diante disto, na empresa estudada, os colaboradores sdo
motivados para visualizar o todo, e ndo simplesmente a area ou tarefa em que atuam, sendo esta
visdo ampla e sistémica, com o perfil de lideranca voltados a qualidade e também, aos demais
aspectos envolvidos neste contexto.
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4.4 RELACIONAMENTO DOS CLIENTES COM A QUALIDADE NA ORGANIZACAO

Os clientes, da empresa objeto do estudo, podem ser considerados grandes parceiros da
empresa pelo reconhecimento da marca, porém fidelizar os mesmos esta se tornando cada vez
mais dificil, devido a abertura do mercado e a forte concorréncia que estd presente no ambito
mundial e, principalmente no segmento automotivo.

Com o passar dos anos, percebeu-se que o perfil dos clientes foi mudando, no passado
0s mesmos compravam pela relacdo que mantinham com o dono da empresa, sua parceria de
longa data, sua fidelidade com a marca, entre outros fatores.

Hoje, estes que eram 0s donos, ja ndo estdo mais atuando nas suas empresas e na grande
maioria dos casos, estes postos foram herdados por filhos, netos ou novos administradores. Na
empresa em estudo, a qual iniciou sua trajetéria como uma empresa familiar e, portanto, adotava
o relacionamento direto entre o dono e o cliente, precisou mudar o seu contexto de atuacgéo,
abrindo o seu capital, para manter-se competitiva no mercado.

Esta competitividade do mercado gera cada vez mais, uma maior dificuldade na
fidelizacdo dos clientes. Desta forma, o critério qualidade € extremamente fundamental para
garantir o atendimento dos requisitos do cliente para que estes se mantenham satisfeitos. Neste
contexto, a empresa em estudo busca envolver os seus colaboradores de forma que 0s mesmos
trabalhem no conceito de qualidade, porém sempre nos aspectos do gerenciamento sustentavel
dos recursos envolvidos em cada processo, ou seja, é fundamental todos tenham uma visdo do
‘custo beneficio’ do produto produzido e comercializado pela organizagdo. Para isso, o papel
da lideranca é crucial no envolvimento da equipe em termos de qualidade e geracdo de negdcio
para a empresa, de forma a atender a satisfagdo do cliente.

4.5 FERRAMENTAS DA QUALIDADE UTILIZADAS NA EMPRESA E SUA RELACAO
COM AS PESSOAS

Com a busca eminente pela melhoria continua nos processos e da qualidade de produto,
a empresa pesquisada utiliza ferramentas de qualidade para tratar seus itens oriundos de
reclamacdes de mercado, oportunidades internas, entre outras necessidades. Estas ferramentas
entram no contexto do Controle da Qualidade Total (TQC), e sdo fundamentais para conducéo
dos negdcios da companhia.

Dentre as ferramentas utilizadas pela empresa, uma delas é o PDCA, auxiliando no
desdobramento e resolucdo de itens. Conforme Filho (2012), o ciclo PDCA é um método
gerencial de tomadas de decisfes para garantir o alcance de metas necessarias a sobrevivéncia
de uma organizagdo, sendo este método diretamente ligado a busca de melhoria continua e
sucesso dos negacios.

Segundo mesmo autor, o ciclo PDCA consiste em quatro etapas:

a) P: do verbo to plan ou planejar. Nesta etapa sdo definidas as metas a serem atingidas.

b) D: do verbo to do ou executar. Nesta etapa, os individuas séo treinados, com base
nas metas que desejam ser atingidas, realizam as atividades e colhem dados.

c) C: do verbo to check ou verificar. Esta etapa é puramente de verificacdo, onde sdo
avaliados os resultados que foram executados sairam de acordo com o definido no
planejamento.

d) A:do verbo act ou atuar. Nesta etapa a atuacao e corretiva, caso a operacao realizada
n&o esteja de acordo com o estabelecido no planejamento, toma-se as a¢0es visando
atingimento das metas.
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Esta ferramenta é conduzida na empresa pelo departamento da qualidade, buscando o
envolvimento das pessoas, sendo ela fundamental para dar direcionamento as aces que
necessitam ser aplicadas para solucdo de problemas e certificagdo que os resultados obtidos
estdo dentro do planejado.

Outra ferramenta utilizada na empresa é o diagrama de causa e efeito, também chamado
de diagrama de Ishikawa. A mesma € utilizada dentro dos setores em grupos de melhorias, para
solugdo de problemas setoriais especificos, e também itens relacionados a qualidade. Segundo
Mello (2011), o diagrama de causa e efeito, ou diagrama de Ishikawa, € usado para demonstrar
a relacdo que existe entre causas e efeitos dentro de um processo, podendo ser aplicado em itens
problematicos, ou seja, quando os resultados ou efeitos obtidos ndo sdo os desejados.

A participacdo das pessoas no processo de resolucdo de problemas com Diagrama de
Ishikawa € fundamental, devido as mesmas direcionarem as relacGes de causas e efeitos
existentes nos processos. Com a participacao das pessoas, esta ferramenta se torna pratica em
sua utilizacdo além de funcional na resolucdo de problemas.

O diagrama de causa e efeito € uma das ferramentas que proporciona para a empresa, a
participacdo das pessoas dos niveis operacionais, discutindo e buscando solucdes de itens
relacionados ao setor de atuacdo. Também, a ferramenta é utilizada para resolucao de itens com
a participacdo do controle de qualidade, voltados para a melhoria do produto.

Para o levantamento de informacdes relacionadas a qualidade, a empresa utiliza a
ferramenta folha de verificacdo, onde sdo feitos os registros das ndo conformidades encontradas
nos processos de inspegdo de produtos. Segundo Mello (2011, p.88), “Damos o nome folha de
verificagdo a uma planilha previamente preparada para coletar dados relativos a ndo
conformidade de um produto ou servico”.

Com as inspecBes dos produtos realizados pelo controle de qualidade, os itens ou nao
conformidades relatadas na folha de verificacdo, sdo possiveis fazer correcdes imediatas, além
disto, estes dados proporcionam a empresa um direcionamento para analise e resolucdo dos
problemas, visando a melhoria continua da qualidade de seus processos e produtos.

As ferramentas graficas da qualidade também sdo utilizadas pela empresa objeto do
estudo, e sdo elas: Histograma, o Grafico de Pareto e Diagrama de Correlacao.

O gréfico de Pareto é definido por Filho (2012), como um grafico de barras verticais,
que dispde as informacgdes de forma simples, torna-as visuais e de facil entendimento para 0s
gestores e interessados.

Para Mello (2011), o Histograma é um grafico de barras que demonstra a frequéncia que
um determinado dado, aparece em um grupo de dados.

Ainda segundo o autor, o diagrama de correlacdo, ou também chamado de diagrama de
dispersdo, é um gréfico utilizado para demonstrar a possivel relacdo existente entre duas
variaveis.

Por se tratar de uma empresa metal mecanica, do ramo automobilistico, existem muitos
processos internos que necessitam serem medidos ou acompanhados. Com isso se torna
fundamental representar de forma gréfica estes indicadores, que sdo diversos, como nimeros,
metas, acompanhamentos de processos, entre outras.

Os numeros e informagdes constituem a base de entendimento, decisdes e a¢des, na
busca do melhoramento continuo dos métodos utilizados nos processos; é, portanto
essencial que haja um cuidadoso sistema de coleta, registro e apresentacao dos dados,
(OAKLAND 1994, p. 217).
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Com o auxilio das ferramentas gréaficas da qualidade a empresa pode elaborar relatérios
com indicadores importantes dos processos, gerando melhores condi¢des de analise de dados
para as pessoas envolvidas nos mesmos.

Uma das ferramentas utilizadas no dia a dia da empresa € o Braistorming, com papel
fundamental das pessoas envolvidas no processo a ser debatido. Para Filho (2012), o
Brainstorming ou tempestade de ideias, como sendo uma ferramenta de participacéo coletiva
de pessoas no debate de temas em uma reunido, obedecendo algumas regras, onde ndo podem
ser descartadas nem uma das ideias levantadas, sendo estas, escritas de forma organizada, para
que a quantidade se transforme na qualidade das solucdes.

Outro método importante utilizado na empresa é o de plano de acdo, ou 5W2H. Com o
auxilio desta ferramenta sdo possiveis solucionar problemas especificos do processo de
producdo, além de tratar itens de qualidade identificados nos processos. Conforme Filho (2012),
0 método plano de agdo ou também chamado de 5W2H ¢é uma ferramenta de uso mundial, que
tem em suas siglas as palavras em inglés, what, who, when, where, why, how e how much, que
traduzindo para o portugués €, o que, quem, quando, onde, por que e quanto custa, as quais, ddo
nome a ferramenta.

Com o auxilio da ferramenta dos cinco porqués, o 5W2H pode ser considerado 0 método
mais utilizado para tratativa de itens de qualidade na empresa, onde as pessoas participam
diretamente junto com o controle de qualidade na resolugéo dos itens em questéo.

A ferramenta que traz resultado consistente e muito eficaz para qualquer tipo de
atividade e também utilizada pela empresa objeto de estudo é o KAIZEN, que significa
melhoria continua, ferramenta de conhecimento amplo dentro da organizacdo, pois foi um
marco histérico quando nos fundadores da companhia trouxeram essa tecnologia do Japéo,
ainda em 1986.

Tratar de itens ou problemas, nada mais é do que a busca por solucdes, para isto
acontecer, as pessoas sdo fundamentais, contribuindo nas sugestdes, ideias e participacdo, com
isso apoiando na resolugdo dos problemas organizacionais em ambito geral.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Com o desenvolvimento do estudo foi possivel abordar conceitos relacionados a
qualidade, desde o significado da palavra, até sua adaptacdo pratica dentro da empresa. Também
proporcionou estabelecer as relagcdes presentes na forma que a empresa atua, em relacdo ao
desenvolvimento da qualidade e sua associagdo com o mercado mundial, no qual a empresa
esta inserida, relacionando com o novo perfil dos clientes, cada vez mais exigentes, e que
buscam o retorno maximo sobre o produto ou servigo que estdo adquirindo.

Os levantamentos bibliograficos e documentais desenvolvidos neste estudo
proporcionaram um embasamento tedrico de diferentes autores sobre o tema abordado, além de
proporcionar uma ligagdo direta com 0s conceitos praticos descritos e utilizados na empresa,
referenciados no desenvolvimento do trabalho de pesquisa.

Quanto ao desenvolvimento humano, o estudo mostra formas utilizadas pela empresa
para proporcionar o treinamento e desenvolvimento das pessoas que estdo inseridas na
organizacao, além de buscar conceitos e ferramentas que abordam este tema. Também o estudo
proporciona a visualizacdo da importancia de treinamentos e desenvolvimentos que envolvam
as pessoas da area operacional, com a utilizagdo de ferramentas como CCQ em conjunto com
o controle de qualidade, para que as mesmas sejam participativas e ajudem no desenvolvimento
da qualidade dos produtos da empresa.
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Identificou-se que o sistema de atuacdo do controle de qualidade dentro dos processos
da empresa é na forma controlada, porem caso nao haja a participacdo das pessoas que executam
suas tarefas na construcdo do produto se torna muito dificil garantir a qualidade, com isso as
ferramentas do controle da qualidade total (TQC) tornam-se aliadas a este processo.

A visdo do processo como um todo, faz com que o TQC seja uma ferramenta
fundamental para as empresas que desejam ter em seus produtos uma qualidade percebida que
satisfaca e fidelize seus clientes, pois as mesmas tém participacdo direta das pessoas em todo o
seu processo. Com a utilizacdo das ferramentas da qualidade dentro do TQC, os métodos de
controle de qualidade e de resolucdo de problemas fica mais pratico, isto pode ser visto com a
aplicabilidade das ferramentas dentro dos processos da empresa abordada neste trabalho.

No que tange as limitagcdes do estudo, pode ser mencionado escassez de referenciais
tedricos que cercam o tema qualidade e sua relacdo com as pessoas, bem como, a aplicacdo da
pesquisa em uma Unica empresa e suas praticas internas relacionadas a este tema, ndo
abrangendo outras organizac6es nos exemplos préaticos.

Com a realizacédo deste estudo pode se concluir que as pessoas séo a parte fundamental
para 0 desenvolvimento e garantia da qualidade dentro das organizagfes, pois de pouco vai
adiantar ter as ferramentas mais sofisticadas ou softwares avancados, se por trés de tudo isso
ndo existirem pessoas treinadas e motivadas para fazer tudo isto funcionar.

Por fim, este estudo pode ser utilizado também, como fonte de pesquisa para empresas
de outros segmentos além do automobilistico, visto que a qualidade € um tema presente em
qualquer ramo, no qual s6 é possivel o seu desenvolvimento através da participacao das pessoas.
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