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Resumo

O presente trabalho intitula-se: "Valor acrescentado pelo sistema de gestdo da qualidade no
sucesso das Pequenas e Médias Empresas.” O problema prende-se com a existéncia de PME que
ndo possuem um SGQ e, como consequéncia, podem ndo conseguir satisfazer as necessidades
presentes nem futuras dos clientes de forma continua e, sobretudo, correm o risco de ndao poder
atingir os seus objectivos acabando por ir a faléncia.” Pergunta de partida: Qual ¢ o valor
acrescentado as PME pelo uso de um SGQ? Hipdteses: Ho - O SGQ ndo acrescenta valor ao
bom desempenho das PME no que concerne a qualidade dos seus produtos e servi¢os assim
como na satisfagdo dos seus clientes; H1 - O SGQ acrescenta valor ao bom desempenho das
PME no que concerne a qualidade dos seus produtos e servi¢os assim como na satisfacdo dos
seus clientes. O objectivo geral é analisar o contributo do SGQ no sucesso das PME. Objectivos
especificos: (i) Identificar a necessidade de um SGQ na empresa Avilar, Lda., entre 2018 e 2020;
(ii) Relacionar os principios de GQ usados pela empresa Avilar, Lda. e os principios de GQ
geralmente aplicados; (iii) Avaliar o contributo do SGQ no valor da empresa Avilar Lda, nas
variaveis satisfacdo dos seus clientes e desempenho da empresa. A metodologia baseia-se na
pesquisa bibliografica, na observacédo directa do ambiente de producéo, marketing e distribuicéo
da empresa Avilar Lda.. o universo é de 30 colaboradores da empresa € um numero incégnito de
clientes, do qual extrairam-se, por conveniéncia, 20 participantes, aos quais foi aplicado o
questionario. Usou-se a escala de Likert, donde constatou-se que a empresa desvia-se ao nao
desenvolver accbes correctivas do SGQ o que condiciona a melhoria continua que € um dos
principios da GQ. Conclui-se que o SGQ acrescenta valor no sucesso almejado pelas PME mas
ndo basta o facto de os resultados terem mostrado que a maioria 0s clientes esta satisfeita com
0s produtos e servigos. A empresa segue o0s principios de GQ focando as suas actividades no
cliente, todavia, 0 ambiente organizacional da mesma ditou insatisfacdo de uma minoria dos
clientes e dos proprios colaboradores, ndo se devendo endossar este desnivel ao SGQ. Como
corrolario, valida-se a Hi. Sugere-se as PME a cumprirem, na sua plenitude com o procedimento
de accdo correctiva plasmado no ciclo de implementagdo do SGQ, a manter o clima
organizacional favoravel.

Palavras-chave: Valor acrescentado; Sistema de gestdo da qualidade; Sucesso; Pequenas e
Médias Empresas.
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Abstract

This research is entitled: "Value added by the quality management system in the success of
Small and Medium Enterprises.” Problem: there are SMEs that do not have a QMS and, as a
consequence, may not be able to satisfy the present or future needs of customers on an ongoing
basis and, above all, run the risk of not being able to achieve their objectives, ending up going
bankrupt.” Starting question: What is the value added to SMEs by using a OMS? Hypotheses: Ho
- The QMS does not add value to the good performance of SMEs in terms of the quality of their
products and services, as well as the satisfaction of their customers; H1 - The QMS adds value to
the good performance of SMEs in terms of the quality of their products and services, as well as
the satisfaction of their customers. The overall objective is to analyze the contribution of the
QMS to the success of SMEs. Specific objectives: (i) Identify the need for a QMS at Avilar, Ltd.,
between 2018 and 2020; (ii) List the QA principles used by the company Avilar, Ltd. and
generally applied QA principles; (iii) Evaluate the contribution of the QMS to the value of the
company AvilarLtd, in the variables customer satisfaction and company performance, in the
period under analysis. The methodology is based on bibliographical research, direct observation
of the production, marketing and distribution environment of the company AvilarLtd. 20
participants, one member of senior management and the rest are employees and customers, to
whom the questionnaire was applied. The Likert scale was used, from which it was found that the
company deviates by not carrying out corrective actions in the QMS, which conditions
continuous improvement, which is one of the principles of QA. It is concluded that the fact that
the results have shown that most customers are satisfied with the company's products and
services is not enough to show that it is on the right track. The company Avilar, Ltd., follows the
principles of QA focusing its activities on the customer, however, the organizational environment
of Avilar Ltd dictated dissatisfaction of a minority of customers and employees themselves, and
this difference should not be endorsed by the QMS, so, as a corollary, validates Hj. It is
suggested that SMEs fully comply with the corrective action procedure set out in the QMS
implementation cycle, maintain a favorable organizational climate.

Keywords: Added value; Quality Management System; Success; Small and Medium Enterprises.
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CAPITULO I - INTRODUCAO

Segundo Pinto (2012) e Pires (2012), desde os tempos mais remotos da historia que a
qualidade foi uma preocupacao de quem produzia, estando presentes “técnicas associadas a
gestdo da qualidade, como técnicas de planeamento, organizacdo e controlo utilizadas pelos
sumeérios, egipcios, babildnios, chineses e gregos, e os sistemas de controlo centralizado e de
comunicagoes utilizados pelos romanos”, na construgdo das piramides, templos, teatros,

monumentos e vias de comunicacao.

Os SGQ tém o objectivo de verificar todos os processos da empresa e COMO €sSses
processos podem melhorar a qualidade dos produtos e servigos frente aos clientes. Nesse
sistema, existem principios e directrizes da qualidade, que sdo aplicados em cada processo
que envolve o dia a dia da instituicdo. Através desses, é possivel fazer a tomada de decisdes
de forma segura, pois, através das ferramentas utilizadas, o gestor poderd verificar os
indicadores de desempenho da empresa, (Pires, 2012).

Vérias empresas no mundo todo, utilizam o SGQ, para implantar novos processos,
gerenciar e checar sua qualidade. Uma das razdes da utilizacdo desse sistema, é que
consequentemente, um maior nimero de clientes tornam-se satisfeitos com a empresa. Além
disso, ha uma melhoria na imagem, no desempenho e na cultura organizacional. A satisfacdo
dos clientes, a melhoria continua dos processos de producdo e dos produtos e,
inevitavelmente, a obtencdo dos melhores resultados, sdo apenas alguns dos desafios que as
empresas de hoje tém de encarar.De forma a conseguirem responder a estas necessidades, as
empresas tém procurado ferramentas de gestao interna que sejam capazes de acrescentar valor
a organizacdo e permitir dessa forma melhorar o rendimento dos processos, controlar

eficientemente os custos operacionais e valorizar os recursos de que dispdem, (Pinto, 2012).

E neste contexto que entram os sistemas de gestdo da qualidade que ja assumiram grande
importancia ao nivel empresarial. Embora o conceito de qualidade tenha evoluido ao longo
das ultimas décadas, conforme as diferentes mutagcdes do préprio mercado, parece ndo haver
margem para davidas de que assegurar qualidade continua a ser uma prioridade para a maior
parte das empresas. Na verdade, as preocupagdes das entidades e corporagdes relativamente a
qualidade foram evoluindo e complementando-se ao longo do tempo. Um sistema de gestdo



da qualidade espera assim suportar a estratégia de toda a organizacdo, a tomada de decisGes e

a melhoria continua do processo produtivo e comercial.

N&o é por acaso que a Norma ISO 9001, que disponibiliza um modelo de gestdo de
qualidade, ¢ utilizada hoje por milhares de empresas por todo 0 mundo. Encarada como uma
referéncia a nivel internacional, independentemente da dimenséo da organizacgao ou da area de
actividade em que actua, esta norma tem permitido optimizar a performance e a qualidade do
servico prestado pelas empresas. No entanto, a implementacdo de uma gestdo de qualidade

assume ainda mais importancia se considerarmos uma série de outros beneficios alcangados.

1.1Processo de Investigacao

Sendo a GQ de produtos e servi¢cos numa empresa um assunto de extrema importancia nos
dias de hoje dadas as suas inumeras finalidades trazendo também indmeros beneficios,
sobretudo para 0s negocios das empresas, ha necessidade de se ilustrar de forma clara até que
ponto esta ferramenta € essencial para 0 bom desempenho empresarial. Nessa optica de ideias
h& que se dar um contributo em ilustrar o impacto do sistema de gestdo da qualidade nas
empresas e sobretudo como deve ser implantado esse sistema de forma que traga resultados
desejados segundo os objectivos tracados em conformidade com a sua finalidade objectiva,
(Pinto, 2012).

Nao obstante, esta ferramenta tem sido “esquecida” por parte dos gestores empresariais,
dai a razdo de dedicar este trabalho para se encontrar ou aconselhar aos gestores empresariais

nesta vertente, através de um estudo de caso.

O processo de investigacdo enquadra-se no ambito do paradigma fenomenoldgico, de

cardcter qualitativo, para tal, seguiu-se a seguinte estrutura na investigacao.

— ldentificacdo do tdpico a ser investigado;

— Delimitagdo do assunto;

— Levantamento bibliografico ou revisdo da bibliografia;
— Formulagéo do problema;

— Construcao das hipoteses;

— Delimitag&o do universo;

— Seleccdo dos métodos e técnicas;



— Construcdo dos instrumentos de pesquisa; e,

— Consideracdes éticas.

1.2 Problema Investigado

Gil (1991, p. 49) explica que:

Um problema deve ser formulado como pergunta. Pois esta € a maneira
mais facil e directa de formular um problema. O acto de estruturar perguntas
possibilita identificar o cenario que envolve o tema, aquilo que se quer
pesquisar. A pergunta actua como um vector orientando o caminho, 0s

métodos a serem utilizados no decorrer do trabalho.

“A maior parte das PME ndo tem um sistema de GQ e, como consequéncia, pode nédo
conseguir satisfazer as necessidades presentes e futuras dos clientes duma forma continua e,
sobretudo, corre o risco de ndo poder atingir 0s seus objectivos empresariais acabando por ir a

faléncia.”
1.2.1 Pergunta de partida e hipdteses

Sendo assim, o problema desta pesquisa encontra-se estruturado em torno da seguinte

pergunta de partida:
- Qual é o valor acrescentado as PME pelo uso de um sistema de gestédo da qualidade?
Do mesmo modo, as hipdteses podem ser formuladas da seguinte forma:

Hipotese nula (Ho): O sistema de GQ ndo acrescenta valor ao bom desempenho das PME
no que concerne a qualidade dos seus produtos e servigos assim como na satisfacdo dos seus

clientes.

Hipotese alternativa (H1): O sistema de GQ acrescenta valor ao bom desempenho das
PME no que concerne a qualidade dos seus produtos e servigos assim como na satisfagdo dos

seus clientes.

A ciéncia gera explicacdes questbes do mundo dos fenémenos
observados que depois submete a um processo de confirmacdo. Partindo de
uma pergunta de partida, faz-se necessario dividir o estudo a fazer acerca da

tematica sob a forma de perguntas derivadas, pois as mesmas “decorrem



directamente do objectivo ¢ especificam os aspectos a estudar” tornando a
investigacdo por varias frentes, todas elas convergentes no mesmo objectivo,
(Fortin, 2009, p. 101).

1.3 Objectivos da Investigagao

Marconi & Lakatos (2005, p.24) sustentam que “toda pesquisa deve ter um objectivo
determinado para saber o que se vai procurar e o que se pretende alcangar.” Definir objectivos

de pesquisa consiste no desenvolvimento de uma pesquisa cientifica.

Os principais objectivos do trabalho de pesquisa ora proposto podem ser resumidos nos

seguintes pontos:

1.3.1 Objectivo geral
- Analisar o contributo do sistema de GQ no sucesso das PME.

1.3.2 Objectivos especificos
i.  Identificar a necessidade de um sistema de gestdo da qualidade na empresa Avilar,
Lda., entre 2018 e 2020.

ii.  Relacionar os principios de GQ usados pela empresa Avilar, Lda. e 0s principios

de GQ geralmente aplicados;

iii.  Avaliar o contributo do sistema de GQ no valor da empresa em estudo, nas
varidveis satisfacdo dos seus clientese desempenho da empresa, no periodo em

analise.

1.4 Justificativa

A escolha do tema ¢é justificada pela sua relevancia pessoal, cientifica e socioeconémica,

detalhadamente explicadas, a seguir:

1.4.1 Relevancia pessoal do tema

Como estudante do curso de licenciatura em Gestdo de Empresas, o tema escolhido para
pesquisa é fundamental porque esta inserido nesta area de formacdo, ao mesmo tempo que

resulta da intencdo de aprofundar conhecimentos sobre o tema assimilado na sala de aula.



1.4.2 Relevancia cientifica do tema

Aprofundar o que os autores do pensamento sobre GQ defendem sobre o valor
acrescentado do sistema de GQ as PME, no entanto uma etapabase que da sucesso das
mesmas, nomeadamentedesempenhoda empresa usada como unidade empirica de analise

(Avilar, Lda.) esatisfacdo do cliente.

1.4.3 Relevancia socioeconémica do tema

O tema promove 0 acréscimo ao desempenho de qualquer PME. Visto nesta perspectiva, o
tema € relevante na medida em que as PME estardo certificadas com normas 1SO

recomendadas internacionalmente e, dai, garantirem a qualidade total.

1.5 Organizacgéo do Trabalho

- O Capitulo I apresenta as questdes introdutdrias como a apresentagdo do tema em estudo,
a identificagdo do problema a investigar, os objectivos, as Hipoteses de apoio a investigacao,
a justificativa, a identificacdo das limitacdes e delimitacdes do trabalho, e a justificativa da

escolha do tema;

- O Capitulo 1l apresenta a revisdo da literatura. Este subcapitulo subdivide-se em (i) o
marco conceptual, onde as palavras-chave sdo definidas, (ii) o desenvolvimento
circunstancial, descritivo e detalhado do fendmeno em estudo, (iii) 0 marco teorico, inclui um
conjunto de teorias que servem de fundamentacdo e suporte explicativo a pesquisa, 0
posicionamento e as criticas do autor; (iv) e, 0 marco referencial que apresenta sucintamente

0s resultados da pesquisa de outros autores;

- O Capitulo 1l apresenta a Metodologia da Pesquisa (tipo de estudo e desenho da
pesquisa), a populacdo e a amostra, as técnicas empregues e 0s instrumentos de recolha de

dados bem como os procedimentos seguidos no tratamento dos dados;



- O Capitulo 1V apresenta os resultados da pesquisa, recolhido no estudo bibliogréafico e
documental, em arquivos que reportam o periodo 2018-20, objecto de analise;

- O Capitulo V apresenta a discussdo dos resultados obtidos que consistiu num
cruzamento dos dados através da técnica de triangulacdo (pesquisa bibliografica, pesquisa

documental e o pensamento da autora da pesquisa); e,

- O Capitulo VI apresenta o corolario com as principais conclusdes e as sugestes

apropriadas ao estudo.



CAPITULO Il -REVISAO DA LITERATURA

Serve o presente Capitulo para apresentar, através da revisdo da literatura, 0 pensamento
dos principais autores seleccionados para 0 nosso tema bem como o posicionamento da autora

da presente Monografia.

2.1 Marco conceptual

2.1.1 Conceito de gestdo da qualidade

Paladini (2006) enfatiza que para definir correctamente qualidade, o primeiro passo é

considerar como um conjunto de atributos ou elementos que compdem o produto ou servico.

Feigenbaum (1994) define qualidade em produtos e servigcos como a combinacao de
caracteristicas de produtos e servicos em marketing, engenharia, producdo e manutencéo,

através das quais em uso corresponderdo as expectativas do cliente.

Para Crosby (1999) a qualidade é a conformidade com os requisitos, ou seja, 0s
problemas da qualidade na verdade sdo oriundos da ndo conformidade. Para reforcar o
conceito de qualidade, o autor coloca: se um Mercedes satisfaz todos os requisitos de um
Mercedes, ele é um carro de qualidade. Se alguém esta de acordo com o seu modelo padréo,
ele é um carro de qualidade. O luxo, ou auséncia, expressa-se em requisitos especificos, como
0 carpete ou o tapete de borracha. Neste sentido um produto de qualidade € aquele que atende
as expectativas do cliente, podendo variar em diversos requisitos como, durabilidade, estética,

preco, entre outros, dependendo do padrdo de qualidade de cada um.

Para Juran (1991), a qualidade esta ligada as caracteristicas do produto que versam para

as necessidades dos clientes proporcionando satisfagdo em relacdo a um determinado produto.

Na mesma linha de Juran, Barreto (2008) refere-se a um produto de qualidade como sendo
aquele que atende o cliente com perfeicdo, de forma confiavel, acessivel, segura e também no
tempo certo, ou seja, 0 projecto tem que estar correcto, sem defeitos, possuir baixo custo,
permitindo seguranga e deve ser entregue no tempo e quantidade certa. Neste contexto, a
qualidade depende do padrdo de exigéncia de cada pessoa. As organizagdes devem sempre

estar atentas as necessidades e expectativas dos clientes, as quais mudam constantemente, mas



as empresas devem se adequar a essas mudangas, a fim de oferecer produtos que satisfacam

seus clientes, a um preco justo

2.1.2 Conceito de Sistema de Gestdo da Qualidade - SGQ

O entendimento do que seja qualidade depende da percepcdo de cada individuo, da
cultura ou até mesmo do objectivo que cada pessoa tem em relagdo ao produto que esta
adquirindo. O aspecto da qualidade na visdo do cliente pode ser diferente da visdo do
fornecedor, pois o primeiro pode relacionar qualidade a adequacdo ao uso enquanto que o

outro pode relacionar a satisfacdo do cliente.

Mauriti (2001) define sistema de gestdo da qualidade (SGQ) como um conjunto de
recursos e regras minimas, implementado de forma adequada, com o objectivo de orientar
cada parte da empresa para que execute de maneira correcta e no tempo devido a sua tarefa,
em harmonia com as outras, estando todas direccionadas para o objectivo comum da empresa:

ser competitiva (ter qualidade com produtividade).

A Norma ISO 9001 (2000), adopta um sistema de gestdo de qualidade, é uma
estratégia da organizacdo, os sistemas sdo influenciados por aspectos como: objectivos
especificos, produtos fornecidos, processos, empregados, tamanhos e estrutura da empresa. O
grande desafio para os sistemas da qualidade é estabelecer um diferencial competitivo, é
preciso fazer com que as pessoas acreditem que a qualidade é fundamental para a
sobrevivéncia da organizacdo, assim como delas proprias. Persiste a ideia de que a qualidade
é o esforco para minimizar defeitos. Como também permanece a visdo de que a qualidade esta
restrita as melhorias localizadas. Ou até mesmo a uma maior qualificacdo das pessoas. Porém
muita gente ja vé a qualidade como um diferencial. Ou até mesmo como um item bésico de
manutengdo da empresa viva. Principalmente nestes tempos de concorréncia acirrada
(Carvalho, et al, 2005).

O processo de gestdo que passa por planeamento eficaz, pode produzir informacoes e
analise importantes que direccionam aos objectivos da organizacdo. Os sistemas de gestdo

referem-se as normas, métodos e procedimentos.

Para Paladini, (2006) as ferramentas da qualidade sdo dispositivos, procedimentos

graficos, numéricos ou analiticos, formulacGes praticas, mecanismos de operacdo, enfim,



métodos estruturados para viabilizar a implantacdo da Qualidade Total. Existem diversas
ferramentas para a pratica da qualidade, no entanto, ndo é objectivo desta pesquisa evidenciar
todas elas, mas sim, as que se entende como sendo as principais. Toda empresa antes de
realizar mudangas, faz um planeamento, traca metas e objectivos a serem alcangados, que ao

longo do projecto poderd ser revisto, caso alguma coisa precise ser mudado.

Paladini (2006) coloca esses aspectos da gestdo da qualidade da seguinte forma:
normas: é definido pela politica de qualidade da empresa, em alguns casos, pode restringir a
somente implantacdo dessa politica na empresa; métodos: aplica a0 modo que sé&o
organizados o0s recursos da organizacdo, para que se atinjam os objectivos desejados;
procedimentos: sdo as operacdes necessarias para aplicacdo dos métodos, respeitando as
regras que envolvem as operacgdes. Os sistemas de gestdo da qualidade sdo representados por

varias acgles, porem seu direcionamento esta mais voltado para o cliente.

Conforme Paladini (2006), a qualidade esta relacionada a adequacdo do produto ao
uso, ou seja, o produto deve apresentar toda a diversidade de itens que ele puder dispor para
melhor se adequar a sua utilizacdo. Esses itens podem ser relacionados como desempenho,
durabilidade, apresentacdo, praticidade, preco de compra, confiabilidade na fabricacéo, entre

outros.

Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) é um conjunto de elementos interligados,
integrados na organizacdo, que funciona como uma engrenagem para atender a politica da
qualidade e os objectivos da empresa, tornando visivel nos produtos e servigos e atendendo as

expectativas dos clientes.

De acordo com Luz (2002), a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade, é sem
duvida muito importante para o desenvolvimento de qualquer organizacdo, porém nao pode

ser considerado um sinénimo de produzir qualidade.



Figura 1: Ciclo do PDCA.

Implementar Identificar
a melhor seus
solucao problemas

Testar
possiveis
solugdes

Estudar
resultados

Fonte: Adaptado de Pacheco (2005, p. 4)

O ciclo PDCA é uma ferramenta gerencial de tomada de decisdo, que garante o alcance
das metas estabelecidas, envolve as fases da gestdo da qualidade: planeamento, execucdo e
controle. Pode ser aplicado a qualquer organizacéo independente do ramo ou tamanho, pois as

variagOes podem ocorrer de acordo com 0s objectivos de cada empresa.

De acordo com Carvalho et al (2005) o ciclo PDCA foi criado por um engenheiro
empresarial chamado Walter A. Shewhart, onde alguns anos mais tarde foi aprimorado em
conjunto com W. Edwards Deming.

O ciclo é composto da seguinte forma:

P — Planear (PLAN) — Nesta etapa defini-se as metas que se deseja alcancar e 0s
procedimentos que serdo utilizados na execucdo e inspeccdo dos servigos, as metas séo

geralmente anuais.

D — Fazer (Do) — E a fase de execucdo efectiva das accdes planeadas, realizar as tarefas

propostas e colectas de dados.

C — Verificar (Check) — compara-se a execugdo com o planeamento, apropriando - se de

dados ja colectados.
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A — Accdo correctiva (Action) — Propde-se uma acg¢do correctiva, caso as operacoes
realizadas ndo estejam de acordo com o planeado. Se os resultados propostos forem atingidos

deve-se entdo padronizar 0 processo, para assegurar sua continuidade.

O SGQ ¢ uma ferramenta que traz controlo e padronizagdo dos processos ¢ também
permite a medicao da eficicia das ac¢des tomadas. Tudo com foco na satisfagdo do cliente e

na busca da melhoria continua dos processos.

Um programa de gestdo da qualidade bem implementado e bem gerenciado proporciona a alta

direc¢ao seguranga para tomar decisoes.

O Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) tem o objectivo de verificar todos os processos
da empresa e como esses processos podem melhorar a qualidade dos produtos e servigcos

frente aos clientes.

Nesse sistema, existem principios e directrizes da qualidade que sdo aplicados em cada
processo do dia-a-dia da instituicdo. Logo, ¢ possivel fazer a tomada de decisdes de forma
segura, pois, por meio das ferramentas utilizadas, o gestor podera verificar os indicadores de

desempenho da empresa.

2.1.3 Conceito de empresa

Antes de se avancar na definicdo de pequena e média empresa impde-se explicar o que
vem a ser uma empresa, que pode definir-se como uma organiza¢do em que se combinam os
factores de producéo, reunido sobre varios individuos, tendo em vista a obtencdo de maximo

lucro.

Empresa € o agrupamento de pessoas, que se reuniram de forma estruturada e
deliberada e em associacdo, tragcando metas para alcancarem objectivos planejados e comuns a

todos os seus membros, (Lacombe, 2003).
Moraes (2004, p.91), por seu turno, define empresa como:

Instituicdes sociais e a ac¢do desenvolvida por membros é dirigida por objectivos. S&o
projectadas como sistemas de actividades e autoridade, deliberadamente estruturados e

coordenados, elas atuam de maneira interactiva com o meio ambiente que as cerca.
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Pode-se afirmar, com propriedade, que objectivos e recursos séo factores determinantes
que definem as organizacGes, fazendo-se compreender que a sociedade que cerca 0 homem é
feita de organizacbes e que sdo elas que fornecem 0s mecanismos para Se conseguir o

atendimento das necessidades humanas.

2.1.3.1 Pequena empresa

A Pequena empresa, de acordo com o Plano de Contabilidade, é toda aquela que
possui menos de 50 de trabalhadores, com um volume de negdécio inferior a 750.000,00 MT
(setecentos e cinquenta mil meticais). E, de acordo com a Lei do Trabalho (Lei 23/2007), é

considerado pequena empresa aquela que emprega menos de dez trabalhadores.

2.1.3.2 Média empresa

De acordo com o Plano de Contabilidade considera-se média empresa toda aquela cujo
numero médio anual é igual ou superior a 500.000.000,00 MT (quinhentos milhdes de
meticais) mas inferior a 1.275.000.000,00 MT (um bilido, duzentos e setenta e cinco milhGes
de meticais). E, de acordo com a Lei do Trabalho (Lei 23/2007), é considerado media empresa
aquela que emprega de dez a 100 trabalhadores.

O Estatuto Geral das Micro, Pequenas e Médias Empresas (Decreto n.° 44/2011, de 21

de Setembro) define o que é uma Pequena e Média Empresa (PME) em Mocambique.

2.2. Desenvolvimento Circunstancial, Descritivo e Detalhado do

Fendmeno em Estudo

Segundo o entendimento de Pires (2012), a Revolucdo Industrial, trouxe um crescimento

da populacéo e consequente producdo.

Atendendo que a populacdo ndo possuia conhecimentos técnicos e aos fracos recursos
econdmicos para consumo, as instrucbes e directrizes de execucdo tinham de ser claras e

simples, permitindo um aumento na producao e assim reduzir 0s precos.

Ainda de acordo com Pires, (2012), de modo a responder a este contexto, Taylor

implementou a organizagéo e racionaliza¢do do trabalho, procurando e conseguindo grandes
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resultados no aumento da produtividade, sem diminuir a qualidade dos produtos. No inicio da
2% Grande Guerra, muitas empresas tiveram dificuldade em conseguir converter-se para
fabricarem produtos militares e fornecerem com qualidade e dentro dos prazos. Apos a guerra,
também a conversdo da producdo militar para a producéo civil se mostrou dificil. Isto veio
gerar graves problemas de qualidade, durante e ap6s a 22 Grande Guerra, 0 que despoletou
mais um passo importantissimo nesta evolucdo historica. A forma que as empresas
encontraram para dar a volta & situacdo, foi aumentar a eficacia das actividades de

planeamento e andlise (Controlo estatistico).

O planeamento é uma peca fundamental de todo o funcionamento da empresa, de forma a
atingir os objectivos da qualidade e a analise no sentido da melhoria, da procura continua de
niveis de desempenho de exceléncia. Esta evolucdo permitiu concluir que a prevencdo da
qualidade, é feita com base no planeamento de todo o envolvimento da empresa e s6 assim se
atingiram o0s objectivos da qualidade propostos, em vez do planeamento ser somente
orientado as actividades e inspec¢do. Nos anos 60 a competitividade do produto e do servico
tomava j4 uma grande importancia Por sua vez na década de 80, a qualidade tornava-se no
factor mais importante da competitividade. A sobrevivéncia das empresas, a politica
econdmica dos paises industrializados e a procura do equilibrio das suas balangas comerciais

conduziram a uma estratégia qualitativa. (Pires, 2012)

Este percurso responde a uma necessidade expressa pelo mercado e foi acompanhado por
alteracOes substanciais ao nivel da gestdo da qualidade que permeia as PME nos dias actuais,
do séc. XXI.

2.3. Marco Teodrico

O marco teodrico, inclui um conjunto de teorias que servem de fundamentacdo e suporte

explicativo a pesquisa, 0 posicionamento e as criticas do autor.
2.3.1 Sistema gestédo da qualidade - SGQ

O principal objectivo da gestdo de qualidade que possui varios conceitos, mas nenhum
reconhecido como padréo € a satisfacao do cliente, conquista e garantia do mercado. A gestao

da qualidade versa em uma estratégia de administracdo dirigida a criar o conceito de
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qualidade em todos os processos organizacionais afetando ndo apenas a gestdo da empresa,

mas também os fornecedores e todos aqueles que trabalharem junto a mesma.

Muitas empresas ainda se bloqueiam para o processo de implantacdo da gestdo de
qualidade, normalmente empresas de pequeno e médio porte, porque pensam que Sao
necessarios processos de alto custo e arriscados para implantar a gestdo de qualidade. Mas a
gestdo de qualidade pode ser implantada sem grandes gastos. A gestdo de qualidade é uma
série de conceitos que precisam ser de conhecimento de cada um dos profissionais que
trabalham dentro da empresa. E neste caso ndo sdo gastos financeiros que precisamos, e sim
lideranca e motivagdo para fazer com que todos transformem a sua maneira de pensar para

que a empresa como um todo possa evoluir.

De acordo com Diniz (2009, p.31), a gestdo da qualidade é uma filosofia empresarial que
procura melhorar resultados, inclusive financeiros, de sistemas de gestdo empresarial; garantir
sua sobrevivéncia de logo prazo através de um foco consistente ao aumento da satisfacdo de

consumidores, empregados, acionistas ou fornecedores.

Desta forma entendemos que a qualidade é uma caracteristica decisiva para que uma
empresa possa ter grandes resultados a médio e longo prazo. A qualidade é um fator
importante que leva uma organizagéo a ter competitividade em seu nincho de mercado por ela
escolhida. Para isto, é necessario 0 aumento da satisfacdo dos clientes, dos fornecedores, de

seus empregados e acionistas que investem na empresa.

O crescimento do setor de servigos tem demonstrado a importancia de as empresas
destinarem maior atencdo a qualidade com que seus servicos sdo prestados. A esséncia da
estratégia de servigos encontra-se na qualificacdo da médo de obra e empresas que possuem

profissionais qualificados e diferenciados e sabe administra-los ja se posicionam no mercado.

Empresas estdo em busca de como trabalhar com mais eficacia e eficiéncia, para oferecer
um servico melhor que o de seus concorrentes, mas ainda ndo se deram conta de que para

alcancar estes objetivos o foco deve ser na gestdo da qualidade dos servigos internos.

Segundo Diniz (2009, p. 379), qualidade é a correcdo dos problemas e de suas causas ao
longo de toda a série de fatores relacionados ao marketing, projetos, engenharia, producéao e

manuteng&o, que exercem influéncia sobre a satisfagdo do usuario.
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Como o setor de servicos oferece um bem intangivel, as empresas precisam evidenciar que
seu servico garante a qualidade apresentada e um grande contribuinte para que isso se afirme
é a certificacdo. Empresas que apresentam certificacdo tém conquistado mais facilmente

novos mercados e novos clientes.

Podemos concluir assim que a certificagdo vem agregando vantagem competitiva e oferece
um conceito de qualidade ao cliente garantindo o comprometimento da empresa em melhor

atendé-lo.

2.3.2 Principios de Gestao da Qualidade

Segundo Diniz (2009, p.24), a gestdo da qualidade baseia-se em oitos

principios,nomeadamente:

1. Focalizagdo no cliente — as organizagfes dependem dos seus clientes, devem
compreender as suas necessidades actuais e futuras e esforgarem-se por exceder as suas

expectativas;

2. Lideranca — os lideres devem saber manter um ambiente interno motivador, de modo a

obterem a envolvéncia das pessoas para atingirem os objectivos previstos pela organizagéo;

3. Envolvimentos das pessoas — as pessoas séo a principal valia de uma organizagéo, o seu

envolvimento permite que as suas aptiddes sejam utilizadas em beneficio da organizacao;

4. Abordagem dos processos — quando as actividades e os recursos que lhes estdo
associados sdo geridos por processos, o0s resultados desejados séo atingidos de forma mais

eficiente;

5. Abordagem da gestdo como um sistema — gerir processos inter relacionados como um

sistema, contribui para que a organizacao atinja os seus objectivos com eficécia;

6. Melhoria continua — deve ser uma preocupacgdo constante, com avalia¢do sistematica do

desempenho global da organizacao;

7. Abordagem factual — decisdes eficazes, sdo baseadas na analise de factos, dados,

informacoes, etc.;
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8. RelagBes mutuamente benéficas com fornecedores — devem ser criadas condic¢Ges para
ambas as partes criarem valor. (Santos et al, 2008:22).

2.3.3 Norma 1SO 9001:2008

A Norma ISO 9001:2008 apresenta-se organizada de acordo com um modelo genérico, e

que pode ser descrito resumidamente no ambito do Ciclo Deming (PDCA) da seguinte forma:

Plan— (planear) — estabelecer os objectivos e 0s processos necessarios para apresentar

resultados de acordo com os requisitos do cliente e as politicas da organizacéao;
Do- (executar) — implementar 0s processos;

Check— (verificar) — monitorizar e medir processos e produto em comparacdo com

politicas, objectivos e requisitos para o produto e reportar os resultados;

Act- (actuar) — empreender acg¢bes para melhorar continuamente o desempenho dos

[processos.

A I1SO 9001:2008, para além das sec¢des introdutdrias, é estruturada por 23 requisitos que

apresentam as seguintes grandes clausulas:
a) Requisitos do Sistema (2 requisitos)
— Requisito gerais,
— Requisito da documentagéo.
b) Responsabilidades da gestao (6 requisitos)
— Comprometimento da gestdo,
— Focalizacdo no cliente,
— Politica e objectivos da qualidade,
— Planeamento do SGQ,

— Responsabilidade, autoridade e comunicagéo,

16



— Revisdo pela gestéo;
c) Gestdo de recursos (4 requisitos)
— Proviséo de recursos,
— Recursos humanos,
— Infra-estrutura,
— Ambiente de trabalho;
d) Realizacdo do produto (6 requisitos)
— Planeamento da realizacdo do produto,
— Processos relacionados com o cliente,
— Concepcéo e desenvolvimento,
— Compra,
— Produgéo e fornecimento do servigo,
— Controlo dos dispositivos de monitorizagéo e de medicao;
e) Medicao anélise e melhoria (5 requisitos)
— Generalidades,
— Monitorizacdo e Medicdo,
— Controlo do produto ndo conforme,
— Anélise de dados,
— Melhoria.
Em resumo, os requisitos claramente enfatizam os seguintes aspectos:

— Melhoria continua;
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— Maior énfase no papel da direccéo;

— Ter em consideracao os requisitos de ordem legal e estatutaria;

— Objectivos mensuraveis aos niveis e para as funcdes relevantes;

— Monitorizacdo da informacdo com a satisfacdo dos clientes, como medida da
performance do sistema;

— Maior atengéo da disponibilidade de recursos;

— Determinacdo da eficécia da formacao;

— As necessidades de medicdo sdo ampliadas, devendo ser aplicadas a sistemas,
processos e produto.

Segundo Diniz (2009, p.67), a implementacdo de um SGQ pode encontrar a sua origem em
duas razdes principais, na decisdo da gestdo da organizacdo e na imposi¢cdo de clientes, ou

outras partes interessadas.

Em qualquer dos casos, a organizagdo deve encarar o0 SGQ como um subsistema do
sistema de gestdo global e deve ajudar a gerir de uma forma mais eficaz as actividades mais

relevantes para a qualidade.
2.3.2 Requisitos da documentacao

A organizagéo deve definir a estrutura da documentacdo usada no sistema da qualidade e

em todas as actividades associadas.

Esta estrutura deve ser logica, com uma hierarquia de documentos e assegurar a coeréncia
do conjunto da documentacdo. Para além disso, deve ser concebida de modo a identificar
todos os tipos de documentos a usar no controlo e gestdo da qualidade, de tal forma que

qualquer novo documento a criar se enquadre na estrutura definida.

Os documentos devem ter uma codificacdo/referéncia que os identifique inequivocamente

e que permita saber quantos documentos existem de cada tipo.

O conteddo e a linguagem da documentacdo devem ter em atencdo 0s respectivos
utilizadores. A extensdo e detalhe devem estar de acordo com a complexidade do trabalho e a

formacéo dos utilizadores.

2.3.2.1 Manual da qualidade
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Segundo Softex (2013, p.45), o manual da qualidade deve, no minimo, conter 0s seguintes

elementos:

— O campo de aplicacdo do SGQ;
— As exclusdes aos requisitos da norma;
— Os procedimentos do SGQ, ou pelo menos a referéncia aos mesmos;

— A descri¢do dos processos e das suas interacgoes.

O Manual da qualidade deve descrever o SGQ, indicando toda a documentagdo do mesmo.

Este objectivo pode ser conseguido de diversas formas:

— Os procedimentos documentados do SGQ referem o0s outros documentos
relacionados;

— ldentificacdo das praticas adoptadas para cumprir 0s requisitos;

— Lista dos procedimentos técnicos;

— Lista dos impressos.
2.3.2.2 Controlo dos documentos

O controlo dos documentos implica trés  conceitos  muito  usuais:

elaboracdo/preparacao,verificacdo e validacao.

A preparacgéo indica quem elaborou o texto inicial, concebeu o documento e recolheu a

informacaéo.

A verificacdo deve ser feita por quem tenha uma visdo ampla, de pelo menos, um tipo de
documentos e deve consistir na analise da compatibilidade desse documento com os restantes

do mesmo tipo e/ou com outros tipos de documentos com objectivos complementares.

Embora, seja desejavel que os documentos possuam as rubricas de quem preparou e
verificou, um documento ndo se encontra validado se ndo exibir a assinatura/rubrica

aprovado de quem esta autorizado a fazé-lo.

Para que haja controlo dos documentos e dos dados temos que identifica-los. A sua forma
mais facil de o fazer é numera-los. ldentificados e listados todos os tipos de documentos e
definidos os circuitos de elaboracao/preparacao, verificacdo e aprovacéo, falta definir outros

aspectos fundamentais.
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A linguagem dos documentos, a forma de apresentacdo dos dados, bem como o desenho
dos impressos devem ser rigorosamente dirigidos aos utilizadores. Neste sentido, devem ser

faceis de compreender, ler e preencher.

Se os documentos sdo elaborados para transmitir informacao, orientagdes, ou instrucoes a
alguém, deve ser definida a sua fonte emissora e os seus destinatarios, bem como a actividade
inversa, isto €, uma vez invalidos devem ser estabelecidas as responsabilidades pela remocéo
dos locais de uso e pelo arquivo historico de, pelo menos, um exemplar de cada documento

substituido, devidamente identificado.

O sistema de controlo de documentos deve possibilitar saber em qualquer momento e
facilmente o estado de revisdo de todos os documentos controlados e onde esta o original de
cada documento a partir do qual sdo feitas as copias necessarias pelos responsaveis pela sua

emissdo e distribuicdo, (Diniz, 2009).
2.3.2.3 Controlo dos registos

Este requisito obriga a existéncia de um procedimento documentado. Os registos sao
documentos que expressam resultados obtidos ou fornecem evidéncias das actividades
realizadas. E de salientar que um impresso, depois de preenchido, se transforma,

normalmente, num registo.

Para que possa ser efectuado um controlo sobre os registos da qualidade, em primeiro
lugar, temos de saber quais sdo, duma forma individualizada. Posteriormente, para cada um
deles devemos estabelecer as formas de controlo e as responsabilidades associadas, como se

enumera:
1. Compilacdo (por projecto/cliente/produto/data);
2. Indexacgéo (como procurar)
3. Condigdes de acesso (quem e como);
4. Arquivo (pastas, dossiers, ficheiros informaticos)

5. Armazenamento e manutencdo (condi¢cbes ambientais, embalagem e seguranca,

principalmente para registos em arquivo morto);
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6. Tempos de retengéo;

7. Inutilizacao.

2.3.3 Responsabilidade da gestdo
2.3.3.1 Comprometimento da gestéo

O comprometimento da gestdo no desenvolvimento e implementacdo do SGQ pode ser

visto no conjunto dos seguintes aspectos:

— Comunicacdo a organizacdo da importancia dos requisitos dos clientes e dos requisitos
legais e regulamentares;

— Estabelecimento da politica da qualidade, assegurando que o0s objectivos da qualidade sdo
estabelecidos e sdo coerentes com a politica;

— Revisdo do SGQ;

— Disponibiliza¢do dos recursos necessarios.
2.3.3.2 Focalizagdo no cliente

Segundo Feigenbaum (1994, p.34), a orientacdo do SGQ para o cliente esta explicita,

nomeadamente nos seguintes aspectos:

— Os requisitos dos clientes devem ser identificados;
— A sua obtencéo deve ser prosseguida;

— A satisfacdo do cliente deve ser aumentada.

2.3.4 Politica da Qualidade

Cabe a gestdo do topo de qualquer organizacdo estabelecer orientacdes de caracter
organizativo e é da sua responsabilidade definir uma politica acima de tudo, apropriada a
organizacdo. A Gestdo topo, deve utilizar a politica da qualidade como um meio de liderar a

organizagdo, no caminho para a melhoria do seu desempenho. Portanto, deve ser definida a
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politica da qualidade para que todos os colaboradores a conhecam e a entendam,
(Feigenbaum, 1994).

A politica da qualidade deve evidenciar o compromisso, o vinculo da organizacdo a

qualidade, bem como a forma de o concretizar.

Dada a flexibilidade do mercado, nem sempre as estratégias definidas sdo possiveis de se
cumprir, por isso, devem ser providenciadas revisdes periodicas para avaliar a aplicabilidade e

adequabilidade da politica em relacdo a organizacao.

2.3.5 Planeamento

2.3.5.1. Objectivos da qualidade

Objectivos da qualidade s&o resultados desejados num espaco de tempo determinado que
implicam sempre uma quantificagdo, embora esta ndo tenha que ser forgcosamente em termos
de indicadores numéricos de desempenho ou outros, pode também tomar a forma, por

exemplo, de tempos ou prazos.

Os objectivos podem ser de melhoria e/ou de manutencdo do nivel de desempenho
existente. Os objectivos de melhoria devem ser estabelecidos com uma periodicidade definida

e de acordo com formas estabelecidas.

A politica e os objectivos, definidos a cada momento, devem apresentar coeréncia e serem

consistentes com o sistema da qualidade.

Os objectivos gerais devem ser desdobrados em objectivos parcelares, ou metas, a diversos
niveis funcionais e até ao nivel individual. Nao é aceitavel que os objectivos ndo conseguidos

sejam simplesmente abandonados, sem uma justificagéo.

Em termos tedricos, o planeamento do SGQ € a actividade mais relevante e abrangente da
implementacdo de um sistema, porque envolve desde a identificacdo das necessidades dos
clientes até a sua satisfacdo. Em termos pragmaticos, o planeamento do sistema da qualidade,
pode ser visto, com vantagens, de uma forma mais restrita, até porque os diversos aspectos do

planeamento estardo contemplados noutros requisitos.
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As actividades de planeamento devem estar documentadas para que se entendam 0s
procedimentos, préaticas, técnicas e métodos utilizados pela organizacéo.

Segundo Diniz (2009, p.78), este requisito pode ser dividido em trés partes:

1. Breve descricdo das actividades de planeamento, remetendo para a eventual

documentacdo existente;

2. Descricdo da documentacdo de suporte ao SGQ, justificando as opg¢des tomadas, a

estrutura resultante e as interrelacdes;

3. Abordagem por processos em que a organizagcdo deve descrever as formas de
funcionamento e interligaces da rede de processos e como através dela consegue atingir 0s
objectivos pretendidos, nomeadamente a qualidade dos produtos e a satisfacdo dos clientes.

O planeamento do SGQ deve permitir abranger todos 0s requisitos da norma bem como os

objectivos da qualidade.

A integridade/adequabilidade e eficicia do sistema sdo asseguradas pela introducdo de
alteracdes/melhorias no SGQ, nomeadamente as decorrentes da revisdo do sistema pela

gestéo.

2.3.6 Principios da gestdo da qualidade

Segundo Falconi (1994), “um produto ou servico com qualidade € aquele que atende
sempre perfeitamente e de forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo

certo as necessidades do cliente”.

Para ajudar a tirar um pouco da subjectividade (o que € qualidade?) foi criada a ISO 9001,
um manual completissimo para qualquer empresa que queira adoptar a Gestdo da Qualidade
Total.

Entre inGmeras regras e boas praticas sobre o sistema de gestdo da qualidade, a 1ISO 9001
definiu alguns dos Principios da Qualidade. Na antiga versdo da 1SO 9001 tinhamos 8

Principios da Qualidade.
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Com o langcamento da nova versdo (ISO 9001:2015), além de vérias alteracGes (como a
saida do manual da qualidade, saida da ac¢do preventiva, gestao de riscos), uma das mudancas
bastante significativas foi a redugdo dos principios, agora com sete Principios da Qualidade,

conforme imagem abaixo:

Figura 2. - Principios da Qualidade

Foco no Cliente

Gestdo dos

Relacionamentos Lideranga

Gestao da

Qualidade
Tomada de
DecisGes Total Engajamento
Baseada em das pessoas
Fatos

Melhoria Abordagem por
Continua Processos

Fonte: Adaptado de Pacheco (2005, p. 4).

O entendimento que o autor tem, remete-nos ao estudo dos sete principios da gestdo da

qualidade:

i. Foco no Cliente: este principio chega a ser até meio Obvio. Afinal, qualquer
organizacdo tem (ou deveria ter) como motivo de sua existéncia a satisfagdo de
determinada necessidade de seu cliente, seja com o oferecimento de um produto ou
servico. Portanto, o foco no cliente é um principio fundamental da Gestdo da
Qualidade Total que deve sempre buscar o atendimento pleno das necessidades do

cliente sejam elas actuais ou futuras e mesmo a superacéo destas expectativas;

24


https://media.treasy.com.br/media/2016/08/os-8-princ%C3%ADpios-da-gest%C3%A3o-da-qualidade-total-2.png

ii. Lideranca: cabe aos lideres em uma organizagdo criar e manter um ambiente propicio
para que os envolvidos no processo desempenhem suas actividades de forma adequada

e que se sintam motivados e comprometidos a atingir os objectivos da organizacéo;

iii. Engajamento das Pessoas: toda organizacdo é formada por pessoas que, em conjunto,
constituem a esséncia da organizacdo. Portanto, a Gestdo da Qualidade Total deve
garantir o maximo envolvimento de todos, compreendendo e utilizando as habilidades

e conhecimentos de cada um para o beneficio da organizacéo e de seus clientes;

iv. Abordagem por Processos: a abordagem por processos permite uma visdo sistémica
do funcionamento da empresa como um todo, possibilitando o alcance mais eficiente

dos resultados desejados. E um dos principais conceitos da Gest&o da Qualidade Total;

v. Melhoria Continua: para que a organizacdo consiga manter a qualidade de seus
produtos atendendo suas necessidades actuais e futuras, além claro, de encantar seus
clientes (excedendo suas expectativas), é necessario que ela tenha seu foco voltado

sempre para a melhoria continua do seu processo e produto/servico;

vi. Tomada de Decisdes Baseada em Factos: todas as decis6es dentro de um sistema de
gestdo de qualidade devem ser tomadas com base em factos, dados concretos e analise
de informagdes, o que implica na implantagdo e manutencdo de um sistema eficiente

de monitoramento;

vii. Gestdo dos Relacionamentos: toda organizacdo deve buscar o relacionamento de
beneficio matuo com seus fornecedores por meio do desenvolvimento de aliancas
estratégicas, parcerias e respeito matuo, pois o trabalho em conjunto de ambos

facilitara a criacéo de valor.

2.3.7 Qualidade dos servicos

E importante abordar as diferencas entre qualidade nos produtos e qualidade nos
servicos. Se por um lado os produtos sdo homogéneos, tangiveis, podem ser mantidos em
stock, ha uma transferéncia de propriedade, o consumo do produto é uma fase bem
diferenciada da producdo e distribuicdo e o valor é resultado da producdo da fabrica e

disponibilizagédo ao cliente, por outro lado, os servicos s&o uma actividade ou processo,
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heterogéneos, intangiveis, producdo, distribuicdo e consumo constituem um processo

simultaneo, e o valor é resultante da interaccéo entre o vendedor e o comprador.

Tendo em conta estas diferencas falar de qualidade quando se trata de produtos
tangiveis parece relativamente facil, por outro lado “a qualidade dos servigos ¢ muito
complexa ja que ndo se trata de acgBes ou comportamentos, mas sim de como os clientes

percebem ou interpretam essas ac¢des e comportamentos” (Rocha, 2006).

Segundo Rocha (2006), esséncia do marketing de servicos € o servico, a qualidade do
servico é a base do marketing de servigcos. O marketing de servicos eficaz € um sélido
conceito de servico bem-feito, um servico desejado perfeitamente executado. Tanto o
marketing de servicos como o de produtos baseiam-se na identificagdo das necessidades dos

clientes.

Além disso, quanto mais dificil para o cliente identificar os aspectos mais tangiveis
do produto antes da compra, mais forte o potencial de influéncia das comunicagdes boca-a-
boca e mais o produto precisara receber marketing como um servigo. Outra estratégia
importante € ouvir as opinides dos clientes apds a prestacdo de servigos ter sido executada. A

confianca do servigo é o coragdo da exceléncia do marketing de servicos.

A organizagédo quando deixa de cumprir promessas sedutoras feitas para atrair clientes,
ela estremece a confianca do cliente nas suas capacidades e abala as oportunidades de obter

reputacdo pela exceléncia do servico.

Assim, € imprescindivel que o servico seja feito correctamente da primeira vez. A
qualidade dos servigos tem uma dimensdo técnica e uma dimensdo funcional, a dimenséo
técnica passa por percepcionar a interaccdo que os clientes desenvolvem com a empresa
quando entram em contacto com a mesma, esté relacionada com o resultado do servigo. A
dimensdo funcional esta relacionada com o processo, com a forma como o servi¢o é prestado

e, consequentemente, experimentado e recebido pelo cliente.

Existem trés caracteristicas bem assentes sobre 0s servigos que € necessario ter em
conta quando se pretende entender o significado de um servico de qualidade, sdo elas a
intangibilidade, a heterogeneidade e a inseparabilidade. O servigo de qualidade € intangivel
porque a maioria dos servi¢os ndo podem ser contabilizados, medidos, inventariados, testados

e verificados com antecedéncia para garantir a qualidade de venda, o que faz que a empresa
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tenha dificuldade em compreender como os consumidores percebem os seus servicos, e
avaliar a sua qualidade. A heterogeneidade é a qualidade daquilo que é composto por

elementos, coisas ou partes de natureza diferente. (Rocha, 2006).

Para 0 mesmo autor, o desempenho da empresa varia em fungéo do cliente, do fornecedor
e até do tempo, a consisténcia do comportamento dos funcionarios é geralmente dificil de
assegurar, 0 que faz com que a mensagem que a empresa pretende transmitir podera ser
diferente daquela que o cliente recebe. Por altimo, o servi¢o de qualidade é inseparavel ou
inerente, devido ao facto de a producdo e o consumo serem muitas vezes indivisiveis e do

cliente poder participar no processo como co-produtor do servico.

A partir do modelo conceptual, Rocha (2006) desenvolveu a escala SERVQUAL que
¢ uma ferramenta para medir a qualidade dos servicos, medindo assim as percepces dos
clientes sobre a qualidade dos servicos. A qualidade percebida, por sua vez, significa um
julgamento global que o cliente faz da exceléncia ou superioridade do servico e, é uma forma
de atitude, relacionada mas ndo equivalente a satisfacdo e que resulta de uma comparagédo das
expectativas com as percepcdes de performance do servico. E é exactamente em tal
comparagdo que baseia-se a SERVQUAL, uma escala multidimensional, padronizada, que foi
testada quanto a fidedignidade e validade e que, entdo, é aplicavel a todos os tipos de
empresas componentes do sector de servicos, podendo, sofrer adaptagdes conforme a

necessidade.

Inicialmente este modelo continha dez dimensdes potenciais, determinantes da

qualidade do servi¢o, nomeadamente:

— Tangibilidade,

— Confianga,

— Capacidade de resposta,

— Comunicacdo,

— Credibilidade,

— Seguranca,

— Competéncia,

— Cortesia,

— Conhecimento/Compreensao do cliente e

— AcCesso.
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Contanto com 97 itens, ou seja, aspectos parcelares dessas dimensdes, aproximadamente
dez itens por dimensdo. O refinamento do SERVQUAL comecou com a supressdo de alguns
itens. A sua reestruturacéo teve varias fases, 0 modelo chegou a funcionar com 34 itens e sete

dimensGes distintas, a medida que 0 modelo era aplicado os autores iam removendo.

Itens que tinham uma relagdo quase nula com os que se mantiveram. Por fim, este
refinamento resultou em 22 itens, que derivam de cinco dimensdes da qualidade de servigos.
As cinco dimensdes da Qualidade nos servicos sdo a tangibilidade, a confianca, a capacidade
de resposta, a garantia e a empatia. Tangibilidade é a aparéncia fisica das instalacdes,

equipamentos, pessoal e material de comunicagéo.

Confianca € a capacidade de desempenhar o servico prometido de modo confiavel e
preciso. Capacidade de resposta é a habilidade de entender os problemas e dificuldades dos
clientes e responder de uma forma positiva. As trés dimensfes da Qualidade nos servigos
anteriormente explicadas ndo sofreram aglutinacdo resultante da refinacdo das dez iniciais
dimensbes j4 a Garantia € resultado da consolidagdo da Comunicacdo, Credibilidade,

Seguranca, Competéncia e Cortesia.

E a percepcdo que o cliente tem da habilidade dos funcionarios da empresa em
responder as suas necessidades, conhecimento, cortesia, dos funcionarios e sua capacidade de
transmitir confianca. Empatia € a disposicdo que o empregado tem e manifesta nos cuidados e
atencdo individualizada prestada ao cliente. Resulta da unido das anteriores dimensdes

Compreensdo/Conhecimento do consumidor e Acesso.

Com a SERVQUAL as empresas podem ndo apenas avaliar como 0s seus clientes
percebem a qualidade dos servigcos prestados como um todo, mas também verificar que
dimensbes da qualidade requerem maior atencdo. Assim, a escala SERVQUAL pode ser
usada para avaliar a qualidade de uma determinada organizagdo ao longo de cada uma das
cinco dimensbes do servico pela medicdo dos diferentes resultados nos itens que
correspondem a cada dimensdo. Também pode fornecer uma medida geral da qualidade de
servicos, considerando-se todas as cinco dimensdes em conjunto. Através da SERVQUAL, as
empresas podem ndo apenas avaliar como 0s seus clientes percebem a qualidade dos servigcos
prestados como um todo, mas também verificar que dimensdes requerem maior atencdo por

parte dos administradores, no sentido de melhora-las. (Rocha, 2006).

2.3.8 Analise da implementacéo do sistema de gestdo da qualidade
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2.3.8.1 Ferramentas da qualidade

Segundo Rocha (2006), existem dois tipos de ferramentas da qualidade, as ferramentas
classicas e as ferramentas estratégicas. As ferramentas estratégicas vém complementar as
ferramentas classicas. As ferramentas classicas tém como objectivo definir o problema,
depois da recolha de dados numéricos é feita uma abordagem analitica. J& as ferramentas
estratégicas definem o problema antes da recolha de dados numéricos, séo criados dados

verbais, geram-se ideias e definem-se planos.

As ferramentas classicas da qualidade mais utilizadas sdo os fluxogramas, o0s
histogramas, o diagrama de Pareto, o diagrama de causa-efeito, o brainstorming, as folhas de
registo de dados e o diagrama de dispersdo. As ferramentas estratégicas ndo substituem, mas
complementam, as ferramentas classicas da qualidade, pois a sua utilizacdo isolada néo

garante bons resultados e é recomendada a utilizagdo combinada.

Foram desenvolvidas para serem utilizadas, principalmente, pelos niveis de gestdo
das organizacdes, que devem estar motivados e comprometidos com a resolucéo do problema.
A utilizacdo das ferramentas estratégicas da qualidade é recomendada. Para além de
permitirem a andlise de dados, também permitem especificar o problema a ser resolvido,
apresentar alternativas para solucdo do problema e planear e controlar as ac¢Ges de melhoria.
Né&o é recomendavel a sua utilizacdo na procura da solucdo de problemas simples, pois a sua

aplicacdo é demorada. (Rocha, 2006).

As ferramentas estratégicas da qualidade mais utilizadas sdo o diagrama das afinidades, o
diagrama das relacdes, o digrama em arvore, o diagrama matricial, o diagrama das decisdes,
diagrama sagital e a analise factorial de dados, estes dois Ultimos menos utilizados que 0s

primeiros.

2.3.8.2 Implementagéo de um sistema de gestdo da qualidade em conformidade com
anorma ISO 9001:2015

Luz (2002), a implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) é uma
decisdo estratégica da organizacdo que melhora o desempenho geral e fornece um suporte

para a implementacdo de iniciativas sustentaveis.

Condicdes essenciais de um modo geral, a implementacdo de um Sistema de Gestao

da Qualidade necessita da colaboracdo de todos os elementos pertencentes a organizagdo e,
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muito especialmente, dos membros da direccdo e restantes chefias. Trata-se de um processo
bastante moroso, podendo levar entre 1 a 2 anos a pér em préatica, dependendo da colaboracdo
e espirito de abertura das pessoas envolvidas. O envolvimento da gestdo de topo num projecto
desta dimensdo é uma condicdo essencial, na medida em que serd necessario conhecer
verdadeiramente a actividade industrial da empresa e determinar os aspectos mais sensiveis a
ndo qualidade. A definicdo do modelo de Sistema de Gestdo da Qualidade a adoptar s6 podera
ser realizada por esta entidade, correndo o risco de descaracterizar a organizacdo e elaborar

manuais e procedimentos ndo aplicaveis, caso esta exigéncia ndo se verifique.

Rocha (2006), a presente norma especifica 0s requisitos para um Sistema de
Gestdo da Qualidade, ao permitir formular uma politica e objectivos, visando:

— Disponibilizar, de forma consistente, um produto / servico que cumpra os requisitos do

cliente;

— Incrementar a satisfacéo do cliente por via da adop¢éo de uma filosofia de gestdo baseada

na melhoria continua.
— Identificar riscos e oportunidades relacionados com o seu ambiente e objectivos.
— Demonstrar a conformidade com requisitos especificos do sistema de gestdo da qualidade.

O sistema de gestdo da qualidade a implementar sera suportado pelos processos

da Organizacdo. Assim durante a implementacdo devem ser:
— Identificados os processos da organizacao.

— Nomeado o gestor de cada processo.

— Identificadas as actividades de cada processo.

— Identificados indicadores de desempenho dos processos.

Nas implementag6es deve-se identificar a necessidade de implementar ac¢des de
melhoria para obter conformidade com o0s requisitos normativos. As acgles tipicas a

implementar séo:

— Gestdo por processos.
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— Padronizacao de procedimentos.

— Identificacdo, controlo, monitorizacdo dos processos.
— Avaliacédo do desempenho dos processos.

— 5SS.

— Garantia do tratamento completo de reclamagdes.

— Sistematizagdo do controlo da conformidade do produto.
— Auvaliagéo de Fornecedores.

— Determinacdo da satisfacao dos Clientes.

— Formalizacdo de uma Politica da Qualidade.

— Sensibilizacdo dos Colaboradores para Qualidade.
— Definigdo de Objectivos da Qualidade.

— Realizacédo de auditorias internas.

— Gestdo da manutencao.

Podemos considerar que ha 4 pontos fundamentais e transversais a qualquer
desenvolvimento de um projecto, a nivel organizacional, e que, portanto, também séo

aplicaveis a implementacdo de um Sistema de Gestdo de Qualidade.
Sdo eles:

— Planeamento: Parece 6bvio, mas é muitas vezes negligenciado: os objectivos, datas,
recursos internos ou externos, estratégia devem ser claramente definidos tal como em

qualquer projecto.

— Lideranca: E outro aspecto critico e muito mais agora na nova versio da NP ISO

9001. E critico que haja desde logo o envolvimento da lideranca no projecto.
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— Colaboradores: Peca fundamental de qualquer organizacdo e de qualquer projecto.
Seja qual for a estratégia de implementacdo estes devem ser envolvidos, apoiados e

informados.

— Comunicacdo: Este ponto esta relacionado com o anterior. A comunicagdo é
fundamental quando h& a necessidade de desenvolver qualquer ac¢do que envolva
duas ou mais pessoas. E o principio da resolucéo de tudo, solugdes e problemas. Uma

estratégia de comunicacao eficiente é fulcral.

2.3.9 Beneficios da gestdo da qualidade
Para Rocha (2006), os beneficios da gestdo da qualidade sao:

— Aumento da produtividade dos colaboradores da empresa;
— Controlo de processos da construcao;
— Melhoria da organizacéo interna;

— Reducdo significativa de custos e desperdicios.

Para 0 mesmo autor, osistema de gestdo da qualidade, além de padronizar
0s processos de sua empresa, pode melhorar a tomada de decisGes e o0 suporte aos times
liderados. O sistema de gestdo da Qualidade (SGQ), é um conjunto de elementos integrados e

interligados que ajudam a atender a politica de qualidade e os objectivos da empresa.

Para Rocha (2006), Gestdo da Qualidade € um conjunto de estratégias e ac¢cdes que as
empresas adoptam de forma coordenada e sistematizada com o objectivo de melhorar de

forma continua seus produtos e processos
2.3.10 Os custos da qualidade

Os custos da qualidade sao atribuidos a falta de qualidade em si mesmo, ou ao esforco
necessario para a obtencdo da qualidade. As entidades tém que perceber quais 0s custos mais
elevados, para assim, poder tracar um plano de actuagdo. Entre os varios custos podemos
identificar trés mais gerais, o cliente encontra defeitos no produto ou servi¢o entregue, 0

produtor ou fornecedor encontram e corrigem o defeito internamente.
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E por ultimo o Sistema de Gestdo da Qualidade da empresa é estruturado de forma a
prevenir os defeitos e a promover a melhoria continua da qualidade. Os custos estdo
espalhados de diferentes maneiras pelos diferentes niveis da empresa, ao nivel da gestdo
podem-se identificar custo por falta de formacdo, ou formacdo inadequada, falta de
motivacdo, falta de informacdo, deficiente distribuicdo de recursos humanos e niveis de

qualidade inadequados.

Na concepcdo e desenvolvimento os custos manifestam-se em deficiéncias da
concepgdo, deficiéncias das especificagdes, deficiéncias dos planos ou deficiéncias da
experimentacdo. Ao nivel dos aprovisionamentos a indefinicdo do objecto da compra, 0
fornecedor ndo qualificado, controlo de recepgéo inadequado, a garantia de qualidade omissa,
o planeamento e previsdes ineficientes e as deficientes condicbes de armazenagem

transformam-se em custos para a empresa.

No que diz respeito a producdo, os custos inerentes estdo na inadaptacdo do processo,
na caréncia ao nivel da manutencéo, na documentacéo inadequada e no ambiente inadequado.
Ao nivel do equipamento os custos aumentam com a imprecisao do equipamento, a inspeccdo
e controlo desajustados, entre outros. Por fim ao nivel do pessoal os habitos, a resisténcia a
mudanca, as horas extra, o0 stress, as avarias, as decisdes precipitadas, as falhas, os atrasos, 0s
maus contratos, as restricdes de fornecedores, a perda de clientes e a perda de credibilidade

sdo custos que podem ser diminuidos. (Rocha, 2006).

Para 0 mesmo autor, as organizagdes medem o seu desempenho essencialmente através
de indicadores financeiros. E entdo conveniente que os custos da qualidade sejam
determinados e transformados em valores monetarios, porque a comunicacao € facilitada ao
utilizar uma linguagem que todos entendem, a “linguagem do dinheiro”. A tradugdo em
valores financeiros pode ndo ser bem recebida no seu todo pela empresa, mas é a maneira de
associar a qualidade, ou a sua falta, aos resultados operacionais da empresa. Ao ser entendida

desta forma estimula a obten¢édo de melhorias.

O autor enfatiza ainda que o custo da qualidade poderd variar de acordo com a
estratégia de cada empresa. Desta forma, este custo pode ser visto ndo como um custo da
qualidade, mas sim como um diferencial muito importante para a competitividade, pois ajuda

na tomada de decisdo, ou seja, agindo como ferramenta estratégica de custo produz
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informacOes reais sobre suas perdas, auxiliando a organizacdo a encontrar meio mais eficaz

para reduzi-lo.

Para Feigenbaum (1994, p.151) “custos da qualidade sdo custos operacionais da
qualidade”. Ja Barreto (2008) explicita dois tipos de custos relacionados aos aspectos da
qualidade, que sdo: custos da qualidade: gastos na busca da qualidade, no atendimento as
necessidades do cliente, ou seja, relacionados ao controle da qualidade; custos da nao-

qualidade: ocorrem devido a existéncia de falhas no controle da qualidade.

De acordo com Feigenbaum (1994), qualidade é determinagdo do cliente, e ndo da
engenharia nem do marketing e nem da alta administragdo. Deve estar baseada na experiéncia
do cliente com o produto e o servico, medidos por meio das necessidades percebidas que
representem uma meta do mercado competitivo. Qualidade de produto e servi¢os pode ser
definida, entdo, como a combinacdo de caracteristicas de produtos e servicos, referentes a
marketing, engenharia, produgdo e manutencéo, mediante as quais produtos e servigos em uso
corresponderdo a expectativa do cliente. Envolvem gastos gerais com actividades
desenvolvidas pela empresa buscando prevenir ocorréncia de falhas e também atender

necessidades e expectativas dos clientes.

Barreto (2008) destaca esses custos como sendo relacionados a custos com mercado,
cliente e usuario, projecto do produto e servico, compras, operacdes como manufacturas e
servico, administracdo da qualidade. Os custos de avaliacdo referem-se a gastos durante todo

0 processo produtivo, desde a inspeccao até a expedicdo do produto.

Assim Barreto (2008) considera custos de avaliacdo referentes a avaliacdo de compras,
avaliacdo das operacdes, avaliacdo externa, revisdo dos dados, teste e inspec¢do. Os custos da
ndo qualidade dividem-se em: custos de falhas internas e custos de falhas externas. Os custos
de falhas internas estdo relacionados aqueles oriundos de falhas no projecto do produto, falhas
nas compras ou falhas nas operacdes. Ja os custos de falhas externas implicam em aqueles
como as investigacdes de reclamagdes de clientes, devolucdo de vendas, reclamacgdes dentro

da garantia, vendas perdidas.

Juran e Gryna (1991) argumentam que a interpretacdo que 0s especialistas em
qualidade chegaram foi equiparar “custo da qualidade” com o custo da ma qualidade, ou seja,
a maioria dos gestores quando se referem a custo da qualidade, na verdade eles querem se

referir a custo da mé qualidade.
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Vérias empresas no mundo todo utilizam o SGQ para implantar novos processos,
gerenciar e verificar sua qualidade. Uma das razbes da utilizacdo desse sistema é que,

consequentemente, um maior numero de clientes tornam-se satisfeitos com a empresa.

Notavelmente ha, também, uma melhora na imagem, no desempenho e na cultura
organizacional. Poréem, ainda tem muitas empresas ndo veem e ndo entendem os beneficios da

Gestdo da Qualidade, como, por exemplo, a reducao de custos.

Como ja citamos, com a adopc¢do de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), a
producgéo sobe e os custos reduzem, sendo este um diferencial que garante oportunidades e

competitividades frente aos mercados, nacional e internacional.

A adopcdo da Gestdo da Qualidade ajuda a criar também um clima satisfatorio e uma
comunicacdo melhor entre os funcionérios, trazendo inimeros beneficios. 1sso porque entre
0s elementos da gestdo da qualidade estdo, treinamentos, mapeamento dos processos

empresariais e registos das actividades da organizacao.

Para ajudar ainda mais nessa mudanca, confere mais alguns pontos sobre como utilizar

a Gestdo da Qualidade para reduzir custos em sua empresa:

— Saber o gue os clientes desejam: quando se conhece os clientes e sabe o que querem, fica
muito mais simples produzir o que eles precisam, eliminando residuos e os custos. Sendo
assim, diminui-se a tentativa de erro e acerto e, logo de inicio, consegue-se o produto final

adequado para as necessidades especificas dos clientes.

— Maior engajamento dos colaboradores: de nada adianta ter todo um planeamento se ele
ficar restrito aos gestores ou se ndo for colocado em pratica. Dentro da construcao civil,
por exemplo, do que vale ter todo um processo pensado e voltado para a qualidade na

producéo de vigas de concreto se os funcionarios ndo o seguem?

— Melhoria de processos internos: conseguir melhorar o processo interno pode requerer
mudancas da forma de trabalho. Isso envolve desde a substituicdo de maquinaria e
alteracdo de layout até, e principalmente, a actuacéo de forma preventiva e ndo correctiva.
Deve-se analisar quais sdo as melhores formas de se produzir, sempre visando a maxima
eficacia com produtos finais bem-acabados. Para isso, identifique os pontos de melhoria e

defina métricas de afericao.
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— Reducao de custos sem perda de qualidade: reduzir custos quando o assunto é qualidade é
bem diferente de substituir a matéria-prima por outras mais baratas e de qualidade
inferior. Nesse ponto, a Gestdo da Qualidade ajuda a reduzir custos sem reduzir a
qualidade com accBes como: reducao de desperdicios, melhorias de processos, reducdo de
perdas de material, reducéo de trabalhos, melhor aproveitamento do tempo da mao-de-

obra, reducdo de erros poupando matéria-prima, entre inmeros outros.

Para Barreto (2008), os custos da qualidade podem ser divididos em dois grupos, 0s
custos da qualidade e os custos da ndo qualidade, entre este Gltimos podemos identificar os
custos para o cliente ou utilizador, os custos das falhas internas e os custos das falhas

externas, os custos da qualidade sdo os custos de avaliacdo e 0s custos de prevencao.

2.3.11 Composicéo dos custos

Trata-se de custos das falhas internas Custos resultantes da incapacidade de um
produto ou servigo satisfazer as exigéncias da qualidade antes de ser fornecido ao cliente.
Exemplos de custos das falhas internas sdo os custos da concepcdo, das compras e da
producdo. Nos custos da concepcdo podem-se identificar as falhas de concepgdo do produto
0u Servico, as ac¢des correctivas sobre a concepcao e as sucatas devido a erros de concepgéo.
(Rocha, 2006).

Para se analisar os custos das compras é preciso ter em conta as falhas devidas a
rejeicdo de produtos ou servicos comprados, 0s custos de substituicdo dos materiais, custo
adicional para substituir os materiais comprados, rejeitados e devolvidos, o custo das medidas
correctivas sobre o fornecedor e o custo das reparagdes sobre materiais do fornecedor e ndo
cobraveis a este. Os custos de producéo sao falhas devidas a produtos ou servicos defeituosos
durante a producéo, dividem-se normalmente em trés categorias, que Sao 0s custos de revisoes
de materiais e accBes correctivas sobre ndo conformidades, os custos de reparacdes e 0sS

custos de sucatas.
a) Custos das falhas externas

Trata-se de custos resultantes da incapacidade de um produto ou servigo satisfazer as
exigéncias da qualidade ap0s ser entregue ao cliente. As reclamaces, os produtos retirados de

venda, os custos de garantia e peritagens, 0s atrasos de entrega e pagamento e as perdas de
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clientes sédo exemplos de custos das falhas externas. Os custos das reclamacdes estdo nos
produtos definitivamente recusados pelo cliente, no tratamento das reclamacdes, ou gestéo
das reclamacdes, o montante de devolucBes ou anulacBes de facturas, inclui custos de
tratamento de devolucgdo ou anulagdo de facturas mais acgOes para ultrapassar a insatisfacao
do cliente, as despesas de retorno, reparacao e restauro, respeitantes a produtos recusados ou
devolvidos pelo cliente, e as despesas de transporte, manutencdo, recepcdo de mercadorias e

envio, ao preco de uma operagdo comercial normal. (Rocha, 2006).

Os produtos retirados de venda tém custos directos de producdo desses produtos e
custos de operacOes ligadas a essa retirada, como a manutencao, o transporte, a armazenagem
e a destruicdo. Os custos de garantia e peritagens sdo 0s custos de todos os produtos
fornecidos gratuitamente para substituicdo e parte dos custos de funcionamento do servico
apo6s a venda respeitantes a intervencGes no periodo de garantia, como as despesas de

transporte e deslocacdo inerentes.

Os atrasos de entrega e pagamento sdo custos estimados pelos valores de encomendas
por cliente para varios periodos sucessivos. A perda de clientes € fatal pois o custo é estimado
para os produtos industriais pelos valores de encomendas por cliente para varios periodos
sucessivos e também é estimado para os produtos de consumo por sondagem sobre uma
amostra representativa dos consumidores de produtos comparaveis. Outros custos das falhas

externas importantissimos sdo devidos a perda de prestigio e perda de clientes potenciais.

b) Custos de Avaliacéo

Para Rocha (2006), trata-se de custos necessarios para determinar e manter o grau de
conformidade do produto ou do servigo de acordo com os requisitos da qualidade e/ou de
performance. Exemplos destes custos sdo a avaliagdo das compras e das operagOes. Avaliacdo
das compras entende-se a avaliagdo por teste ou inspeccdo de recepgdo, 0 equipamento de
medida associado e a qualificacdo de produto do fornecedor. Avaliacdo das operacdes sdo as
inspeccdes, testes, auditorias ao produto ao longo do processo e medidas de controlo do

jprocesso.

c) Custos de Prevencao
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Para Rocha (2006), trata-se de custos em actividades contribuindo para a reducéo das
Falhas e da Avaliacdo. Exemplos deste tipo de custo séo os custos de marketing, a concepcéo
e desenvolvimento, a prevencdo das operacOes, a prevencdo das compras e a administracdo da

qualidade.

Para 0 nesmo autor, custos de marketing sdo as pesquisas, acumulacdo e continua
avaliacdo de necessidades e percepgdes dos clientes que afectam a sua satisfacdo em relacéo
ao produto ou servico e avaliacdo da satisfacdo em relacdo ao produto ou servico apos
fornecimento. A concepcao e desenvolvimento € a tradugdo dos requisitos e necessidades dos
clientes em standards de qualidade fidveis e é gerir o desenvolvimento de novos
produtos/servicos antes do fornecimento de documentacao autorizada para a produgéo.

A prevencdo das operacOes é assegurar a capacidade e prontiddo das operacdes para
cumprir com 0s requisitos e o planeamento do controlo da qualidade para todas as actividades
de producdo e formacdo. A prevencdo das compras € a revisdo da capacidade de um
fornecedor para cumprir com as necessidades e requisitos da organizacdo. A administracao da
qualidade é a gestdo do sistema da qualidade, entre varios aspectos, salarios, despesas

administrativas, relatérios, formacao, melhoria, auditorias, entre outros.

Segundo Crosby (1979), os custos de qualidade normalmente representam 15% a 20%
de cada unidade monetaria de venda e apds um programa de gestdo da qualidade bem
conduzido, os custos devem baixar até 2,5%. As consequéncias no preco sao visiveis, a
reducdo dos custos da qualidade tem impacto directo e positivo na politica de pregos, pois
permite alargar a margem de manobra da organizacao para estipular precos. Um programa de
custos da qualidade deve permitir-nos ter uma nogdo dos custos de assegurar a qualidade e
eliminar os efeitos da ndo qualidade, ao longo de toda a cadeia de valor do negédcio. O
objectivo deve ser o de reduzir os custos das falhas pelo investimento em custos de avaliagdo

e prevencdo, uma vez que fazer mais prevencdo e avalia¢do custa menos que as falhas.
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CAPITULO Ill - METODOLOGIA

Markoni e Lakatos (1986:44), explicam que “a pesquisa pode ser considerada um
procedimento formal com métodos de pensamento reflexivo que requer um tratamento
cientifico e se constitui no caminho para se reconhecer a realidade ou para descobrir verdades
parciais”, isto é, a identificagdo de um problema, apresentagdo das teorias descritivas, a
formulacdo de hipoteses, descricdo das técnicas aplicadas na colecta de dados e a anélise dos

dados com base nos manuais de procedimentos e bibliografias especializadas.
3.1. Método de Abordagem

Segundo Lundin (2016), os metodos de abordagem relacionam o campo teorico e o
campo empirico. Possuem um carater geral fornecendo as bases l6gicas do raciocinio que

ajudam no desenvolvimento da pesquisa.

Segundo Gil (2002), nas ciéncias sociais existem seis métodos de abordagem, a saber:

Dedutivo, Indutivo, Hipotético-dedutivo, Dialético, Fenomenoldgico e Estruturalista.
Quanto a abordagem cientifica foi usado o método indutivo.

O método indutivo pressupfe que da realidade particular, conduzira a verdades gerais ou
seja, ja afirmadas e que servem de base para se chegar a uma determinada concluséo.
(Ghiglione e Matalon, 1992, p.49)

O pesquisadora testa a teoria existente na forma de uma hipétese, uma afirmacdo de um

resultado esperado se a teoria for valida, (Lundin, 2016).
3.1.2 Método Estatistico

Por se tratar de uma pesquisa que envolve calculos da amostra, por exemplo, baseada
em formulas estatisticas e também da manipulagdo de nimeros em percentagens por forma a

melhor interpretar os resultados, recorreu-se a metodos estatisticos.

De acordo com Mulenga (2018), estatistica descritiva € um ramo ou parte da
estatistica cujo objectivo é a observacdo de fendmenos de mesma natureza, recolha,
organizacao, classificacdo, analise e interpretacdo dos dados, sem deixar de calcular algumas

medidas (estatisticas), que permitem resumidamente descrever o fendmeno estudado.
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A determinagdo da moda e da media das observacGes, baseadas na estatistica
descritiva, permitiu emitir opiniGes sobre a variavel taxa de juro e 0 seu comportamento ao

longo dos anos da pesquisa.

Através deste método, resumiram-se os dados relativos as caracteristicas do lider,

descritos pelos inquiridos, usando:

a) Método Gréfico - envolve a apresentacéo grafica e tabular. Através da evolucdo das
respostas a favor ou contra o SGQ, foram construidos graficos para permitir uma leitura

analitica das tendéncias crescente e decrescente desta variavel principal do estudo; e,

b) Métodos Numéricos - envolvem a apresentacdo de medidas de posicao
(maximo/minimo), dispersdo, assimetria e curtose. Foram usados 0s limites maximos

(maiorias) e os minimos (minorias) para facilitar a leitura dos graficos e tabelas.

3.2 Observacéao

Para o desenvolvimento do tema tendo em vista a problematizacdo, a pesquisadora vai

observar o ambiente de producdo, marketing e distribuicdo da empresa Avilar Lda..

Marconi e Lakatos (2005:190) definem observagdo como “uma técnica de colecta de dados
para conseguir informacdes e utiliza os sentidos na obtencdo de determinados aspectos da
realidade. N&o consiste apenas em ver e ouvir, mas também em examinar factos ou

fenomenos que se desejam estudar”.

Gil (1999:23) destaca que na observacdo os factos séo percebidos de forma directa, sem
que haja qualquer tipo de intermediacdo, sendo considerada uma vantagem, em comparacao

com demais instrumentos.

Gil (1999:111), Marconi e Lakatos (2005:191-192), por seu turno, explicam que a
observacao apresenta as seguintes vantagens e limitagdes:

(i) Vantagens
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— Possibilitam meios directos e satisfatorios para estudar uma ampla variedade de
fendmenos; propicia a colecta de dados sobre um conjunto de atitudes comportamentais;

permite obter dados ndo contemplados em questionarios e entrevistas;
(i) LimitacOes

— A presenca do pesquisador pode provocar alteragdes no comportamento dos observados;
0s acontecimentos podem ocorrer simultaneamente, dificultando a colecta dos dados; factores
imprevistos podem interferir na tarefa do pesquisador; algumas informacdes podem nédo ser

acessiveis ao pesquisador.
3.2.1. Reviséo bibliogréafica

Na pesquisa bibliografica foram consultadas varias literaturas relativas ao assunto em
estudo, artigos publicados na internet garantindo que este trabalho tomasse forma para ser

fundamentado.

Segundo Marconi e Lakatos (2005:43), a pesquisa bibliografica é o levantamento de toda a
bibliografia ja publicada, em forma de livros, revistas, publicacdes avulsas e imprensa escrita.
A sua finalidade é fazer com que o pesquisador entre em contacto directo com todo o material
escrito sobre um determinado assunto, auxiliando o cientista na analise de suas pesquisas ou

na manipulagéo de suas informagoes.
Ela pode ser considerada como o primeiro passo de toda a pesquisa cientifica.
3.2.2 Tipo de pesquisa

Segundo Gil (2002:41),as pesquisas tém como objectivo proporcionar maior familiaridade
com o problema, com vista a torna-lo mais explicito ou a constituir hipoteses. Pode-se dizer
que estas pesquisas tém como objectivo principal o aprimoramento de ideias ou a descoberta

de intuicdes.

Seu planeamento €, portanto, bastante flexivel, de modo que possibilite a consideracdo dos
mais variados aspectos relativos aos factos estudados. De acordo com o objectivo deste
estudo, esta pesquisa sera exploratdria porque pretende através deste encontrar o contributo do

sistema de GQ para o desempenho da empresa Avilar, Lda..

3.3 Participantes
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Fazenda (2009: 26), defende que o universo é um conjunto de elementos com, pelo menos,
uma caracteristica em comum. A populacdo da Avilar, Lda. é de 28 colaboradores.

3.3.1 Amostra

Fazenda (2009:26), "amostra & um subconjunto do universo, que se estuda com o objectivo

de tirar conclusdes para a populagéo da qual foi recolhida.”

Para 0 assunto a pesquisar, constitui universo ou populacdo, cerca de 30 colaboradores
(N=20) da empresa Avila, Lda na Cidade de Maputo.

A amostra, conforme se pode verificar na seguinte formula estatistica de Cochran (1977) e

Reis (2008), foi determinada a seguinte amostra:
n=(Z2.p.q.N)/[(22(N-1)+Z.p.q]
sendo:

N=30; p=0,5 (iguais probabilidades); e=6,7 por cento; Z=1,96 (para 95 por cento de nivel
de confianca).

Assim:

n=
(1,962.0,5.0,5.20)/[(22(30-1)+1,96.0,5.0,5]
n=20,3664/1,03224

n=20

A selecgéo dos 20 colaboradores que constituem a amostra foi baseada na amostragem do
tipo intencional, em que foram escolhidos casos para a amostra que representem o "bom
julgamento” da populacdo ou universo. A mesma, € representativa da populacdo, pois

equivale a 94%, isto é, muito préxima do universo.

O critério escolhido enquadra-se nos pressupostos de Markoni e Lakatos (2001), que
defendem que a amostragem por conveniéncia € uma técnica de amostragem néo

probabilistica e ndo aleatoria usada para criar amostras de acordo com a facilidade de acesso.
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Tendo em conta a disponibilidade de pessoas para fazer parte da amostra em um
determinado intervalo de tempo. Também qualquer outra especificacdo pratica de um

elemento particular.

A pesquisadora escolheu os membros apenas por sua proximidade e ndo considerou se eles
realmente representam uma amostra representativa de toda a populagdo ou ndo. Quando essa

técnica é usada, habitos, opinides e pontos de vista podem ser observados mais facilmente.
3.4 Instrumentos de Recolha de Dados
3.3.1 Questionario

Gil (1999:117) define questionario como sendo uma “técnica em que o investigador se
dirige ao investigado por meio de questionario, com o objectivo de obtencdo dos dados que
lhe interessam a investigacdo”. Marconi ¢ Lakatos (2005:198) e Gil (1999:118-9), todavia,

apresentam algumas limitacGes e vantagens da aplicacdo do questionério:
3.3.1.1 Limitacgdes de uso do questionario

— Exigem que a pessoa inquirida saiba ler e escrever; ¢ inflexivel, pois o inquirido pode
ndo esclarecer o significado das perguntas e adaptar-se mais facilmente as pessoas e as

circunstancias em que se desenvolve o inquérito;

— Nao possibilita captar a expresséo corporal do inquirido, bem como a tonalidade de voz e

énfase nas respostas;

— N&o h& possibilidades de conseguir informacGes mais precisas, podendo ser

comprovadas, de imediato, as discordancias;

— Nao possibilita a obtencao de dados referentes aos mais diversos aspectos da vida social,

como também a obtencdo de dados em profundidade acerca do comportamento humano;
— Os dados obtidos séo susceptiveis de classificagdo e de quantificag&o.
b) Vantagens
— Garante o anonimato das fontes inquiridas;

— As questdes colocadas sdo objectivas e de facil pontuacéo;
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— As questdes sdo padronizadas e garantem uniformidade;
— Deixa em aberto o tempo para respostas;
— Ha facilidade de conversao de dados para arquivos de computador; e,

— Custo razoavel. Assim, para a recolha de dados, usaram-se as fichas de entrevista

elaboradas exclusivamente para o pessoal que exerce funcbes na Avilar, Lda..

3.5 Procedimentos

Para a realizacdo do presente trabalho de pesquisa a Universidade Politécnica emitiu uma
Credencial através da qual foi solicitada a permissdo ao grupo alvo para fazer parte da
amostra através de apresentagdo do consentimento informado, apresentacdo da

credencial/carta dirigida a unidade empirica de analise —a Avilar, Lda.

Para a efectivacdo desta pesquisa a autora, atraves da observacdo, ira visitar as instalacbes
da Awvilar, Lda, leu os concursos publicos afixados na vitrina a fim de verificar os

procedimentos usados tendo em vista 0 acance de uma parte dos objectivos da pesquisa.

Para tratamento de dados usou se a escala de Likert que, segundo Ruas (2017), tem como
objectivo contar a frequéncia das variaveis que o inquirido atribui com um grau de
importancia qualitativa. Para o efeito o entrevistado escolhe uma das cinco opgdes de resposta

que melhor se enquadre com a sua opiniéo.

3.6 Consideracdes Eticas

Para a realizacdo do presente trabalho de pesquisa foram observados todos os aspectos
éticos, de acordo com o postulado de Cohen e Segre (2002), nomeadamente: pedido de
permissdao ao grupo alvo para fazer parte da amostra através de apresentacdo do
consentimento informado, apresentacdo da credencial/carta dirigida & unidade empirica de

analise —a Avilar, Lda..

Assegurou-se aos participantes a liberdade de participacdo do estudo e desisténcia em

qualquer etapa do mesmo. A participacdo foi antecedida de uma explicacdo concisa e clara
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sobre o caracter voluntario da participacdo na pesquisa e assinatura do termo de
consentimento informado. Foi garantida a privacidade, a confidencialidade e o anonimato em
relacdo a fonte da informacdo recolhida. Portanto, ndo serdo usados nomes nos guides de
entrevista e estes s6 foram usados para o processo de analise de dados, durante o qual foram

guardados em local seguro a responsabilidade da pesquisadora.
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CAPITULO IV - RESULTADOS

A busca dos resultados foi baseada em Trentini e Paim (1999, p.68) que afirmam que “a
seleccdo criteriosa de uma revisdo de literatura pertinente ao problema significa familiarizar-
se com textos e, por eles, reconhecer os autores e o que eles estudaram anteriormente sobre 0

problema a ser estudado”.

4.1 Unidade Empirica de Anélise: Empresa Avilar, Lda.

4.1.1 CaracterizacGes da Empresa Avilar, Lda.

A Avilar, Lda é uma empresa que actua na area de prestacdo de servicos, sedeada na
Cidade de Maputo e foi fundada em 2010. A empresa possui 30 colaboradores, sendo 12 do
género feminino e 18 do género masculino. Em termos de cargos e funcdes, oito sdo gestores,
quatro da area de Recursos Humanos, sete da area de Administracdo, seis contabilistas, uma

secretaria e quatro motoristas. A empresa tem como:
— Missao

Estar presente em varios sectores de actividade com negdcios proprios e parcerias com
empresas locais, afirmando-se através de uma acgdo concertada, como expressdo local da

diversidade, experiéncia e competéncia tecnolégica.
— Viséo

A empresa Avilar, Lda, tirando partido do know how e recursos da empresa, procura
desenvolver activamente nas areas em que actua, contribuindo assim para 0 progresso

econémico do pais.

— Valores
i.  Ser uma empresa de referéncia na economia e no tecido empresarial mogambicano.

ii. Ser um operador de destaque na prestacdo de servigos multisectoriais em

Mogambique
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iii.  Constituir-se como fornecedor integrado e complementar de solucGes tecnoldgicas,

imobiliarias, industriais, turisticas e de servicos.

iv.  Ser um parceiro estratégico local nas suas areas de actividade.

A maioria (6; 30%) concordaram totalmente que o sistema de gestdo da qualidade é de
extrema necessidade nas pequenas e médias empresas outros 4 (20%) apenas concordaram, 2
(10%) discordaram, 3 (15%) discordaram totalmente e 5 (25%) abstiveram-se, como ilustram

a Tabela 1 e o Gréafico seguintes:

Tabela 1 — Respostas dos colaboradores da Avilar Lda. a questdo: Concorda que o sistema de

gestdo da qualidade € de extrema necessidade nas PME?

Concordo | Concordo | N&o tenho | Discordo | Discordo Total
totalmente opiniéao totalmente
Frequéncia 6 4 5 2 3 20
Percentagem 30% 20% 25% 10% 15% 100%

Fonte: Questionario (2021)

Gréafico 1. - Respostas dos colaboradores da Avilar Lda. a questdo: Concorda que o
sistema de gestdo da qualidade € de extrema necessidade nas PME?

W Concordo totalmente
B Concordo
Nao tenho opinido
Discordo

M Discordo totalmente

Fonte: Questionario (2021)

Questdo 2. - Até que ponto concorda que o sistema de gestdo da qualidade ndo permite

melhorar a qualidade dos produtos e servigos frente aos clientes?

A maioria (6; 30%) se absteve, isto &, ndo tiverm opinido sobre as limitacdes do sistema

de gestdo da qualidade até ao ponto de ndo permitir melhorar a qualidade dos produtos e
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servigos frente aos clientes. Outros 5 (25%) discordaram, 5 (25%) discordaram totalmente, e a
minoria 2 (10%) e 2 (10%), concordou e concordou totalmente, respectivamente, como

ilustram a Tabela 2 e o Grafico 2 seguintes:

Tabela 2.—Respostas a pergunta: "Até que ponto concorda que o sistema de gestdo da

qualidade nédo permite melhorar a qualidade dos produtos e servicos frente aos clientes?

Concordo | Concordo | N&o tenho | Discordo | Discordo Total
totalmente opiniéo totalmente
Frequéncia 2 2 6 5 5 20
Percentagem 10% 10% 30% 25% 25% 100%

Fonte: Questionario (2021)

Gréafico 2. - Respostas a pergunta: "Até que ponto concorda que o sistema de gestdo da
gualidade n&do permite melhorar a qualidade dos produtos e servicos frente aos clientes?

m Concordo totalmente
u Concordo
1 Ndo tenho opinido
Discordo

m Discordo totalmente

Fonte: Questionario (2021)

Questdo 3. O SGQ é uma ferramenta que permite a medi¢do da eficdcia das acg¢oes tomadas.

Concorda com esta afirmag¢do?

A maioria (6; 30%) concordou totalmente que o SGQ ¢ uma ferramenta que permite a
medi¢do da eficacia das acgdes tomadas, 4 (20%) apenas concordaram, 2 (10%) discoraram, 3
(15%) discordaram totalmente e 5 (25%) abstiveram-se, isto ¢, ndo tiveram qualquer opinido
formada sobre o contributo do SGQ na medicao da eficacia das ac¢des tomadas, como

ilustram a Tabela 3 e o Grafico 3 seguintes:
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Tabela 3. — Respostas dos inquiridos sobre a proposicdo: SGQ é uma ferramenta que

permite a medicao da eficacia das accbes tomadas.

Concordo | Concordo Néao Discordo | Discordo Total
totalmente tenho totalmente
opiniéo
Frequéncia 6 4 5 2 3 20
Percentagem 30% 20% 25% 10% 15% 100%

Fonte: Questionario (2021)

Gréafico 3. - Respostas dos inquiridos sobre a proposi¢do: SGQ é uma ferramenta que
permite a medicdo da eficacia das ac¢bes tomadas.

m Concordo totalmente

m Concordo

= Ndo tenho opinido
Discordo

u Discordo totalmente

Fonte: Questionario (2021)

Questdo 4. A empresa Avilar, Lda possui um sistema de gestdo da qualidade. Concorda com

esta afirmagdo?

A maioria (10; 50%) dos inquiridos concordou, sendo que metade desta maioria
concordou totalmente e a outra metade apenas concordou que a empresa para a qual
tarabalham possui um SGQ, outros 6 (30%) discordaram, tendo metade destes discordado
totalmente e outra metade apenas discordado e os restantes 4 (20%) abstiveram-se, ndo tendo,

portando apresentado qualquer juizo de valor.
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Tabela 4. — Respostas dos inquiridos sobre a proposicdo: A empresa Avilar, Lda possui

um sistema de gestéo da qualidade.

Concordo | Concordo | Nao tenho | Discordo | Discordo Total

totalmente opiniéo totalmente
Frequéncia 5 5 4 3 3 20
Percentagem 25% 25% 20% 15% 15% 100%

Fonte: Dados da pesquisa

Grafico 4. — Respostas dos inquiridos sobre a proposicdo: A empresa Avilar, Lda possui
um sistema de gesté@o da qualidade.

® Concordo totalmente

m Concordo

1 Ndo tenho opinido
Discordo

m Discordo totalmente

Fonte: Questionario (2021).

ii. Sobre as ac¢des e contributo do sistema de GQ na empresa Avilar, Lda.

Questdo 5. Na empresa Avilar, Lda definem-se as metas que se deseja alcancar e 0s
procedimentos que serdo utilizados na execucéo e inspecgdo dos servicos. Concorda com

esta afirmagdo?

A maioria (6; 30%) concordou totalmente que sdo definidas na Avilar Lda. as metas
que se deseja alcancar e os procedimentos a serem utilizados na execuc¢do e inspec¢do dos
servigos, tendo 4 (20%) apenas concordado, 3 (15%) discordado totalmente, 2 (10%) apenas
discordado e os restantes 5 (25%) nédo tendo apresentado opinido, como ilustram a Tabela 5 e
0 Gréfico 5.
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Tabela 5.—Respostas dos inquiridos sobre a proposi¢do: Na empresa Avilar, Lda definem-
se as metas que se deseja alcancar e os procedimentos que serdo utilizados na execucéo e
inspecc¢do dos servigos.

Concordo | Concordo | Nao tenho | Discordo | Discordo Total

totalmente opiniéo totalmente
Frequéncia 6 4 5 2 3 20
Percentagem 30% 20% 25% 10% 15% 100%

Fonte: Questionario (2021).

Gréfico 5. — Respostas dos inquiridos sobre a proposi¢do: Na empresa Avilar, Lda define-
se as metas que se deseja alcancar e os procedimentos que serdo utilizados na execucéo e
inspeccgdo dos servigos.

H Concordo totalmente
Concordo
N3o tenho opinido

Discordo

¥ Discordo totalmente

Fonte: Questionario (2021).

Questao 6.Até que ponto concorda que na empresa Avilar Lda compara-se o resultado

da execucdo com o planeado?

Relativamente a esta pergunta, a maioria (126; 60%) concordou que na empresa Avilar
Lda compara-se o resultado da execugdo com o planeado, sendo que metade desta maioria
concordou totalmente, 5 (25%) discordaram e os restantes 3 (15%) discordaram totalmente,

como ilustra o Grafico 6.

Tabela 6.— Respostas dos inquiridos sobre a pergunta: Até que ponto concorda que na

empresa Avilar Lda compara-se o resultado da execu¢do com o planeado?

Concordo | Concordo | Nao tenho | Discordo | Discordo Total

totalmente opiniéo totalmente
Frequéncia 6 6 0 5 3 20
Percentagem 30% 30% 0% 25% 15% 100%

Fonte: Questionario (2021).
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Gréfico 6. — Respostas dos inquiridos sobre a pergunta: Até que ponto concorda que na
empresa Avilar Lda compara-se o resultado da execucdo com o planeado?

M Concordo totalmente

m Concordo

1 Nao tenho opinido
Discordo

m Discordo totalmente

Fonte: Questionrio (2021).
Questdo 7.Até que ponto concorda que na empresa Avilar, Lda ndo se propde uma

accgao correctiva, caso as operacoes realizadas ndo estejam de acordo com o planeado?

A maioria (6; 30%) concordou totalmente que na Avilar, Lda ndo se propde uma
accao correctiva, caso as operacOes realizadas ndo estejam de acordo com o planeado, 6
(30%) concordaram, 5 (25%) discordaram e 3 (15%) discordaram totalmente, como ilustram a

Tabela 7 e o Gréfico 7.

Tabela 7. - Respostas dos inquiridos sobre a pergunta: Até que ponto concorda que na
empresa Avilar, Lda ndo se propde uma accao correctiva, caso as operacOes realizadas ndo
estejam de acordo com o planeado?

Concordo | Concordo | Nao tenho | Discordo | Discordo Total
totalmente opiniéao totalmente
Frequéncia 6 6 0 5 3 20
Percentagem 30% 30% 0% 25% 15% 100%

Fonte: Questionario (2021).
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Gréfico 7. - Respostas dos inquiridos sobre a pergunta: Até que ponto concorda que na
empresa Avilar, Lda ndo se propGe uma acgdo correctiva, caso as operacdes realizadas nao
estejam de acordo com o planeado?

® Concordo totalmente

m Concordo

1 Nao tenho opinido
Discordo

m Discordo totalmente

Fonte: Questionrio (2021).

Questdo 8. A empresa Avilar Lda ndo se preocupa em satisfazer as necessidades do

cliente e procura exceder as suas expectativas.Concorda com esta afirmagao?

A maioria (10; 50%) discordou totalmente que a Avilar Lda. ndo se preocupa em
satisfazer as necessidades do cliente e procura exceder as suas expectativas, 5 (25%) dois
cordaram, 3 (15%) concordaram e 2 (10%) concordaram totalmenetnte, como ilustram a
Tabela 8 e o Gréafico 8.

Tabela 8. — Respostas dos inquiridos sobre a proposicdo: A empresa Avilar Lda ndo se

preocupa em satisfazer as necessidades do cliente e procura exceder as suas expectativas.

Concordo | Concordo | Ndo tenho | Discordo | Discordo Total
totalmente opiniéo totalmente
Frequén 02 03 0 05 10 20
cia
Percenta 10% 15% 0% 25% 50% 100%
gem

Fonte: Questionario (2021).
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Gréfico 8. — Respostas dos inquiridos sobre a proposi¢édo: A empresa Avilar Lda ndo se
preocupa em satisfazer as necessidades do cliente e procura exceder as suas expectativas.

® Concordo totalmente

® Concordo

11 Ndo tenho opinido
Discordo

M Discordo totalmente

Fonte: Questionario (2021).
Questdo 9. Até que ponto concorda que a lideranca da empresa Avilar, Lda néo

mantém um ambiente propicio para que os envolvidos no processo desempenhem suas

actividades de forma adequada?

A maioria (10; 50%) discorda (sendo que metade discorda totalmente) que a lideranca
da empresa Avilar, Lda ndo mantém um ambiente propicio para que os envolvidos no
processo desempenhem suas actividades de forma adequada, (3; 15%) concorda totalmente, 2
(10%) concorda e 5 (25%) se absteve, como ilustram a Tabela 9 e o Gréafico 9.

Tabela 9. — Respostas dos inquiridos sobre a pergunta: Até que ponto concorda que a

lideranca da empresa Avilar, Lda ndo mantém um ambiente propicio para que os envolvidos
no processo desempenhem suas actividades de forma adequada?

Concordo | Concordo | Nao tenho | Discordo | Discordo Total

totalmente opiniéao totalmente
Frequéncia 3 2 5 5 5 20
Percentagem 15% 10% 25% 25% 25% 100%

Fonte: Questionrio (2021).
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Gréfico 9. — Respostas dos inquiridos sobre a pergunta: Até que ponto concorda que a
lideranca da empresa Avilar, Lda ndo mantém um ambiente propicio para que os envolvidos
no processo desempenhem suas actividades de forma adequada?

B Concordo totalmente

m Concordo

N3o tenho opinido

Discordo

m Discordo totalmente

Fonte: Questionario (2021).
Questao 10.A empresa Avilar Lda busca sempre um relacionamento de beneficio mutuo

com seus fornecedores por meio do desenvolvimento de aliancas estratégicas, parcerias e

respeito mutuo. Concorda com esta afirmacao?

A maioria 12 (60%) concordou (tendo metade concordado plenamente) que a empresa
para a qual trabalham busca sempre um relacionamento de beneficio mutuo com seus
fornecedores por meio do desenvolvimento de aliangas estratégicas, parcerias e respeito
mutuo e a minoria (8; 40%) discordou (tendo 3 destes discordado totalmente), como ilustram
a Tabela 10 e o Grafico 10.

Tabela 10. - Respostas dos inquiridos sobre a proposicdo: A empresa Avilar Lda busca

sempre um relacionamento de beneficio matuo com seus fornecedores por meio do
desenvolvimento de aliangas estratégicas, parcerias e respeito matuo.

Concordo | Concordo | Ndo tenho | Discordo | Discordo Total
totalmente opiniéao totalmente
Frequéncia 6 6 0 5 3 20
Percentagem 30% 30% 0% 25% 15% 100%

Fonte: Questionario (2021).
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Gréfico 10. - Respostas dos inquiridos sobre a proposi¢do: A empresa Avilar Lda busca
sempre um relacionamento de beneficio matuo com seus fornecedores por meio do
desenvolvimento de aliangas estratégicas, parcerias e respeito mutuo.

B Concordo totalmente

m Concordo

1 Ndo tenho opinido
Discordo

m Discordo totalmente

Fonte: Questionario (2021).

4.1.3.2 Pesquisa aos clientes da empresa Avilar, Lda

i. Sobre a satisfacéo do cliente da empresa Avilar, Lda

Questio 1. Os produtos e servicos da empresa Avilar, Lda sao de extrema qualidade. Concorda com esta

afirmacgdo?

A maioria (10; 50%) dos clientes concordou (tendo metade destes concordado
totalmente), 6 (30%) discordou (tendo metade destes discordado totalmente) e a minoria (4;
20%) se absteve, como ilustram a Tabela 11 e o Gréafico 11.

Tabela 11. — Respostas dos clientes inquiridos & proposi¢do: Os produtos e servigos da
empresa Avilar, Lda séo de extrema qualidade.

Concordo | Concordo | Nao tenho | Discordo | Discordo Total
totalmente opiniéo totalmente
Frequéncia 5 5 4 3 3 20
Percentagem 25% 25% 20% 15% 15% 100%

Fonte: Questionario (2021).
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Gréfico 11. — Respostas dos clients inquiridos a proposi¢do: Os produtos e servigos da
empresa Avilar, Lda sdo de extrema qualidade.

B Concordo totalmente

m Concordo

i Nao tenho opinido
Discordo

= Discordo totalmente

Fonte: Questionario (2021).

Questdo 2.0s produtos e servigos da empresa Avilar Lda mostram melhorias com o

tempo. Concorda com esta afirmacéo?

Relativamente a esta proposicao, a maioria (12; 60%) dos clientes inquiridos mostram
que os produtos e servicos da empresa Avilar Lda mostram melhorias com o tempo e a
minoria (8; 40%) discordaram (sendo que 3 destes discordaram totalmente), como ilustram a
Tabela 12 e o Grafico 12).

Tabela 12. — Respostas dos clientes inquiridos sobre a proposicdo: os produtos e servigos

da empresa Avilar Lda mostram melhorias com o tempo.

Concordo | Concordo | Nao tenho | Discordo | Discordo Total
totalmente opinido totalmente
Frequéncia 6 6 0 5 3 20
Percentagem 30% 30% 0% 25% 15% 100%

Fonte: Questionario (2021).
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Gréfico 12. — Respostas dos clientes inquiridos sobre a proposicao: os produtos e servigos
da empresa Avilar Lda mostram melhorias com o tempo.

B Concordo totalmente

m Concordo

1 Ndo tenho opinido
Discordo

m Discordo totalmente

Fonte: Questionario (2021).

Questdo 3. Os clientes ndo estdo totalmente satisfeitos com os produtos e servi¢os da

empresa Avilar, Lda. Concorda com esta afirmacéo?

Relativamente a esta proposicdo, a maioria (15; 75%) dos clientes inquiridos discordou
totalmente (tendo 10 ou 50% destes, discordado totalmente) e a minoria (5; 25%) concordou
(tendo 2 ou 10% destes concordado totalmente), como ilustram a Tabela 13 e o Gréfico 3,

Tabela 13. - Respostas dos clientes inquiridos sobre a proposicéo: os clientes ndo estdo

totalmente satisfeitos com os produtos e servicos da empresa Avilar, Lda.

Concordo | Concordo | Nao tenho | Discordo | Discordo Total
totalmente opiniéo totalmente
Frequéncia 02 03 0 05 10 20
Percentagem 10% 15% 0% 25% 50% 100%

Fonte: Questionario (2021).
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Gréfico 13. - Respostas dos clientes inquiridos sobre a proposi¢do: os clientes ndo estéo
totalmente satisfeitos com os produtos e servi¢os da empresa Avilar, Lda.

10,12%

10, 13% H Concordo totalmente
0, 0%

m Concordo
= Nao tenho opiniao
Discordo

m Discordo totalmente

Fonte: Questionario (2021).
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CAPITULO V - DISCUSSAO

O presente Capitulo visa analisar e explicar os resultados observados na unidade empirica
de analise e suas implicacdes, a luz do modelo tedrico apresentado ao longo da revisdo da

literatura.

Teoricamente, analisaram as razfes do por qué de a maior parte das PME ndo possuir um
sistem SGQ e, como consequéncia, ndo poder conseguir satisfazer as necessidades presentes e
futuras dos clientes duma forma continua, parace ser um trabalho incompleto pois deixaria de
fora toda a realidade empirica que no dia-a-dia as empresas vivenciam, em diferentes lugares
geogréaficos. Sendo assim, o problema desta pesquisa encontra-se estruturado em torno da
seguinte pergunta de partida: Qual é o valor acrescentado as PME pelo uso de um sistema de

gestdo da qualidade?

A nossa discussdo nédo esgota nem aprofunda o facto de a maior parte das PME ndo possuir
um SGQ, mas discute, a partir da empresa Avilar Lda., qual o contributo em termos de valor
acrescentado, que a empresa Avilar Lda presta ao cliente pelo uso do SGQ, podendo esta
analogia ser generalizada a outras PME, de modo a atingir o objectivo geral que visa analisar
o contributo do SGQ no sucesso das PME, um objectivo alcancavel através da identificacdo
da necessidade de um sistema de gestdo da qualidade na empresa Avilar, Lda., entre 2018 e
2020; da relacdo entre os principios de GQ usados pela empresa Avilar, Lda. e os principios
de GQ geralmente aplicados bem como da avaliagdo do contributo do SGQ no valor da
empresa Avilar Lda, nas variaveis satisfacdo dos seus clientes e desempenho da empresa, no

periodo em anélise.

Apesar de a maioria dos inquiridos (tanto os colaboradores da Avilar Lda assim como os
clientes) mostrarem-se concordantes no contributo do SGQ em todos os dominios
apresentados nas perguntas e proposi¢oes, ha um numero de abstengdes e de descordancias

que, ainda que ndo representativo na nossa amostra, preocupa-nos.

Se nos atermos as respostas sobre a proposi¢do: o SGQ é de extrema necessidade nas
pequenas e médias empresas, sobre a qual minorias como 3 (15%) discordaram totalmente) e
5 (25%) abstiveram-se (Tabela 1 e Grafico 1), iremos perceber que existe outro entendimento
sobre este sistema no seio dos colaboradores da empresa Avilar Lda. O que pode perigar o

alcance do esperado sucesso, pois uma minoria, faz parte de um todo conjunto da empresa e,
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se esta minoria, encara o SGQ com insatisfacdo, pode afectar o restante esforco da

colectividade.

Nesta linha de pensamento, todos os custos de valiagdo previstos por Rocha (20006),
conducentes a determinar ¢ manter o grau de conformidade do produto ou do servico de
acordo com os requisitos da qualidade (tais como os custos com a avaliagdo das compras e
das operacdes, teste ou inspec¢do de recepgdo, o equipamento de medida associado e a
qualifica¢ao de produto do fornecedor) podem constituir pesos para a PME e a Avilar Lda em
particular, se ndo for percebido e maximizado o beneficio do SGQ pelos colaboradores da

empresa.

O entendimento de Rocha (2006), estende-se para a discordancia no seio dos proprios
colaboradores da Avilar Lda., identificados ao longo das respostas dadas ao questionario que
foi aplicado, sendo de se notar que a maioria (6; 30%) se absteve, isto €, ndo teve opinido
sobre as limitagdes do sistema de gestdo da qualidade ao ponto de ndo permitir melhorar a
qualidade dos produtos e servigos frente aos clientes e a minoria 2 (10%) e 2 (10%),
concordou e concordou totalmente, respectivamente, de que o SGQ ndo permite melhorar a
qualidade dos produtos e servigos frente aos clientes. Apenas metade (10; 50%) concordou

(Tabela 2 e Grafico 2).

Sobre a interpretagdo de custo Barreto (2008), considera custos de avaliacdao referentes a
avaliagdo de compras, avaliagdo das operacdes, avaliagdo externa, revisdo dos dados, teste e

inspeccao.

O autor acrescente que os custos da ndo qualidade como os custos de falhas internas
(projecto do produto, falhas nas compras ou falhas nas operacdes) e custos de falhas externas
(as investigacdes de reclamagdes de clientes, devolugdo de vendas, reclamacdes dentro da
garantia, vendas perdidas) podem superar ao custo de ndo possuir um SGQ na empresa, dai
entendermos que as discordancias e as abstengdes encontradas no nosso questionario aplicado
aos colaboradores podem derivar do entendimento dos mesmos sobre o custo aparentemente
elevado do proprio SGQ e ndo dos custos pela sua auséncia. Alids, a presenca de um SGQ nao
deve significar o relaxamento do controlo humano também, deve haver uma combinagao,

tanto o SGQ funciona assim como o controlo ocular (humano) deve estar presente.

Nosso entendimento sobre a insatisfacao deriva, também, da resposta obtida na proposicao:

o SGQ ¢ uma ferramenta que permite a medigdo da eficacia das ac¢des tomadas, na qual,
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apesar de a maioria ter concordado, 2 (10%) discodaram, 3 (15%) discordaram totalmente e 5
(25%) abstiveram-se, isto ¢, ndo tiveram qualquer opinido formada sobre o contributo do

SGQ na medigado da eficacia das acgdes tomadas (Tabela 3 e o Grafico 3).

Para reforcar, Juran e Gryna (1991), argumentam que a interpretacdo que os especialistas
em qualidade chegaram foi equiparar “custo da qualidade” com o custo da ma qualidade, ou
seja, a maioria dos gestores quando se referem a custo da qualidade, na verdade eles querem

se referir a custo da ma qualidade.

Pacheco (2005, p. 4), ao referir-se das valéncias do Ciclo PDCA, reforcou também a
necessidade da presenca humana no controlo, dai entendermos que ndo deve apenas um SGQ

funcionar sem monitoria constante.

A presenga humana que a Avilar Lda deve ainda pontenciar para reduzir as desmotivagdes
dos seus proprios colaboradores e dos clientes para com o SGQ, deve ser no ambito apontado
por Carvalho et al (2005), do Check(comparagdo entre o executado e o planeado de modo a

identificar desvios e corrigi-los) e do Act (acc¢do correctiva).

5.1 Discussao em Torno das Accgbes e Contributo do SGQ na

Empresa Avilar, Lda.( (Avaliacdo Interna)

Tendo como base as premissas de Luz (2002), de que a implementacdo de um SGQ ¢é
uma decisdo estratégica da organizacdo que melhora o desempenho geral e fornece um
suporte para a implementacédo de iniciativas sustentaveis, Podemos considerer de excelente a

decisdo dos gestores da Avilar Lda. em adquirir e implementar um SGQ na sua empresa.

Rocha (2006), no mesmo entendimento de promover este SGQ nas empresas, mostra
que as ferramentas estratégicas vém complementar as ferramentas classicas com o objectivo
de definir o problema, depois da recolha de dados numéricos é feita uma abordagem analitica
ao passo que as ferramentas estratégicas definem o problema antes da recolha de dados

numeéricos, sdo criados dados verbais, geram-se ideias e definem-se planos.

Importa salientar que a Avilar Lda actua num contexto contemporaneo, em que
buscam-se solucdes estratégicas, sobre as quais estdo atreladas as Normas 1ISO 9001: 2015,

por exemplo.
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Isso ilustra que a empresa aderiu ao uso desta ferramenta gerencial e ao ser assim esta
preocupada em alinhar o crescimento da empresa a satisfacdo dos seus clientes

proporcionando os melhores produtos e servicos.

A despeito disso, a Tabela 5 e o Gréfico 5, ilustram que a maioria (6; 30%) concordou
totalmente que sdo definidas na Avilar Lda. as metas que se deseja alcancar e 0s
procedimentos a serem utilizados na execucao e inspeccao dos servicos, tendo 4 (20%) apenas
concordado, 3 (15%) discordado totalmente, 2 (10%). Todavia, mostra-se pela maioria das
respostas satisfatorias, que a empresa cumpre, ainda que ndo na sua plenitude, com o
planeamento das actividades e define as metas que se deseja alcancar e os procedimentos que
serdo utilizados, o que cumpre de forma eficiente com o primeiro passo do ciclo do SGQ.

Outrossim, a Tabela 6 e o Grafico 6 mostra que a maioria (126; 60%) concordou que na
empresa Avilar Lda compara-se o resultado da execu¢do com o planeado, sendo que metade
desta maioria concordou totalmente, facto que mostra a intervengdo humana para além do
SGQ implantado.

Apesar disso, ha criticas da maioria (6; 30%) dos colaboradores que concordou
totalmenete que na Avilar, Lda ndo se propGe uma acgdo correctiva, caso as operacgoes
realizadas ndo estejam de acordo com o planeado, 6 (30%) concordaram (Tabela 7 e Grafico
7). Significa que, o grupo dos desmotivados com este SGQ encontram relevo e evidéncias
para 0 seu posicionamento, atraves deste ponto gque, ao nosso ver, e salutar, pela limitacdo do
olho humano no controlo que se pretende ao SGQ implantado.Aqui a empresa desvia-se ao
ndo fazer ac¢des correctivas porque isso ndo contribui para a melhoria continua que € um dos

principios da gestao da qualidade.

Esta insatisfacdo veio desencadear nas respostas sobre a pergunta "A empresa Avilar
Lda n&o se preocupa em satisfazer as necessidades do cliente e procura exceder as suas
expectativas. Concorda com esta afirmacéo?” Onde, 3 (15%) concordaram e 2 (10%)
concordaram totalmente, (Tabela 8 e Grafico 8). Tenhamos presente que qualquer organizacao
tem como motivo de sua existéncia a satisfacdo de determinada necessidade de seu cliente,
seja com o oferecimento de um produto ou servico. Portanto, o foco no cliente € um principio
fundamental da Gestdo da Qualidade Total que deve sempre buscar o atendimento pleno das
necessidades do cliente sejam elas actuais ou futuras e mesmo a superagdo destas

expectativas;
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Alias, o ambiente organizacional também e apontado pelos colaboradores desmotivados
como factor da néo aceitacdo do SGQ. Esta constatagcdo e encontrada nas respostas a pergunta
"Até que ponto concorda que a lideranca da empresa Avilar, Lda ndo mantém um ambiente
propicio para que os envolvidos no processo desempenhem suas actividades de forma
adequada?" onde (3; 15%) concorda totalmente, 2 (10%) concorda e 5 (25%) se absteve
(Tabela 9 e Gréafico 9). Neste aspecto a empresa estd no caminho certo rumo a boa gestao
organizacional, dado que, cabe aos lideres em uma organizagdo criar e manter um ambiente
propicio para que os envolvidos no processo desempenhem suas actividades de forma

adequada e gque se sintam motivados e comprometidos a atingir os objectivos da organizacéo.

No que tange a questdo 10, a tabela 10 mostra que 60% dos colaboradores da empresa
Avilar, Lda concorda com a afirmacéo de que a busca sempre um relacionamento de beneficio
mutuo com seus fornecedores por meio do desenvolvimento de aliangas estratégicas, parcerias
e respeito mutuo contra 40% que discorda. Aqui fica claro que ao buscar manter sempre um
bom relacionamento mutuo com os fornecedores garante um bom clima de negdcio, uma boa
gestdo dos relacionamentos. A literatura mostra que toda organizacdo deve buscar o
relacionamento de beneficio mutuo com seus fornecedores por meio do desenvolvimento de
aliancas estratégicas, parcerias e respeito matuo, pois o trabalho em conjunto de ambos

facilitara a criacéo de valor.

5.2 Discussdao em Torno da Satisfacdo dos Clientes da Empresa Avilar,

Lda.(Avaliacéo Externa)

O terceiro objectivo especifico da nossa pesquisa visa a avaliacdo do contributo do
SGQ no valor da empresa Avilar Lda, nas variaveis satisfacao dos seus clientes e desempenho

da empresa, no periodo em analise.

Foi no contexto deste objectivo que buscou-se a opinido de cada cliente inquirido, por ser

este que agrega valor a empresa, através da forca de vendas onde o cliente é o protagonista.

A pensar de todas a perguntas colocadas aos clientes terem obtido uma maioria de
respostas satisfatorias, ha respostas que preocupam-nos e merecem a criteriosa analise:6
(30%) clientes discordaram que os produtos e servicos da empresa Avilar, Lda sdo de extrema
qualidade e houve abstenc¢Bes na ordem de 4 (20%) clientes (Gréfico 11).
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Se tratando de uma avaliacdo externa, na qual Barreto (2008), considera aquelas que
tem a ver com falhas externas que implicam as investigacOes de reclamagdes de clientes,
devolucdo de vendas, reclamacgdes dentro da garantia, vendas perdidas, consideramos o
volume de clientes insatisfeitos como agravante e esse volume pode ter sido gerado ou
minado pelo volume de colaboradores insatisfeitos identificados no dmbito da avaliagédo
interna (subcapitulo 5.1).

Este nosso entendimento pode ser reforcado por outras respostas recebidas dos clientes
da Avilar Lda., a saber: 8 (40%) dos clientes discordaram (sendo que 3 destes discordaram
totalmente) que os produtos e servigos da empresa Avilar Lda mostram melhorias com o
tempo e a minoria (Tabela 12 e Gréafico 12). Para estes, podemos obter a leitura de que 0 SGQ

ao servico da Avilar Lda ndo agrega nenhum valor ao sucesso da empresa.

Paradoxalmente, e a partir das estatisticas representadas na Tabela 13 e Garfico 13, em que
5; (25%) clientes concordou (tendo 2 ou 10% destes concordado totalmente), como ilustram a
Tabela 13 e o Grafico 3, os clientes ndo nos parecem estarem totalmente satisfeitos com os

produtos e servigcos da empresa Avilar, Lda..

A nossa tese pode ter nas sucessivas abstencdes dos clientes, evidéncias para sustentar, se
entendermos que o cliente é quem agreva valor as PME e sem estes as mesmas ndo tem razéo

de existir.
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CAPITULO VI - CONCLUSAO

Dado que o problema que motivou a realizagdo da presente pesquisa, que aponta para o
facto da coexisténcia de PME que ndo possuem um SGQ e, como consequéncia,
condicionarem o seu objectivo de satisfazer as necessidades presentes e futuras dos clientes de
forma continua e, sobretudo, correr o risco de ndo poder atingir os seus objectivos
empresariais acabando por ir a faléncia, gerou seguinte pergunta de partida: Qual é o valor
acrescentado as PME pelo uso de um SGQ? Conclui-se que a pergunta de partida foi
respondida, mercé das varias contribuicbes de autores que analisaram cenarios reais
(empiricos) e trouxeram teorias validadas cientificamente bem como pelo ambiente empirico

observado na empresa Avilar Lda..

Conclui-se que ndo basta apenas o facto de os resultados terem mostrado que a maioria dos
clientes esta satisfeita com os produtos e servi¢os da empresa para mostrar que a mesma esta
no caminho certo no que tange a utilizacdo do SGQ para melhoria da gestdo do seu negocio
rumo ao Seu SUcesso e crescimento, mas a insatisfacdo dos poucos (colaboradores e clientes) e
sintoma de ma gestdo da Avilar Lda., em relacdo ao proprio SGQ que, acarretando custos de
manutencdo e outros, estes custos ndo foram minimizados e, por via disso, ndo foram
maximizados, quer as oportunidades, quer o valor acrescentado que este instrumento traz ao

sucesso da empresa Avilar Lda.

O estudo corrobora com a literatura de que 0 SGQ gera valor acrescentado as PME por via
do aumento da satisfacdo do cliente e da identificacao de desvios (favoraveis e desfavoraveis),
mas somente se este for devidamente monitorado e acompanhado pelo olho humano, nao
bastando os gestores confiarem na eficécia e eficiéncia do Sistema de forma isolada, mas de

forma combinada com o acompanhamento destes.

A empresa Avilar, Lda., ainda que apresente reservas, segue 0s principios de gestdo da
qualidade focando as suas actividades no cliente procurando fazer com que toda empresa num
todo esteja alinhado para satisfazer as necessidades do cliente e tentando exceder as suas
expectativas, pecando apenas ao ndo fazer acgdes correctivas apos a comparacdo da execucao
com o planeado no ciclo do sistema de gestdo da qualidade da empresa, porque se 0S
resultados propostos ndao forem atingidos deve-se entdo padronizar o0 processo, para assegurar

sua continuidade cumprindo assim com um dos principios da gestdo da qualidade.
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O funcionamento do sistema de qualidade da empresa Avilar Lda cumpre com o0s
principios de gestdo da qualidade e com o ciclo de PDCA e contribui de forma no

desempenho da empresa e na satisfacao dos seus clientes.

Porque o ambiente organizacional da Avilar Lda que ditou insatisfacao de uma minoria dos
clientes e dos préprios colaboradores da empresa, ndo se deve endossar este desnivel ao SGQ,
pelo que o corrolario da nossa pesquisa remete-nos a validar a Hy que defende a tese de que
SGQ acrescenta valor ao bom desempenho das PME no que concerne a qualidade dos seus

produtos e servigos assim como na satisfacdo dos seus clientes.

Rejeita-se, portanto, a Ho por defender a tese contréaria, de acordo com a qual, o0 SGQ ndo
acrescenta valor ao bom desempenho das PME no que concerne a qualidade dos seus

produtos e servigos assim como na satisfacdo dos seus clientes.

6.1. LimitagOes
A presente pesquisa foi marcada pelas seguintes limitacoes:

Apesar de a amostra estudada ser representativa, 0 estudo cinciu-se a apenas uma empresa
— A Avilar Lda.., o que limita o analista em concluir sobre a grandeza de PME que, mesmo

usando SGQ, ndo alcangam o sucesso almejado.

Limitar-se no estudo sobre "Valor acrescentado pelo sistema de gestdo da qualidade no
sucesso das PME" em apenas uma empresa pode levar a enganos previstos em todo o estudo
baseado no metodo indutivo, o de generalizar as PME a partiur de uma realidade particular,

neste caso, a empresa Avilar Lda..

6.2. Sugestdes

Uma vez que o pensamento cientifico se alimenta de buscas incessantes do conhecimento e

do saber apraz-nos, mediante as limitagdes e as conclusdes da pesquisa sugerir:

6.2.1 As PME
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— Cumprir, na sua plenitude, com o procedimento de acc¢do correctiva plasmado no

ciclo de implementacéo do SGQ;

— Manter o clima organizacional favoravel para garantia do sucesso e crescimento da
empresa, buscando perceber, de forma isolada, caso a caso, 0s motivos de

insatisfacdo dos colaboradores da empresa.

6.2.2 A academia

Sugere-se, para os trabalhos futuros, o aprofundamento do estudo em torno do tema:
"Valor acrescentado pelo sistema de gestdo da qualidade no sucesso das PME" aplicado a
varias empresas, tomando-as como amostra, para que, a partir da deducdo, se poder
particularizar a concluséo encontrada no estudo e conhecer as dificuldades e (in)sucessos do

gestor local.
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APENDICE |

QUESTIONARIO - Colaboradores da Empresa Avilar. Lda.

Gestor

Area de Recursos

Humanos

Administracdo

Contabilidade e

auditoria

5.1.2 Aspectos de Dinamica Organizacional — Valor Acrescentado do Sistema de Gestao
da Qualidade

5.1.2.1 Pesquisa Com Colaboradores da Empresa Avilar. Lda.

¢ Analise da necessidade do sistema de GQ nas pequenas e médias empresas

Questdo 1. O sistema de gestdo da qualidade e de extrema necessidade nas pequenas e

médias empresas. Concorda com esta afirmacéo?

Concordo

totalmente

Concordo

Nado tenho

opinido

Discordo

Discordo

totalmente

Total

Questdo 2. Até que ponto concorda que o sistema de gestdo da qualidade ndo permite

melhorar a qualidade dos produtos e servicos frente aos clientes?

Concordo

totalmente

Concordo

Nado tenho

opinido

Discordo

Discordo

totalmente

Total
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Questao 3. O SGQ e uma ferramenta que permite a medi¢do da eficacia das ac¢des tomadas.

Concorda com esta afirmagao?

Concordo | Concordo | Ndo tenho | Discordo Discordo Total

totalmente opinido totalmente

Questdo 4. A empresa Avilar, Lda possui um sistema de gestdo da qualidade. Concorda com

esta afirmagdo?

Concordo | Concordo | Ndo tenho | Discordo Discordo Total

totalmente opinido totalmente

e Sobre as acgdes e contributo do sistema de GQ na empresa Avilar, Lda.

Questdo 5. Na empresa Avilar, Lda defini-se as metas que se deseja alcancar e 0s

procedimentos que serdo utilizados na execucao e inspec¢do dos servicos. Concorda com

esta afirmacao?

Concordo

totalmente

Concordo

Nado tenho

opinido

Discordo

Discordo

totalmente

Total

Questdo 6. Até que ponto concorda que na empresa Avilar Lda compara-se o resultado da

execucao com o planeado?

Concordo

totalmente

Concordo

Nado tenho

opinido

Discordo

Discordo

totalmente

Total




Questdo 7. Até que ponto concorda que na empresa Avilar, Lda ndo propde-se uma acgao

correctiva, caso as operacodes realizadas néo estejam de acordo com o planeado?

Concordo | Concordo | Ndo tenho | Discordo Discordo Total

totalmente opinido totalmente

Questao 8. A empresa Avilar Lda ndo se preocupa em satisfazer as necessidades do cliente e

procura exceder as suas expectativas? Concorda com esta afirmacao?

Concordo | Concordo | Ndo tenho | Discordo Discordo Total

totalmente opinido totalmente

Questao 9. Até que ponto concorda que a lideranca da empresa Avilar, Lda ndo mantém um
ambiente propicio para que os envolvidos no processo desempenhem suas actividades de

forma adequada?

Concordo | Concordo | Ndo tenho | Discordo Discordo Total

totalmente opinido totalmente

Questao 10. A empresa Avilar Lda busca sempre um relacionamento de beneficio matuo com
seus fornecedores por meio do desenvolvimento de aliangas estratégicas, parcerias e respeito

mutuo. Concorda com esta afirmacao?

Concordo

totalmente

Concordo

Nado tenho

opinido

Discordo

Discordo

totalmente

Total




APENDICE II

QUESTIONARIO - Clientes da Empresa Avilar, Lda

¢ Analise da Satisfacéo do Cliente da Empresa Avilar, Lda

Questdo 1. Os produtos e servicos da empresa Avilar, Lda sdo de extrema qualidade.

Concorda com esta afirmagao?

Concordo

totalmente

Concordo

Nado tenho

opinido

Discordo

Discordo

totalmente

Total

Questdo 2. Os produtos e servigcos da empresa Avilar Lda mostram melhorias com o tempo.

Concorda com esta afirmagéo?

Concordo

totalmente

Concordo

Ndo tenho

opinido

Discordo

Discordo

totalmente

Total

Questdo 3. Os clientes ndo estdo totalmente satisfeitos com os produtos e servicos da

empresa Avilar, Lda? Concorda com esta afirmagéo?

Concordo
totalmente

Concordo

Nado tenho

opinido

Discordo

Discordo
totalmente

Total

74





