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RESUMO

A Gestdo da Qualidade tornou-se atividade indispensavel e recorrente nas
organizagdes que desejam manter-se competitivas e sobreviventes no mercado que
€ cada vez mais exigente. Nas organizacoes de servigos esse desafio é ainda maior
e evidencia uma necessidade de ndo sé de gerenciar atividades para a manutencao
do padrao de qualidade, mas a necessidade de desenvolvimento e implantacdo de
uma verdadeira cultura de qualidade na qual todos possam estar engajados e
comprometidos para a disseminacdo. Esta pesquisa € uma andlise da cultura de
qualidade nas microempresas de servicos do segmento de consultoria de Sao Luis —
MA. Tem como objetivo geral analisar os desafios que microempresas de servicos do
segmento de consultoria de Sao Luis — MA na implantacao da cultura da qualidade. A
pesquisa possui carater descritivo e classifica-se como estudo de caso; adota como
procedimento metodoldgico a 6ptica quantiqualitativa, aplicando questionarios para
coleta de dados com representantes das empresas de consultoria organizacional e
seus clientes, afim de comparar e entender as visdes respectivas sobre cultura de
qualidade nos servicos. Os resultados da pesquisa mostram que dentro da amostra
estudada das microempresas de consultoria organizacional conhece-se, pratica-se e
€ considera de grande importancia os principios e fundamentos para um bom
gerenciamento nas empresas, mesmo que 60% acreditem que a qualidade sé esta
aonde € necessario, refletido assim em algumas insatisfacbes nos aspectos dos

servigos prestados.

Palavras-chave: Cultura. Qualidade. ISO. MEG.



ABSTRACT

Quality Management has become an indispensable and recurring activity in
organizations that wish to remain competitive and survivors in the increasingly
demanding market. In service organizations, this challenge is even greater and shows
a need not only to manage activities to maintain quality standards, but also the need
to develop and implement a true quality culture in which everyone can be engaged and
committed to dissemination. This research is an analysis of the quality culture in the
microenterprise services of the consulting segment of Sdo Luis — MA. Its general
objective is to analyze the challenges that microenterprises of services of the
consulting segment of Sao Luis — MA the implantation of the quality culture. The
research has a descriptive character and is classified as a case study; adopts as
qualitative quantity methodological procedure, applying questionnaires for data
collection with representatives of the organizational consulting firms and their clients,
in order to compare and understand the respective views about quality culture in the
services. The results of the research show that within the sample of micro-
organizations consulting is known, practice and is considered of great importance the
principles and foundations for good management in companies, even though 60%
believe that quality is only where is necessary, reflected in some dissatisfactions in the

aspects of services provided.

Keywords: Culture. Quality. ISO. MEG.
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INTRODUCAO

O ambiente econ6mico em que as organizacoes se encontram é altamente
competitivo, as impde o compromisso continuo de aperfeicoar seus produtos/servicos
e processos, no menor tempo possivel e eliminando os desperdicios. E inevitavel a
empresa se preocupar com instrumentos e meios da qualidade para melhorar a sua
capacidade em adotar novas tecnologias, inovacoes e a responder as mudancas
continuamente. Assim, evoluindo a estrutura organizacional, tanto no aspecto técnico,
quanto em relacao a sua cultura empresarial.

Para o alcance da efetividade em seus produtos ou servicos, as
organizacdes devem compreender que o atributo que cria valor aos olhos dos clientes
€ a qualidade. Definindo o seu valor comparando o desempenho em relacao ao custo,
entretanto, as organizagcées tém a responsabilidade de gera-la constantemente,
excedendo as expectativas dos clientes através das melhorias efetivas. Portanto, nem
sempre 0s projetos elaborados, programas realizados ndo sdo bem-sucedidos, devido
as dificuldades na execugao ou simplesmente para dar inicio no planejamento.

As questbes que prejudicam as melhorias na qualidade geralmente nao
estdo ao nivel técnico, mas em um nivel mais profundo, que envolve aspectos
humanos, tais como: as emocdes e sentimentos, que influenciam diretamente no
comportamento, pensamento e na reagao aos problemas e desafios que € instigado
a soluciona-los.

Moldar comportamentos e atitudes dos colaboradores e incorporar em sua
mentalidade a ideia de que seus papéis individuais a serem desempenhados e
responsabilidades na execugédo de acgbes e tarefas voltadas a melhoria continua é
extremamente valoroso a empresa. Em vista que, abordar a qualidade no ambiente
empresarial, adotando estratégias produtivas e organizacionais, pressupde esforgos
para a mudancga continua e permanente, abrangendo ndo apenas o mercado e 0s
clientes, mas também novas formas de intera¢des internas com o apoio da alta diregéo
para a disseminagdo de uma cultura.

Desta forma, a cultura de qualidade é efeito do SGQ, no qual é implantado
e aderido pela organiza¢ao, com processos sao realizados de forma correta e com o
objetivo de superar a expectativas e engajar todas as partes interessadas, tornando

uma vantagem competitiva significativa para a empresa, através também de uma forte
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lideranga orientada para a qualidade, envolvendo os colaboradores e 0 compromisso
de mudanca.

Diante desse contexto a pesquisa busca responder ao seguinte
questionamento: quais os desafios que as microempresas de consultoria de Sao
Luis — MA enfrentam na implantacao da cultura da qualidade? Através disso, a
relevancia da pesquisa consiste entender sob o ponto de vista da qualidade em
desenvolver como um todo, as microempresas de Sao Luis, para um continuo cultivo
de cultura da qualidade nas organizacdes detectando os problemas da implantacéo
do mesmo e propondo melhorias para diminuir ou eliminar tais problemas. Por conta
disso, emana a necessidade de compreender ainda mais sobre a qualidade
explorando as contribuicées do sistema de gestdo com ferramentas que garantam o
desempenho nas microempresas de servicos de consultoria do municipio.

O presente trabalho trara grande relevancia para as organizacoes
estudadas, pois 0 mesmo tem como objetivo geral analisar os desafios que
microempresas de servicos do segmento de consultoria de Sado Luis — MA na
implantacdo da cultura da qualidade. Para atingir este objetivo geral, tem-se como
objetivos especificos: explorar as contribuicdes da ISO 9001:2015 e o MEG para a
garantia da qualidade; avaliar o grau de conhecimento das organiza¢des sobre os
principios e fundamentos para o gerenciamento da qualidade; identificar as principais
dificuldades para as empresas no gerenciamento da qualidade de seus servigos; e
verificar os instrumentos utilizados para a mensurag¢ao do nivel de satisfacdo com a
qualidade dos servicos. Dessa forma, justifica-se a realizagao do trabalho para que o
estudo sirva como exemplo de melhoria de desempenho no que diz respeito a
implantagcdo de uma cultura da qualidade nas microempresas de consultoria de S&o
Luis — MA.

A pesquisa também explora o referencial tedrico sobre a qualidade seus
conceitos, definicdes e evolugao, citando os principais autores da area. Refor¢cando a
importancia do seu gerenciamento fundamentado em um sistema proéprio e igualitério,
e sobre o modelo de exceléncia da gestdo. Em seguida, é apresentado um referencial
sobre o0 objeto de estudo da pesquisa: as microempresas de Sédo Luis — MA,
descrevendo sobre os tipos de empresas que enquadram-se a todos os segmentos e
atividades presentes na regido municipal. Posteriormente, é declarado os
procedimentos metodoldgicos, a analise dos resultados dos questionarios aplicados
e, por fim as consideragdes finais.
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2 QUALIDADE: CONCEITOS, DEFINICOES E EVOLUCAO

O crescimento dos niveis de competividade entre as organizacdes, atuando
cada vez mais de forma globalizada, a necessidade de aumentar a lucratividade por
meio da redugcdo dos custos de producdo e a crescente conscientizacdo sobre a
escassez dos recursos ambientais, desencadeiam uma sequéncia de fatores que
colaboraram para a evolucéo do conceito da qualidade.

Em toda sua fase produtiva, o homem, embora ndo houvesse um
entendimento e uma definicao especifica sobre o termo, sempre se preocupou com a
qualidade do resultado de seus trabalhos, respeitando o tempo e a sociedade em que
estava inserido. A partir dessa evolucao, sentiu-se a necessidade de enfatiza-la por
toda a organizacdo, a ser entendida como um esforgo global para a constante
adaptacao da organizacdo aos anseios do cliente, do colaborador e da sociedade
como um todo.

O conceito adquiriu mais importancia com a Revolucao Industrial, nos
séculos XVIII e XIX, consolidado com o advento da produgao em série. Quando existiu
a necessidade de mudancas significativas no controle da qualidade de inspegdes e
testes nos servicos ou produtos acabados (FERNANDES, 2004).,

Faz-se necessario compreender, de forma sintética, a evolugdo da
qualidade a partir do desenvolvimento das quatro fases, denominadas como “eras da

qualidade”, como mostra a seguir o quadro 1.



Quadro 1- Eras da Qualidade

Interesse principal

Visao da
Qualidade

Enfase

Meétodo

Papel dos
profissionais da
Qualidade

Responsabilidade
s da Qualidade

Teoria
Administrativa

Orientacao e
Enfoque
Enfoque no fator
humano

Inspecao
Verificagédo

Um problema
a ser
resolvido

Uniformidade
do produto

Calibracao e
Medida

Inspecgéo

Departament
o de
inspecao
Teoria
cientifica
classica
“Inspecionar”
a Qualidade
Homo
economicus

Fonte: Garvin (1992, p.44)

Estagio de Evolugéo da Qualidade

Controle
Estatistico
Controle

Um problema
a ser resolvido

Uniformidade
do produto

Ferramentas e
Técnicas
estatisticas
Solucéao de
problemas e a
aplicacao de
métodos
estatisticos

Departamento
s de projeto e
producao
Escola das
relacdes
humanos
“Controlar” a
Qualidade
Homo social

Garantia da
Qualidade
Coordenacao

Um problema a
ser resolvido,
porém
enfrentado
proativamente

Toda a cadeia
de fabricacéo, e
a contribuicdo
de todos os
grupos
funcionais para
impedir falhas
de qualidade
Programas e
Sistemas

Planejamento,
medicdo da
qualidade e

desenvolviment
o de programas

Todos os
departamentos

Teoria sistémica

“Construir’ a
Qualidade
Homem
organizacional e
0 homem
administrativo

19

Gestao
Estratégico
Impacto
Estratégico
Uma
oportunidade de
concorréncia

As
necessidades
de mercado e

do cliente

Planejamento
Estratégico

Estabelecer
metas,
treinamento,
consultoria aos
demais
departamentos
e
desenvolviment
0 de programas
Toda a
organizagao

Teoria
contingencial

“Administrar” a
Qualidade
Homem
funcional e
homem
complexo

O termo qualidade € “superioridade, exceléncia, atributo, modalidade,

virtude e valor”, segundo o dicionario da lingua portuguesa Aurélio, por mais comum
que seja, defini-la é dificil (MAINARDES; LOURENGCO; TONTINI, 2009). E utilizado
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regularmente ao expressar distintas caracteristicas de um produto ou servigo (MIKOS
ET. AL, 2012), ndo é determinada pelas empresas, ainda que 0s conceitos atuais
devam orientar as politicas empresariais (PALADINI, 2012), adapta-se de acordo com
a percepcao do cliente, do grau, que atenda as suas expectativas, e novas formas de
gestao de forma bem dinamica.

Dambrés et al., (2011); Pelissari et al., (2011) reconhecem que a qualidade
pode ser entendida como um conjunto de valores com intuito de satisfazer seus
clientes, junto ao comprometimento da organizacao em compreender as variaveis que
influenciam direta ou indiretamente desenvolvendo acdes voltadas para seu publico
alvo. Em concordancia a ISO (2008) afirma: é a habilidade do conjunto de
caracteristicas de um processo, sistema ou produto em entender aos requisitos dos
consumidores e todos os stakeholders.

Nesse sentido, importantes tedricos ajudaram substancialmente para a
construcdo da area e definiram a conceituacdo da Qualidade e tiveram um papel
especial e mereceram a intitulacdo, os Gurus da Qualidade, segundo Paladini (2012).
As respectivas definicoes para a qualidade desses Gurus, estdo apresentados no

quadro a seguir:
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Quadro 3 - Os Gurus da Qualidade e suas definicbes sobre Qualidade

Gurus da Definicoes da Qualidade
Qualidade
Walter A. “E subjetiva e objetiva”
Shewhart
W. Edwards “E a satisfacdo das
Deming necessidades do cliente em primeiro
lugar”
“E uma barreira de protecéo a vida” e
Joseph M. Juran “Qualidade é adequacgéo ao
Uso”
“E a composicao total das caracteristicas de
Armand marketing, projeto, producdo e manutencdo
Feigenbau dos bens e servigos, através dos quais 0s
m produtos
atenderao as expectativas do cliente”
Philip B. Crosby “E a conformidade as
Especificagbes”
“E satisfazer radicalmente ao cliente, para ser
Kaoru Ishikawa agressivamente competitivo”

“E a diminuicdo das perdas
Genichi Taguchi geradas por um produto, desde a
produgéo até seu uso pelos clientes”

Fonte: Adaptado de Vieira (2016)

De acordo com as definigdes dos gurus sobre a qualidade, Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2010) a definem sob trés perspectivas, relacionadas as expectativas dos
consumidores, como representado no quadro abaixo:

Quadro 2 - Perspectivas da Qualidade
PERSPECTIVAS EXPECTATIVAS DO

COSUMIDOR

Surpreendente Excedem
QUALIDADE Satisfatéria Atendem
Inaceitavel Nao atendem

Fonte: Adaptado de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010)

Deste modo, ao longo do processo da prestacao de servigos ou produtos,
avalia-se a qualidade de acordo com a satisfacdo do cliente, que pode ser definido

pela comparacdo da percepcdo com as expectativas. Quando as excedem o
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servico/produto € tido como uma agradavel surpresa, resultando em uma qualidade
excepcional. E quando se confirma € considerado satisfatorio. No entanto, quando
nao atende passa a ser visto como inaceitavel. Percebe-se que essas expectativas
derivam de varias fontes, entre elas a propaganda boca a boca, experiéncias
anteriores e as necessidades pessoais.

Garvin (1992) classifica a Qualidade a partir de cinco abordagens que as
definiu como: transcendental, centrada no produto, no usuario, na produgao e no valor.
Em cada abordagem compdem a visédo existente e os diferentes aspectos acerca da
qualidade, no contexto corporativo atual como fungdo gerencial, como dispostos a

sequir:

Quadro 4 - Abordagens da Qualidade
Transcendental padroes elevados, exceléncia absoluta, através da
prépria experiéncia;
E considerado objetiva, pois é uma invariavel
Centrada No Produto mensuravel, avaliada de acordo com as
caracteristicas e atributos de um produto;
E considerada subjetiva, pois esta relacionada com a
Centrada No Usuario satisfagédo as necessidades do consumidor ao nivel de
conformidade do produto a um custo aceitavel,
E definida pela conformidade com as normas,
Centrada Na Producao requisitos e especificagbes, executado como
planejado pelo projeto do produto; e
E baseado pelo atendimento as necessidades e
Centrada No Valor conveniéncias do consumidor, o produto devendo ser
adequado em termos de uso e prego.

Fonte: Elaborada pela autora (2018)
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2.1 Objetivos Da Qualidade

Importantes instrumentos de estimulo para a tomada de decisdo sao
elaborados na gestdo com o propdsito de mensurar o que pretende-se atingir, através
dos objetivos da qualidade, indicando o quanto e quando projeta-se alcancar tais
objetivos (JURAN; GRYNA 1991). Devem-se consistir na politica de qualidade,
comprometendo-se, para a otimizacao continua, percorrendo todos 0s niveis da
empresa conforme a definicdo de desenvolvimento ao alcance de, e que tem como
referencial, os resultados mensuraveis.

Ao cumprir os objetivos, a qualidade do produto ou servico aperfeicoa-se,
resultando-se na satisfacdo e na confiangca de todos os clientes, colaboradores,
acionistas, fornecedores as partes interessadas do todo (ISO, 2015). A partir do
histérico da organizagdo, melhorias implementadas no processo, tendéncia ou
necessidades do mercado, deficiéncia do processo produtivo e outros, podem ser
estabelecidos os objetivos da qualidade com algumas caracteristicas, definidos por
Juran e Gryna (1991), sendo:

a) Mensuraveis: quando expressos por nimeros, devam ser comunicados com
maior precisao;

b) Compreensiveis: redigidos na linguagem simples e clara;

c) Abrangentes: as atividades para as quais foram estabelecidas ganham
prioridade, porém necessitam que as outras atividades sejam realizadas
para que eles possam ser atingidos;

d) Aplicaveis: adequa-se as condigdes de uso ou serem flexiveis para se
adaptarem as condi¢des de uso;

e) Atingiveis: possibilitando que os colaboradores os atinjam por meio da
aplicagéo de um esforgo absolutamente normal;

f) Mantidos com facilidade: independentes, para que os elementos possam
ser revisados sem afetar os demais elementos;

g) Econbmicos: os resultados obtidos deverdo ser maiores que o custo
investido para o estabelecimento e gestéo.

Para Feldman, Gatto e Cunha (2005) a visdo da qualidade esta € um
processo essencialmente cultural envolvendo o compromisso, educacdo e a

motivagdo dos envolvidos, e sendo incentivados no decorrer da construgdo dos
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processos, padroes e produtos da empresa.

Sendo assim, a qualidade perante os enfoques principais esta identificada
nas organizacdes nos dias atuais, como parte fundamental que busca garantir o
envolvimento da organizagdao assegurando-a, e tendo como resultado a satisfacao de
todos enfatizando no atendimento das necessidades e a superacao das expectativas

dos clientes.
2.2 GESTAO DA QUALIDADE

As formas de atrair a atencdo do mercado e conquistar a lideranca em meio
a uma sociedade no qual busca por produtos e servicos, as empresas tém de manter
a qualidade como prioridade, melhorando continuamente, inovando, buscando novos
caminhos, zelando pela imagem da empresa e de seu produto (ARAUJO;
GIACCHETTI; GONGALVES, 2015; NOGUEIIRA, 2014).

No mundo contemporéneo, nao discute-se acerca da necessidade ou de
investir em qualidade entre as organizacdes, mas sobre o aprimoramento progressivo
da qualidade, atendendo ou superando as expectativas do cliente e sua fidelizacao
(PINTO E ALVES, 2012) .De acordo com Vieira (2016), a procura constante de meios
que promovam uma melhoria na produtividade e na inovagdo das empresas, advém
da necessidade desta de se manter atualizadas e competitivas no mercado através
da grande capacidade de comunicacao e de influenciar pessoas cada vez mais rapida
na atualidade.

A GQ enfatiza aimportancia da qualidade como diferencial competitiva para
as organizacbes (MERGULHAO ET AL., 2005). Assim, conceitos e técnicas
administrativas sédo inseridos no ambiente organizacional contemporaneo e tém como
principal fundamento e fator determinante. E uma &rea de gerenciamento que
depende do comprometimento de todas as partes interessadas, com o intuito de
atingir o melhor desempenho possivel e os resultados almejados (Vieira, 2016).

Segundo Paladini e Carvalho (2005); Santos, Guimaréaes e Brito (2013), a
GQ é o conjunto de atividades coordenadas para gerir e controlar uma organizagéao
relacionada a qualidade, envolvendo o controle, a garantia, o planejamento e a
melhoria. De acordo com Juran (1990) apresenta as organizagdes esses trés
aspectos, citados anteriormente, como foco para alcancarem resultados satisfatérios

na GQ, como mostra a figura a seguir:
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Figura 1 — Aspectos para alcancar resultados satisfatorios

Planejamento Elaboracdo das metas encontradas

UALIDADE
Controle Jungédo das metas no decorrer das operagdes
m Ruptura da situacao final

Fonte: Elaborada pela autora (2018)

E uma crenga ou regra fundamental e abrange para conduzir e operar uma
organizacao, tendo em vista a melhoria continua do seu desempenho a longo prazo,
focando nos clientes e, ao mesmo tempo, encaminhando as necessidades as partes
interessadas (MELLO ET AL., 2009; SANTOS, GUIMARAES E BRITO, 2013).
Qualquer atividade para controlar uma organizacao, possibilita a melhoria do produto
e do servigo visando garantir a completa satisfacdo das necessidades dos clientes,
sendo assim uma das principais estratégias competitivas nas empresas e nos diversos
setores, de acordo com Alvez e Paulista (2014).

Em suma, a gestdo da qualidade é uma filosofia empresarial, um conjunto
de conceitos, métodos para a desenvolvimento continuado de um servigco prestado
com processos gerenciais que envolve mao-de-obra e aplicagao de estratégias de
técnicas da qualidade (PALADINI, 2005).

Paladini (2009); Anacleto, Paladini e Campos (2014) definem a gestédo da
qualidade baseado em trés componentes:
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Figura 2 - Componentes da definicdo da Gestao da Qualidade

Adequacao do produto
aos consumidores

Gestao
Estratégica

Proporciona e descreve as
decisdes estratégias

Gestao Tatica mediante acbes efetivas

Enfatiza na qualidade do
processo, com decisdes
N técnicas

Gestao Operacional

Fonte: Adaptado de Anacleto, Paladini e Campos (2014)

Para se reeducar e desconstruir antigos valores e conceitos no ambiente
organizacional € imprescindivel inserir a qualidade como instrumento gerencial, com
clareza de informacdes aos colaboradores, visto que consiste no principal recurso da
empresa, o capital humano, fazendo com que cada colaborador sinta-se parte de toda
a organizacdo. Sistematizar a implantacdo da qualidade, equiparando-se as
estratégias, objetivos, politicas e a operacionalizacdo das atividades de todos os
setores € necessario, tragando ac¢des auxiliadoras nos processos decisorios, e que
norteiem a facilidade de adaptacdo das variagdes sociais, imprevistos ou crise,
contribuindo para a eficacia de toda organizacgao (Vieira, 2016).
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2.3 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE (SGQ)

Um Sistema de Gestdo (SGQ) segundo Sampaio et. al (2012) é um
conjunto de processos inter-relacionados para alcancar metas organizacionais, em
busca do controle administrativo, evolucao e desenvolvimento do nivel organizacional
e da produtividade. E por meio da implantagdo de um SGQ baseado no planejamento,
das atividades de monitoramento, melhoria e avaliacao dos produtos ou servi¢os. Para
Mello et al., (2009, p.1) um SGQ “refere-se a tudo que a organizacédo faz para
gerenciar seus processos ou atividades”, para atingir seus objetivos com eficacia.

As empresas, independentes do seu porte, possuem sistemas de gestao
para obterem seus resultados. Em conformidade Morais (2016) expde que a
implantacdo de um SGQ decorre de uma decisdo estratégica, fundamentado na
norma que oferece os beneficios para a empresa, tais como:

a) Atendimento aos requisitos do cliente e aos requisitos estatutarios e
regulamentares aplicaveis pela capacidade de prover produtos e servigos
conformes;

b) Facilidade de oportunidades para aumentar a satisfacéo do cliente;

c) Abordagem e tratamento de riscos e oportunidades associados com seu
contexto e objetivos;

d) Auxilio na capacidade de demonstrar aos stakeholders conformidade com
requisitos especificados de SGQ.

2.3.1 1ISO 9000

A busca por melhorias e desenvolvimento nos produtos e servigos, tornou-
se imprescindivel a criacdo de norma internacionais de qualidade permitindo
igualdade sobre os sistemas, padrdes e parametros (Withers & Ehahimpour, 2000);
pela organizacdo ndo-governamental International Organization for Standardization
(ISO) em 1987, com a publicacdo da série de normas ISO 9000 que embasam e
normalizam o projeto em todos 0s processos, englobando a empresa como um todo,
sendo utilizada para garantia no projeto, levando em relevancia o desenvolvimento,

producdo, instalacéo e servicos associados.

E conhecida como uma série de normas genéricas do SGQ (Mello et al.,
2009), aplicaveis a qualquer tipo de organizacdo ou porte, independente do produto
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ou servico, setor de atividades ou meio do negécio. Para os SGQ sao estabelecidas

um conjunto de normas e diretrizes internacionais, dentre as principais estao:

Figura 3 — Principais normas da familia ISO 9000

ISO 9000: 2015 — Sistemas de gestao da
gualidade — Fundamentos e vocabuldrio

ISO 9001:2015 — Sistemas de gestao da
qualidade - requisitos

ISO 9004:2009 — Gestdo para 0 sucesso
sustentado de uma organizagao — Uma
abordagem da gestdo da qualidade

ISO 19011:2011 — Diretrizes para
auditorias de sistemas de gestao

Fonte: Elaborada pela autora (2018)

2.3.2 Modelo Normativo ISO 9001:2015

E o modelo mais adotado para a construcdo de SGQ. E a norma que
especifica os requisitos para implementar e manter um SGQ eficaz, que cumpri os
requisitos pré-definidos e continuamente aprimorado, que atenda as exigéncias dos
clientes, além de ser utilizado para fins contratuais e de certificacdo por empresas que

buscam o reconhecimento (VIEIRA, 2016).

E importante ressaltar que adocdo da ISO 9001:2015 nao exige,
obrigatoriamente a certificagéo, porém adota-la € considerado uma valiosa ferramenta
mercadoldgica, na qual inclinam-se a ser grandes com multiplos produtos/servicos e
melhorando sua performance (LEMOS, 2016). Além de enfatizar o envolvimento e
comprometimento da alta diregdo no controle da SGQ, incentivando a integracéo e
harmonia com processo e as estratégias de negocios (PAWELS CONSULTING,
2015).
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2.3.2.1 Principios da ISO 9001:2015

Esta norma ISO 9001:2015 baseia-se nos principios de GQ de acordo com
NBR ISO 9000:2015: foco no cliente, lideranca, engajamento das pessoas,
abordagem de processo, melhoria, tomada de decisdo baseada em evidéncias e

gestao de relacionamentos.
2.3.2.1.1 Foco no cliente

O SGQ intensifica toda atencao ao cliente para compreender e atender as
suas expectativas indo além do esperado, aumentando a satisfacdo do cliente. Em
referéncia a empresa, ganha lealdade e expansao dos consumidores, reputacao de

confianga para com sua imagem.
2.3.2.1.2 Lideranca

Designa aos lideres, ndo sendo necessariamente um gerente ou chefe de
equipe simplesmente por ter uma atitude de mudancas, acdes ou resultados; a criarem
uma unidade de propdsito e direcdo condicionando meios assegurarem o

engajamento de todos para atingir com sucesso 0s objetivos sem falhas.
2.3.2.1.3 Engajamento das pessoas

As pessoas sdo a esséncia da organizagao, possibilitando o engajamento
delas, gera confianga para desenvolver suas capacidades com criatividade,
colaboragédo, iniciativa e comprometimento em conquistar as finalidades

organizacionais (objetivos), agregando valor.
2.3.2.1.4 Abordagem de processos

O intuito de atingir de modo mais efetivo os resultados almejados é atraves
da padronizacdo das atividades quando é estabelecido os processos a serem
seguidos. Obtendo, resultados previsiveis e consistentes, utilizando os recursos e

maior prevengao dos erros.
2.3.2.1.5 Melhoria

As melhorias sdo essenciais para o gerenciamento de pessoas e dos

processos. Ao ter uma constancia de otimizagdo em busca do desempenho de toda a
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organizacdo estendendo-se até a melhoria continua do SGQ, na qual cria-se

oportunidade e preveni os imprevistos e mudangas.
2.3.2.1.6 Tomada de decisao baseada em evidéncias

E fundamental que cada decisdo a ser tomada deve estd embasada na
analise de fatos, dados e informagdes com monitoramento e medi¢ao, resultando na

forma mais segura e eficaz de decidir.
2.3.2.1.7 Gestao de relacionamentos

E de suma importancia para 0 sucesso organizacional, saber gerenciar
relacionamentos com todos os stakeholders, uma relacdo mutua e benéfica, ja que
sado interdependentes e colaboram de maneira significativa na performance da
empresa que esta crescendo, agregando valor & organizacdo, aos clientes e a
sociedade.

Morais (2016) de forma resumida conclui-se que o foco no cliente é inter-
relacionado na abordagem dos processos, tornando possivel a tomada de decisao,
baseado em evidéncias que proporcionam melhorias essenciais para que 0S

relacionamentos sejam bem gerenciados.

2.3.2.2 Requisitos da ISO 9001:2015

A norma 9001:2015 é estruturada em dez clausulas: escopo, referéncias
normativas, termos e defini¢cdes, contexto da organizacéo, lideranga, planejamento,
apoio, operacao, avaliacao de desempenho e melhoria, os requisitos caracterizam-se

pelas secoes:
2.3.2.2.1 Escopo (secao 1)

A organizagdo determine os limites e aplicabilidade do SGQ para
estabelece o escopo, considerando questdes externas e internas, necessidades e

expectativas das partes interessadas e produtos/servicos.
2.3.2.2.2Referéncias Normativas (secéo 2) e Termos e Definigdes (secéo 3)

Tem como base de referéncia e consulta a ISO 9000:2015.
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2.3.2.2.3 Contexto da Organizacéao (secao 4)

Estabelece o contexto do SGQ, cabendo a organizacdo identificar as
questdes internas e externas, determinando quais os fatores que impactam nas
atividades ou afetam a capacidade de atingir o resultado almejado. E esse requisito

sustenta os demais requisitos da norma 9001:2015.
3.3.2.2.4 Lideranca (secao 5)

Exige da alta administracdo a participacao e responsabilidade, ao certificar
0S requisitos que estdo compostos nos processos organizacionais, politicos e os
objetivos serdo alinhados com a direcao estratégica, visando a satisfacao do cliente e
fazendo o diagnostico a partir da analise SWOT (Strengths, Weaknesses,
Opportunities e Threats).

3.3.2.2.5 Planejamento (secao 6)

Acdes sdo planejadas para tratar os riscos e oportunidades segundo o
contexto organizacional e as partes interessadas, apresentando as acdes a serem

tomadas, recursos fundamentais, meios de avaliagao, prazos e 0s responsaveis.
3.3.2.2.6 Apoio (segéo 7)

Garante que haja a existéncia dos recursos (internos e externos),
infraestrutura e pessoas apropriadas para cumprir 0s objetivos organizacionais, que

sao implementados, mantendo e melhorando continuamente o SGQ.
3.3.2.2.7 Operacao (secao 8)

Aborda-se como serdo executados os planos e processos ao atender as
necessidades do consumidor e a conformidade de produtos e servicos no SGQ. Assim
definem-se o0s requisitos técnicos, estatutarios e regulamentares, devidamente

controlados durante a operacao.
3.3.2.2.8 Avaliacédo de Desempenho (secéao 9)

E representada como critério para analisar os requisitos de monitoramento,
medicao, andlise e avaliagdo das necessidades e expectativas que estdo sendo
cumpridas, para implementag¢do do SGQ. Desta forma, enfatiza-se na busca direta por

informagdes que dizem respeito de como os clientes veem a organizacao.
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3.3.2.2.9 Melhoria (sec¢ao 10)

De forma mais abrangente, determinando e selecionando as
oportunidades, melhoria de produtos e servicos, agcdes necessarias que atendam as
necessidades e as expectativas futuras do cliente, corrigindo, prevenido e reduzindo

os efeitos ndo desejados.

As trés primeiras clausulas séo tidas como embasamento para adentrar nas
outras clausulas. As sete Ultimas clausulas, segundo com Pawels Consulting (2015),
estdo de acordo com o método de gerenciamento do controle da qualidade, o ciclo
PDCA (Plan — Do — Check — Act), podendo ser aplicado a todos os processos e para
o SGQ. As clausulas quatro, cinco, seis e sete integram o planejar, clausula oito
compdem o Fazer, clausula nove faz parte do Verificar e a dez ao Agir corretivamente.
“O ciclo PDCA habilita uma organizagdo a assegurar que seus processos tenham
recursos suficientes e sejam gerenciados adequadamente, e que as oportunidades
para melhoria sejam identificadas e as ag¢des sejam tomadas.” (ABNT NBR ISO

9001:2015, p. vii). como representado na Figura 4.

Figura 4 — Estrutura da NBR 1SO 9001:2015
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Fonte: Adaptado da ABNT NBR ISO 9001:2015 (2015)
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2.4 MODELO DE EXCELENCIA DA GESTAO (MEG)

O MEG é o primeiro modelo de gestdao genuinamente brasileiro, proposto
pela FNQ (Fundagédo Nacional da Qualidade), com o objetivo de auxiliar a busca de
ampliacao e atualizagdo dos conhecimentos, incorporando as mais recentes e
emergentes questdes relacionadas a gestdo, representando uma mudanca
significativa ao estimular as organizacdes brasileiras no alinhamento, integracéo e no
direcionamento, para que se tornem sustentaveis, cooperativas e gerem valor aos
stakeholders, buscando sempre o patamar de exceléncia.

E adaptavel a todo tipo e porte de organizacio, adequando as suas praticas
de gestao aos conceitos da empresa, respeitando a cultura existente; é sistémico, esta
alinhado a melhoria continua segundo a sua fonte de inspiracao e fundamentos o ciclo
PDCL (Plan — Do — Check — Lear) planejar, fazer, verificar e aprender; e ndo € um
modelo prescritivo na implantacdo de suas praticas de gestdo, € um modelo de
referéncia e aprendizado. Em suma, o MEG possibilita uma interatividade permitindo
a organizagcdo moldar e construir o seu proprio caminho de acordo com suas

carateristicas se baseando na estrutura do mesmo.

2.4.1 Fundamentos da Gestao para a Exceléncia

A FNQ (2016) em sua missao tem como papel de agente inspirador,
mobilizador e disseminador da cultura de exceléncia, ja& que o MEG é fundamentado
e alinhado as transformacodes, a economia e no mundo.

Os Fundamentos da Gestédo para a Exceléncia € um conjunto de valores e
principios que revelam padrdes culturais internalizados nas organizagdes, expressos
em caracteristicas tangiveis, mensuraveis, através dos processos e respectivos
resultados. Esta formatado e alicercado em oito fundamentos, que se desdobram-se
em temas, 0s quais, por sua vez sdo caracterizados em um conjunto de processos.
Segundo a FNQ (2016), os fundamentos sdo: pensamento sistémico, aprendizado
organizacional, lideranga transformadora, compromisso com as partes interessadas,
adaptabilidade, desenvolvimento sustentavel, orientagdo por processos e geracao de

valor.
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Fonte: Elaborada pela autora (2018).

Na figura a seguir a FNQ (2016) apresenta o grafico do MEG, em forma de

diagrama, para poder-se transmitir a ideia de relacionamento entre a organizagéo

adaptavel as suas necessidades. Reunindo os oito Fundamentos da Gestédo para a

Exceléncia, baseado no ciclo PDCL, sendo que cada cor representa as etapas do

ciclo.
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Figura 5 — Diagrama do MEG
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Fonte: FNQ (2016)

Em suma, considera-se o desenvolvimento sustentavel e o compromisso
com as partes interessadas, a lideranga transformadora, a partir do pensamento
sistémico, define como as estratégias e planos devem ser implementados e
materializados, por meio da orientagdo por processos e com adaptabilidade,
resultando em geracéo de valor para a propria organizagédo e partes interessadas. A
partir disso, a organizagdo busca evoluir através do aprendizado organizacional e

inovagdo, que permeiam o sistema promovendo a cultura de exceléncia (FNQ, 2016).
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2.5 CULTURA DA QUALIDADE

A organizacéao que adota ou pretende implantar um SGQ, faz-se necessario
realizar um diagnostico, um levantamento completo para aplica-lo, de acordo com os
aspectos culturais acumulados ao longo tempo, as suas atividades em um conjunto
de suposigdes basicos considerados validos (BRAVO, 2010).

Shein (2009) explicita que a medida que o carater ou a personalidade do
individuo orienta ou atrapalha o préprio comportamento, a cultura guia ou limita o
comportamento dos grupos, segundo as normas da organizagao. Expde ainda que a
cultura pode ser analisada em varios elementos visiveis ao observador em ver ou
sentir os pressupostos basicos, onde as manifestagdes abertas e tangiveis variam
conforme cada camada da cultura, considerados niveis e esséncia da cultura, tais
como: artefatos, valores e pressupostos basicos, como demonstra a figura a seguir:

Figura 6 - Niveis e esséncia da cultura

Manifestagdes explicitas e faceis da cultura, um nivel mais

superficial quando se entra em contato com a organizagao,
ARTEFATOS como: layout, padrées de comportamentos, processos,

estrutura organizacional, linguagem e a sua tecnologia

Especifica uma percepcao subjetiva da realidade, em que
a propensao em escolher certos estados de coisas ou

VALORES situagdes em detrimento de outros. A partir de regras
comportamentais préprias

Definem as orientagdes principais da cultura, na qual os
PRESSUPOSTOS membros estejam sensiveis aos seus sentidos em relagao
BASICOS ao grupo, de forma invisivel e inconsciente, tornando-se a
esséncia dessa cultura

Fonte: Adaptado de Shein (2009)

Como citado anteriormente, as diferengas culturais se manifestam de varias
formas, Bravo (2010) e Ferro (1991) apresentam elementos da sociedade que
influencia as organizacdes diretamente, como: a Linguagem, ao ser um importante
instrumento de expressao e comunicacdo para a lideranga em que constitui a parte
da acéo, fundamental no seguimento de construcao social da realidade; os Simbolos,
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sao gestos, palavras, objetos, imagens etc., que recordam emogodes e projetam agoes,
mantendo o sistema envolvendo, solidificando e guiando as mudancas, altamente
visiveis, ao descreverem-se a quem pertencem ou ndao desse meio; os Herdis,
personificam as caracteristicas valorizadas na cultura, servindo de modelo de
comportamento; os Rituais, sdo atividades coletivas essenciais aos seus participantes
nos relacionamentos sociais; e Cerimdnias, por sua vez sao eventos ritualizados que
oferecem oportunidades para estabilizar e validar as atividades coletivas.

Ao se implementar novas formas e praticas da Gestao da Qualidade tém-
se a cultura organizacional. Fernandes (2004) considera a cultura da organizacao
como a espinha dorsal da empresa, em que promove o inter-relacionamento dos seus
membros, na qual abrange os mais diversos elementos e costumes da organizagao.

E definido como um conjunto de habitos e crencas estabelecidos através
de normas, valores, atitudes e expectativas partilhadas entre os membros do grupo,
interpretando e agindo dentro de um determinado ambiente, criando um clima
organizacional (Lemos, 2016). A cultura de uma organizagéo é a materializacdo de
seus valores no dia a dia da empresa e serve como referencial de padrdo de
desempenho e comportamento entre os funcionarios, influenciando as atividades de
cada colaborador. Ela é responsavel por criar um elo das pessoas e, também, com a
empresa. Dita como a organizagdo trata seus funcionarios e clientes, o grau de
autonomia que existe em suas unidades, assim como o grau de lealdade dos
profissionais colaboradores em relagao a organizagao, conforme a FNQ (2016).

Ha diferentes tipos de cultura organizacional e segundo Cameron e Quinn
(1999) apud Barbosa (2011), interpretam quatro tipos de cultura como pressupostos
basicos, orientacdes e valores importantes da organizacéo, que por serem diferentes
competem entre si, as: cultura de grupo, de desenvolvimento, racional e hierarquico.
Carpinetti; Gerolamo, (2016); Gambi; Boer; Jorgensen, (2015), mostram para uma
visdo pluralista destes quatro tipos, isto é, as praticas da Gestdo da Qualidade,
relacionadas a ISO e sustentadas na diversidade destas quatro dimensdes da cultura.

Para o MEG, de acordo com a FNQ (2016), a cultura organizacional tem
papel fundamental no dia a dia das organizagdes, onde € necessario mapear a cultura,
a partir da andlise de informagdes priorizando 0s aspectos culturais ao implementar,
monitorar e avaliar a efetividade dos planos e agdes, com base na definicdo dos
impactos dos resultados e da cultura desejada para realizar as estratégias e praticas
dos valores e principios.
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Em sintese cada empresa ha uma cultura organizacional propria, e é
adequado as suas necessidades, portanto o conhecimento de sua cultura deve ser
articulado e entao internalizado tornando-se parte da sua base de conhecimento de
cada pessoa dentro da organizacdo, firmando em suas raizes os valores sociais
presentes. A alta administracdo deve se conscientizar da sua responsabilidade social
e reflexos das suas a¢des no meio em que se inserem (GARCIA, 2014).

A Cultura de Qualidade é o ambiente que os funcionarios ndo apenas
seguem as diretrizes da qualidade, mas vejam, ougcam e sentiam continuamente
também outras pessoas realizando ag¢des, compenetrados na qualidade ao seu redor,
de acordo com Kurey e Srinivasan (2014). E observado quando estdo cientes do que
deve ser feito naturalmente, onde a qualidade é parte da rotina diaria dos profissionais
da organizacao (GARCIA, 2014). Ja para a Paladini (2005), o fortalecimento
conceitual compreende a criagdo da cultura da qualidade, um esforgo fundamental da
Gestao da Qualidade para que seja dado a qualidade seu verdadeiro valor, fixando o
seu conceito corretamente.

As organizacdes podem garantir que a sua cultura esta voltada a qualidade
ao promover valores e maneiras de entendimento do grupo direcionada a melhorias
continuas nas praticas do trabalho abrangendo todos os stakeholders; incluindo um
ambiente orientado a qualidade, gerando clientes satisfeitos e funcionarios ao
tomarem agdes e iniciativas focadas na qualidade, enfatizando a melhoria continua
dos processos (BRKIC; TOMIC, 2017) .

Para implementar uma Cultura de Qualidade bem-sucedida, ela precisa de
um engajamento cooperativo dos elementos culturais, baseado em trés pré-requisitos,
denominados como os pilares da Cultura de Qualidade, como apresentada na Figura
6 a seqguir:

Figura 7 — Pilares da Cultura de Qualidade

. Engajamento .
Lideranca e capacitacio Equipes
voltada a dos focadas na
Qualidade funcionarios Qualidade

Fonte: Adaptado da Revista Banas da Qualidade (2017).

A lideranca orientada para a qualidade € o inicio de uma cultura da
qualidade. E inspiracdo e ndo formalidade. E responsavel em desenvolver um

ambiente na qual os colaboradores envolvam-se completamente na realizagdo dos
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objetivos organizacionais mediante a visdo e a direcdo para as estratégias de
melhoria. Motivando-os e encorajando-os através de exemplos visiveis a tomarem
iniciativa e uma abordagem proativa. E reconhece as contribuicdes dos funcionarios
para a qualidade visto que, na organizacédo é o atributo mais importante do que o
produto ou servico que produz.

O engajamento e a capacitacdo dos funcionarios sao essenciais, pois 0
envolvimento completo deles leva a automotivacao e permite o desenvolvimento das
suas habilidades e beneficia a organizacdo. Engaja-los efetivamente baseia-se
através da confianca, comunicacdo aberta que evolui a partir do processo de
capacitacao para pensar, agir, reagir, comportar-se e controlar seu trabalho de forma
mais autdbnoma. Ao empoderar os funcionarios, essa sensacao de independéncia e
comprometimento reflete-se em maior lealdade, dado que a organizacao acredita que
cada integrante seu controla o proprio sucesso por meio de seus esforcos e trabalho
arduo.

Equipes focadas na qualidade é o esforgo de todos os colaboradores
envolvidos no processo, no qual, estdo dispostos a cooperar como parte de uma
equipe e acreditar que pertencem a um grupo que desempenha tarefas
interdependentes trabalhando para uma missdo comum. Tém efeito sinérgico na
resolucdo de problemas, andlise mais objetiva da solugcao dos problemas e dos
processos e mais dominio e compromisso.

Colaboram de forma mais assertiva e importante para as melhorias da

cultura os elementos principais para a qualidade como exposto na Figura 7.
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Figura 8 — Elementos da Cultura da Qualidade
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Fonte: Adaptado da Revista Banas da Qualidade (2017).

Ao estabelecer metas e objetivos devem ser especificos, mensuraveis,
realizaveis, realistas e direcionadas no tempo, uma ferramenta para progredir em
direcdo aos objetivos organizacionais. Usando uma comunicagéo eficaz, aberta as
informagdes e sempre disponiveis e acessiveis, aprimorando-a periodicamente,
garantindo o alcance das metas e objetivos.

Os funcionarios devem estar cientes e treinados sobre esses
procedimentos e qualquer alteracdo do mesmo, para manter o equilibrio e a eficacia
da organizacgédo. Investindo continuamente na formagdo dos mesmos, pois 0 mundo
em que se vive esta em constante mudanca e requer aprendizagem continua e
atualizacbes dos programas de treinamento e desenvolvimento.

Os gestores devem apoiar o progresso e incentivar o desenvolvimento dos
funcionarios frequentemente de acordo com suas conquistas através dos planos de
desenvolvimento de carreiras estruturadas monitoradas e avaliadas. Gerando um forte
vinculo entre a motivagcdo e o progresso nas carreiras de todos a organizacao.

Introduzindo um sistema de recompensa efetivo, padrdo, justo e igualitario
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independentemente da sua posicdo, a todos os envolvidos e incentivando o
comportamento assiduo e correspondente de cada um.

Todo esse circulo envolve a criacdao de uma cultura da qualidade na
organizagao, obtendo um sistema formalizado e eficaz que desenvolve juntamente
com os outros aspectos citados anteriormente, uma empresa em constante progresso,

onde a qualidade € o principal elemento de seus produtos ou servicos.
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2.6 MICROEMPRESAS (ME)

Com o inicio da globalizagao as atividades empreendedoras tém crescido
significativamente em todos os lugares e em Sao Luis, capital do Maranhao, nao é
diferente, as ME se destacam influenciam no cenario econbémico da cidade
gradativamente.

As microempresas sao empreendimentos relacionados diretamente ao seu
porte, conforme seu faturamento anual bruto, igual ou inferior a R$ 360.000,00 mil,
uma média de R$ 30.000,00 mil mensalmente. Ela pode ser uma sociedade
empresaria ou simples; escolher a sua estrutura juridica, empresa individual (El) ou
empresa individual de responsabilidade limitada (EIRELI). Devidamente registrada no
orgao competente, a Junta Comercial do Maranhdo (JUCEMA), selecionando o
enquadramento tributario pelo simples nacional, lucro real ou lucro presumido,
segundo a JUCEMA (2018).

Em 2006 foi instituida a Lei Geral das Microempresas (ME) e Empresas de
Pequeno Porte (EPP) para regulamentar e seguir a Constituicdo desenvolvendo a
competitividade com inovacdes, empregos, inclusdo social, simplificando os
processos de tributacdo e recolhimento de impostos (isentos de impostos federais,
porém nao estao isentos de impostos estaduais e municipais), fortalecendo a
economia, facilitando o acesso ao mercado, ao crédito e a justi¢a, de acordo com o
Servigo Brasileiro Apoio &s Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE, 2018).

Microempresas estdo presentes em varias atividades segmentadas,
conforme o perfil de cada empreendedor. As ME prestadores de servigos, resultam na
entrega do préprio trabalho ao cliente, como: hospital, escola, lavanderia, etc.;
explorando dentro dessa atividade os ramos de: saude, educacgdo, transporte,
alimentacgéao etc.; (SEBRAE, 2018).

Abaixo apresenta-se a Tabela com todas as atividades das microempresas
divididas por setor com o quantitativo corresponde a cada uma, totalizando em 73335

ME em Sao Luis:
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Tabela 1 — Microempresas por setor de Sao Luis

N&ao informado 1368
Comércio 33448
Servigcos 28891
Industria 5221
Agropecuaria 98
Construcao Civil 4309
TOTAL 73335

Fonte: JUCEMA (2018).

Nogueira (2014) explicita que no setor administrativo atualmente é
percebido a nao utilizacao ou pouca utilizacao de SGQ. Devido a parte financeira e
estratégica serem controlados pelos socios ou o proprio dono, os quais ndao podem ter
adquirido formacado académica administrativa, ndo priorizam a contratacdo de
profissionais para gerenciar, pois estdo forcados nos resultados imediatos na
prestacao de servico ou na produc¢do. Agregam pouco valor ao produto/servico, tendo
que se valer da comercializagdo de grandes montes para obter um lucro razoavel.
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3 METODOLOGIA

Realizar a pesquisa é adotar termos precisos dos procedimentos para obter
resultados e orientacdes sobre o problema geral apresentado. Gil (2010) define a
pesquisa como “o procedimento racional e sistematico que tem como obijetivo

proporcionar respostas aos problemas que s&o propostos...” A pesquisa €
desenvolvida mediante os conhecimentos disponiveis e a utilizagdo de métodos,
técnicas e outros procedimentos que tragam resultados necessarios ao estudo.

Para o presente estudo, considerou-se a tipificacdo e os elementos de
coleta e analise de dados que melhor tiveram aderéncia aos objetivos da pesquisa.
Uma vez que a pesquisa objetiva a andlise dos desafios que as microempresas de
servigos do segmento de consultoria de Sdo Luis -MA na implanta¢do da cultura da
qualidade, a proposta deste estudo permitiu apurar e melhor entender o objeto
investigado.

A pesquisa € definida como qualiquantitativa, uma abordagem mista, por
permitir a analise e classificagdo dos dados obtidos, utilizando-se de ferramentas
estatisticas; relaciona a dindmica do mundo real e o sujeito, gerando um valor
indissocidvel entre subjetividade e objetividade (KAUARK; MAGALHAES E
MEDEIRQOS, 2010), ou seja, quantificar a relagdo qualitativa na pesquisa.

Em relagdo aos objetivos da pesquisa, a mesma possui carater descritiva
ao descrever caracteristicas e o nivel da atividade, levantando opinides, percepgoes,
atitudes e crencas da populagdo estudado, analisando a existéncia de associaveis
entre as variaveis, investigando com uma maior precisdo e compreensdo. E uma
pesquisa exploratéria, devido a isso ao concentrou-se em entender o objeto a ser
investigado.

Quanto aos procedimentos técnicos deste trabalho é classificado como
estudo de caso, com carater empirico, investigando o fenémeno dentro do contexto
real por meio da andlise aprofundada dos objetivos a serem analisados, ou seja, 0s
casos. Complementando a pesquisa, sistematiza-se e construisse o referencial
conceitual tedrico, mapeando sobre o tema, localizando o topico da pesquisa no
contexto da literatura disponivel sobre o tema, dando suporte técnico para a pesquisa
(MIGUEL, 2012). Utilizando-se de fontes priméarias, onde os dados foram coletados
especificamente para a presente pesquisa e; secundarias, dados ja existentes sob a

forma de documentos, registros ou pesquisas anteriores.
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O estudo foi realizado com as microempresas do setor de prestacao de
servicos do segmento de consultoria na cidade de Sao Luis com os profissionais
responsaveis em gerir as empresas, analisando a visao da empresa em relacao a sua
cultura da qualidade e dos seus respectivos clientes também avaliando se possuem
uma visao igual ou diferente da empresa.

Marconi; Lakatos (2008) e Gil, (2010) retratam que a populacdo é o
conjunto de pessoas que possuem em comum uma caracteristica, ja a amostra, € uma
parte desta populacdo que ira ser pesquisada. Utiliza-se a amostra quando a
populacao é muito grande, dificultando ao pesquisador entrevistar todo o publico de
interesse.

Diante disto, e segundo a delimitacao do tema do presente estudo, o critério
utilizado para a escolha dos participantes foi feito de acordo com o objetivo da
pesquisa, em vista que, as microempresas de consultoria atuantes no mercado da
cidade de Sao Luis - MA atualmente totalizam-se em 1407, obteve-se como amostra
da pesquisa, representantes dessas microempresas de consultoria do ramo
organizacional e dos seus respectivos clientes ao equiparar a realidade compreendida
pela empresa versus a realidade vista pelos clientes, avaliando se possuem uma visao
igual ou diferente.

A coleta de dados, etapa muito importante da pesquisa, foi dividida em duas
etapas. A primeira se constitui pelo levantamento bibliografico para a producéo de
referencial tedrico sobre o tema do trabalho. Houve também, o levantamento de
informagdes para complementar os resultados da pesquisa fornecidas pela JUCEMA
(Junta Comercial do Maranh&o) com dados quantitativos de todas atividades e ramos
das microempresas de Sao Luis — MA.

Na segunda etapa, ocorreu a sondagem dos representantes das empresas
e aos respectivos clientes, desdobrados no universo apresentado, para a aplicagao
de um questiondrio, que foi elaborado segundo o método da Escala Likert, que
consiste em um modelo de pesquisa que pode mensurar atitudes no contexto das
ciéncias comportamentais, ao tornar um construto e desenvolver um conjunto de
afirmacdes relacionadas a sua definicdo, para as quais os respondentes emitirdo seu
grau de concordancia (LIKERT, 1932 apud. MACHADO, 2018).

Este procedimento de coleta de dados foi empregado através da plataforma

do Google Forms, na qual foi enviado o link do questionario, totalmente online, para o
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email dos representantes empresariais e seus respectivos clientes e foram
contactados por meio de telefonemas, mensagens no Whatsaap.

O questionario para os representantes das empresas é formado por cinco
secdes, vide apéndice A. Ja o questionario para os clientes das empresas estudadas
é formado por duas secdes conforme o apéndice B.

O periodo para a resposta foi de dez dias, decorrendo dos dias 30 de
outubro a 6 de novembro e atingiu a 42 participantes, sendo elas 10 representantes
das empresas e 32 clientes. Em relagdo a amostra apresentada, foi pequena devido
ao tempo estipulado para a pesquisa e 0 universo, a quantidade demonstrada
anteriormente e a disponibilidade das empresas e dos clientes. Todos os dados foram

tratados e analisados através do software excel para uma melhor compreensao.
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4 ANALISE E RESULTADOS

Para investigar mais a fundo os desafios que as microempresas de servicos
do segmento de consultoria no ramo organizacional enfrenta na implantagédo de uma
cultura de qualidade em Sao Luis — MA, foi aplicado como ferramenta para a coleta
de dados, um questionario para uma amostra de empresas e dos seus clientes, afim
de avaliar o conhecimento sobre o que embasa o gerenciamento da qualidade e suas
principais dificuldades e verificando quais os instrumentos que mensuram o nivel de
satisfacao dos servicos presados. Portanto, apresenta-se a seguir os resultados da

pesquisa de acordo com os tépicos do questionario:

4.1 Perfil dos entrevistados

A pesquisa trouxe a participagdo de 42 entrevistados, sendo eles 10
representantes das empresas e 32 clientes respectivos, que estdo desdobrados nos
seguintes cargos:

Tabela 2 - Descricao dos cargos dos entrevistados

CARGOS QUANTIDADE

Diretor (a) 7
Empresario (a) 12
Gestor (a) 10
Sécio/ proprietario/consultor 8
Consultor (a) 5
TOTAL 42

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Quanto a atuacdo dos representantes das consultorias organizacionais
dentro das empresas, observa-se que metade atua entre de 1 a 5 em pleno
desenvolvimento no mercado e a outra metade de 5 &4 10 anos enraizando-se no
mercado em pleno desenvolvimento no mercado, como € apresentado

posteriormente:
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Grafico 1 — Tempo de atuacdo na empresa

Tempo de Atuacao

u1ab5anos

u5a 10 anos

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Em relagdo ao tempo de exercicio do atual cargo/fungéo dos entrevistados
citados anteriormente, denota-se que a maior parcela é de 40% entre 3 4 5 anos, 30%
de 1 a 3 anos e acima de 5 anos 30%, 0s que apresentam mais tempo na empresa e
no cargo/fungéo apresentam maior nivel de compreensao e comprometimento com a

qualidade, como esta apresentado abaixo:

Gréfico 2 — Tempo de exercicio do atual cargo/fungao

Tempo de exercicio

=1 a3anos
=3 a5anos

= Acima de 5 anos

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Analisando a faixa etaria dos representantes das empresas, percebe-se
que a maior parcela é de 40% deles, possuem entre 40 a 49 anos de idade, 29% com
idade entre 30 a 39 anos, 17% entre 50 a 59 anos, enquanto a menor parcela 14%

entre 19 a 29 anos, como demonstra o grafico abaixo:
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Grafico 3 — Faixa etaria dos entrevistados

Faixa etaria

119 a 29 anos
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50 a 59 anos

Fonte: Dados da pesquisa (2018)
Quanto a formacgao, constata-se que 33% possuem graduagao e 66% pos-
graduacao, o que mostra uma qualidade no conhecimento e aperfeicoamento dos

representantes das empresas e dos clientes. O grafico a seguir mostra essa realidade:

Grafico 4 — Formacao dos entrevistados

Formacao

u Superior Completo
u Pos - Graduagao

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Na amostra coletada no questionario, verificou-se também o perfil das
empresas que prestam o servigo de consultoria organizacional, para a melhor

compreensao das mesmas, como fragmentado abaixo:

Tabela 3 — Tipo de empresas de consultoria organizacional

Tipo de empresa Quantidade
Sociedade Simples 5
Sociedade Empresaria 4
Empresario 1
TOTAL 10

Fonte: Dados da pesquisa (2018)
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O tempo de atividade das empresas entrevistadas de consultoria
organizacional, variam entre 1 a 5 anos e 5 a 10 anos com 40% cada, e de 10 4 15
anos 20% delas. Contabilizando em média, 1 a 3 colaboradores 40%, de 3 a 6
colaboradores 40% e de 6 a 9 colaboradores 20%, como € demonstrado a seguir:

Tabela 4 — Tempo de atividade/ N® de Colaboradores

TEMPO DE QUANTIDADE N2 COLABORADORES

ATIVIDADE (EMPRESAS) (MEDIA)
1 a5 anos 4 1a3
5a 10 anos 4 3a6
10 a 15 anos 2 6a9
TOTAL 10

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Portanto, a pesquisa conseguiu abranger uma quantidade razoavel de
representantes das empresas em diferentes tipos de cargos e fungdes, conseguindo
enxergar a gestao em varias perspectivas. Além disso, percebe-se que por possuirem
um nivel de formacao, tanto os entrevistados das empresas de consultoria
organizacional como o de seus clientes, possuem uma bagagem relativamente rica
em conhecimentos e com experiéncias em relacdo ao tempo das prestagdes de

servigos no mercado.

4.2 Analise do conhecimento das microempresas sobre os principios e
fundamentos do gerenciamento da qualidade

Nesta sec¢do, seré feita a interpretacdo dos dados coletados no questionario
entregues aos representantes das empresas de consultoria organizacional em relagéo
ao grau de conhecimento das mesmas sobre os principios e fundamentos de
gerenciamento da qualidade. A primeira afirmacgéo, diz respeito a estruturagdo do

modelo de gestao:
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Grafico 5 — Estruturacdo do modelo de gestao

A organizacao possui uma
estruturacao do modelo de gestao

u Concorda totalmente
u Concorda parcialmente

= Nem concorda e nem discordo

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Verifica-se no grafico que para 50% dos respondentes a organizagao
apresenta uma estrutura. Ou seja, para estes é perceptivel e compreensivel a
existéncia de processos alinhados a uma Gestao de Qualidade pautada nos principios
da norma. Enquanto que para 40% essa estrutura apresenta algum tipo de
inconsisténcia na sua estrutura, indicando uma concordancia parcial com o
questionamento.

Para complementar, a segunda afirmacdo disposta no questionario,
concerne com a realizacao do diagnostico organizacional. Ao analisar o grafico que
em 70% concordam totalmente que o diagndstico é feito com base na andlise de fatos,
dados e informag¢ées com monitoramento, portanto é uma atividade que possibilita a
melhoria dos servigos, logo, uma estratégia competitiva e sé 30% concordam

parcialmente com esta afirmag¢do, como € visto abaixo:

Gréfico 6 — Diagnostico organizacional

Realiza-se diagnéstico organizacional
u Concorda
totalmente

= Concorda
parcialmente

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

A préxima afirmacdo versa sobre a implementacdo de melhorias nos

servicos e sobre 0 acompanhamento de seus avangos, de acordo com o principio de
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melhoria da ISO 9001: 2015, na qual observa-se que 40% concordam totalmente que
ha implementagdo e acompanhamento das melhorias, demonstrando que existe a
constancia de otimizacao em busca do desempenho de todos, criando oportunidades
e prevenindo imprevistos e mudancas. Ja 40% concordam parcialmente, pois algumas
dessas atividades nao estdao sendo cumpridas corretamente e 20% nao sabem opinar

sobre esta afirmagéo, como mostra o grafico a seguir:

Gréfico 7 — Implementagédo e acompanhamento de melhorias

Implementa-se melhorias e
ha acompanhamento

u Concorda totalmente
u Concorda parcialmente

= Nem concorda e nem discordo

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Avaliar o desempenho das pessoas e das equipes da organizacao é a
seguinte afirmagdo exposta no questionario, no qual certifica-se que 30% dos
entrevistados concordam totalmente que a organizagdo avalia o desempenho de
todos os envolvidos no processo, desempenhando tarefas interdependentes para uma
missdo em comum, 50% concordam parcialmente, mostrando que alguma das
fungbes citadas anteriormente ndo é desempenhada totalmente ou frequentemente e
10% discordam parcialmente, apresentando uma visdo de que nenhuma das fun¢des

é realizada no ambito organizacional, como expde o grafico a seguir:

Gréfico 8 — Avaliagdo de desempenho

Avalia-se o desempenho das

Lo pessoas das equipes da organizacao

10% = Concorda totalmente

= Concorda parcialmente
= Nem concorda e nem discordo
Discordo parcialmente

Fonte: Dados da pesquisa (2018)
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Outro ponto importante dentro da analise de conhecimento dos principios
e fundamentos da qualidade € a remuneracéo, o reconhecimento da forga de trabalho
dos colaboradores, 40% concordam totalmente que existe e é efetivo o sistema de
recompensa, incentivando dentro da organizacao o desenvolvimento através do plano
de carreiras estruturadas, monitoradas e avaliadas. De acordo com Tomic e Brkic
(2017) um sistema de recompensa efetivo, padrao, justo e igualitario gera um forte
vinculo entre a motivacao e o progresso nas carreiras, resultando em envolvimento e
incentivo no comportamento assiduo e correspondente de cada um. E 30%
concordam parcialmente, percebe-se que falta algo para o sistema de recompensa
ser realmente efetivo e os outros 30% nao souberam expressar sua opiniao, conforme

exposto posteriormente:

Grafico 9 — Sistema de recompensa

Remuneracao, reconhecimento
da forca de trabalho

30%
° 40% = Concorda totalmente

= Concorda parcialmente

Nem concorda e nem discordo

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Uma outra afirmacdo pesquisada entre os entrevistados fora sobre o
alinhamento dos colaboradores com a identidade organizacional da empresa na qual
exista uma unidade de propédsito e direcionamento no engajamento de todos no
sucesso em atingir tais objetivos com exceléncia, constatou-se que 60% concordam
parcialmente com esta afirmacdo, levando a entender que para a total sinergia
organizacional ainda falta mais mobilizacdo e comprometimento entre as partes, 30%
n&o dirigiu a sua opinido sobre tal afirmagdo e 10% concordam totalmente que ha

alinhamento organizacional, conforme esta apresentado abaixo:
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Gréfico 10 — Alinhamento organizacional

Colaboradores estao alinhados
com a identidade organizacional

1 Concorda totalmente
u Concorda parcialmente

= Nem concorda e nem discordo

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Segundo Garvin (1992), o fato de o mercado estar dinAmico nao remove a
importancia do planejamento estratégico, mas o seu desenvolvimento e a revisao
constante € a chave de sucesso para as organizagbes, ao equiparar-se as
necessidades do mercado e dos clientes, administrando com qualidade.

Desse modo, planejar continuamente o futuro da empresa, tendo em vista
as necessidades dos clientes e as modificacbes no mercado € uma estratégica
bastante competitiva compreendendo todos os cenarios e tendéncia provaveis no
ambiente, é perceptivel que metade dos entrevistados estao internalizados com essa
afirmacao na empresa, porém, algumas coisas ainda devam ser melhorados devido a
concordancia parcial da afirmacéo, 40% concordam totalmente e 10% nao souberam

avaliar, conforme o gréfico abaixo:

Gréfico 11 — Futuro da empresa

Futuro da empresa é planejado
e revistado periodicamente

1 Concorda totalmente
= Concorda parcialmente

= Nem concorda e nem discordo

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

De acordo com a PCW (2018), relata que com o crescimento permanente
das ameacas cibernéticas, as empresas precisam gerenciar bem os riscos de
seguranca as informacdes. E as mesmas estdo agindo, totalizando 73% empresas
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brasileiras que adotam tecnologias inovadoras para reduzir os riscos € melhorar seus
programas de seguranca cibernética. Em relacao a isto, o gréafico a seguir demonstra
que ha uma concordancia, seja total ou parcial sobre & seguranca das informacdoes
internas e entregues as empresas de consultoria pelos seus clientes, na qual exista
um tratamento especifico para cada prestacao de servico realizada, demonstrando
comprometimento na eficacia das atividades como forma de agregar o valor da

confiangca com todas as partes interessadas:

Grafico 12 — Seguranca das informagoes

Tratamento dos riscos a
seguranca da informacao

= Concorda totalmente

u Concorda parcialmente

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Em relacdo a delegacdo de responsabilidade, o poder de decisdo aos
trabalhos atribuidos aos colaboradores, a metade concorda totalmente que existe a
autonomia de decisdo e responsabilidades focados na qualidade, tendo o efeito
sinérgico na resolu¢cdo mais objetiva dos problemas dos processos com dominio e
compromisso. Uma empresa nao soube avaliar essa questdo e 40% concordam

parcialmente, como € visto a seguir:

Grafico 13 — Delegacao de responsabilidades e poder de decisao

Delegacao de responsabilidades
e poder de decisao

= Concorda totalmente

= Concorda parcialmente

= Nem concorda e nem discordo

Fonte: Dados da pesquisa (2018)
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A afirmagdo posterior incide-se a dire¢cdo da organizacdo é aberta em
receber e reconhecer as opinides e contribuicdes dos colaboradores, as empresas
devem ser flexiveis e capacitadas as possiveis alteracdes em todo o contexto, pois de
acordo com FNQ (2016) a busca e o alcance de um aprendizado organizacional e
inovador advém da constancia de melhoria no aperfeicoamento da organizacao,
através da percepcao, reflexao, avaliagdo e compartilhamento de conhecimentos. Por
conseguinte, as empresas entrevistadas evidenciam concordancia, seja total ou
parcial sobre tal afirmacédo, demonstrando grande flexibilidade, comunicacéo efetiva e

interesse, conforme é apresentado abaixo:

Gréfico 14 — Abertura de opinides e contribuicdes dos colaboradores

Abertura de opinioes e contribuicoes
dos colaboradores

40%

= Concorda totalmente

u Concorda parcialmente

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Segundo a ABTD (Associacdo Brasileira de Treinamento e
Desenvolvimento) em 2017 as empresas brasileiras destinaram um valor
correspondente a 10% da folha de pagamento como investimento anual em
treinamento e desenvolvimento, e na mesma pesquisa indica que o volume de
treinamentos e capacita¢des realizados com este investimento € de vinte uma horas
por colaborador.

Diante desse contexto e para acrescentar o estudo, perguntou-se sobre o
grau de concordancia das empresas em que diz respeito sobre o oferecimento de
oportunidades de treinamento e desenvolvimento para um aprendizado continuo,
tendo em vista a ciéncia das formagdes dos mesmos mantem o equilibrio e a eficacia
na organizacdo e preparagdo competitiva, 70% concordam totalmente e 30%

concordam parcialmente, como é exposto a seguir:
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Grafico 15 — Treinamento e desenvolvimento dos colaboradores

Oferece oportunidade de
treinamento e desenvolvimento

u Concorda totalmente

u Concorda parcialmente

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Estédo dispostos no questionario, para a avaliagao dos representantes das
empresas estudadas, quinze itens para o gerenciamento da qualidade. Como a
pesquisa tem como um dos objetivos analisar o grau de conhecimento, afim de
embasar ainda mais a analise feita anteriormente sobre as situagdes afirmativas que
envolvem as organizagdes, ao avaliar o grau de importancia para cada item norteando
a analise para o alcance desse objetivo.

A literatura apresentada no referencial teérico indicou quais os principios e
os fundamentos para um melhor gerenciamento da qualidade nas organizagdes para
conduzirem essa investigacao. Portanto, segue abaixo os itens referidos:

Tabela 5 - Principios e fundamentos da qualidade

Abordagem de 0%
processo

Adaptabilidade 0% - o o, o
Aprendizado 500/
organizacional 0% 0% 10% 40% A
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Compromisso

com as partes 0% 0% 0% 50% 50%
interessadas
Desenvolvimento
sustentavel 0% 0% 30% 50% 20%
Engajamento
[o) [o)

das pessoas 0% 0% 0% 50% 50%
Foco no cliente 0% 0% 0% 40% 60%

& [
Geragéo de valor 0% 0% 0% 60% 40%
Gestao de
T o 0% 0% 20% 40% 40%
Lideranca 0% 0% 0% 40% 60%
Lideranca 109,

o % %
transformadora 0% 0% 30 >0
e 0% 0% 0% 50% 50%
Orientagéao por

0% 0% 30% 40% 50%
processos
Pensamento
10% 50% 40%
sistémico 0% 0%
Tomada de
decisao baseado 0% 0% 20% 40% 40%

em evidéncias

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Ao verificar a tabela acima, o primeiro principio apresentado por ordem

alfabética, diz respeito a abordagem de processos. Nota-se que a maioria considera

importante ou muito importante esse principio, mesmo que 40% considerem

razoavelmente importante esta padronizacao das atividades com processos a serem

seguidos.
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Outro item colocado foi em relagdo ao fundamento da adaptabilidade na
organizacao, a capacidade de mudanca, todos declaram importante e muito
importante para a empresa a flexibilidade para o novo, de acordo com as novas
demandas dos stakeholders e de todo o contexto.

Em seguida, o outro item avaliado € em relagdo ao fundamento da MEG o
aprendizado organizacional, na qual 50% acreditam ser muito importante e 40%
importante este fundamento, pois 0 mesmo estd em busca de novos patamares de
competéncia para a organizacdo, através da percepcao, reflexdo, avaliagcao,
conhecimento e a criatividade.

O compromisso com as partes interessadas é o fundamento que inter-
relacionam com as estratégias e processos da empresa em perspectivas de curto e
longo prazos e a metade dos entrevistados julgam ser muito importante e a outra
metade importante, é através dele que estabelecem canais de comunicagéo,
identificando as necessidades e expectativas.

Posteriormente o fundamento do desenvolvimento sustentavel aparece
com uma grande importancia para a maioria dos representantes das empresas,
considerando que € um compromisso muito importante para com a sociedade, o ato
de responder pelos impactos das decisdes tomadas e as atividades, por meio de um
comportamento ético e transparente contribuindo para a melhoria das condigdes de
vida.

Em relagdo ao engajamento das pessoas, todos declaram importante e
muito importante o desenvolvimento das capacidades com criatividade e colaboracao
e 0 comprometimento em conquistar os objetivos organizacionais, gerado através da
confianca e agrega valor a organizagao.

O principio foco no cliente da ISO 9001:2015 € opinado por mais de 90%
importante e muito importante compreender, atender e superar as expectativas do
cliente, resultando assim na expansao dos consumidores e uma imagem de confianga
e comprometimento da empresa para com eles.

Gerir os relacionamentos da empresa é considerado importante e muito
importante por mais de 80% dos entrevistados concordam que € de suma importancia
para 0 sucesso organizacional o gerenciamento dessa relacdo mutua e benéfica,
mesmo que de forma interdependentes, colaboram de maneira significativa a

performance empresarial.
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O principio da liderangca e o fundamento da lideranca transformadora
correlacionam entre si, na qual a maioria avalia como grande importancia a atuagao
dos lideres para atingir os objetivos condicionando inspiracdo e exemplo de forma
ética para explorar as potencialidades das culturas presentes, mobilizando todos os
colaboradores em torno dos principios e valores ao comprometimento com a
exceléncia.

Todos os dez representantes julgam importante e muito importante o
principio da melhoria nas organizacdes, considerado essencial para gerenciamento
das pessoas e dos processos em uma otimizacdo constante em busca do
desempenho de todos a uma melhoria continua, criando oportunidades e abertos as
mudancas.

Em seguida, o outro item avaliado é o fundamento de orientacdo por
processos, tendo em vista que as empresas entendam de ponta a ponta o conjunto
préprio de processos, sendo bem gerenciados visando a busca pela eficiéncia e a
eficacia nas atividades, a grande maioria considera muito importantes, mesmo que
30% ainda nao a considerem totalmente.

Mais de 50% acreditam ser importantes e 40% muito importantes o
fundamento da MEG o pensamento sistémico da empresa que compreende e trata as
relagdes interdependentes e sem efeitos com o ambiente a qual interagem, através
do alinhamento organizacional e a identificagcao e utilizagdo das informagodes.

A tomada de decisao baseado em evidéncias € de grande importancia para
a maioria dos entrevistados, pois é considerado fundamental tomar as decisbes
embasados na analise de fatos, dados, informacdes e monitoramento, resultados em
uma forma mais segura e eficaz de decidir.

E na totalidade dos entrevistados sinalizaram que é muito importante e
importante alcangar os resultados econdémicos, sociais e ambientais em forma de
exceléncia, atendendo e superando as expectativas sobre os servigos prestados,
criando uma geracgao de valor.

Dessa forma, ao observar as informacbes coletados, os principios e
fundamentos de forma geral sdo conhecidos, praticados e considerados de enorme
importancia no gerenciamento da maioria das empresas entrevistadas, porém o ponto
critico estd naqueles que ndo souberam avaliar e nem opinar se tais informacdes

existem ou ndo, mesmo que de forma parcial nas organizagdes, ou se ha algum tipo
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de assimilagdo e adocado destas praticas aos envolvidos de forma direta ou

indiretamente no conhecimento dos principios e fundamentos.

4.3 Analise das dificuldades para o gerenciamento da qualidade

Um dos objetivos do estudo consiste em identificar as principais
dificuldades no gerenciamento da qualidade nos servigos prestados pelas empresas
de consultoria organizacional, deste modo foram elaboradas perguntas para analisar
a percepcao das empresas sobre a consisténcia, a implantagcdo da qualidade e
ferramentas da melhoria, desdobrando-se em perguntas de acordo com as respostas.

Gréfico 16 — Descrigao da qualidade na organizagao

Qual das seguintes opcoes melhor
descreve sua organizacao atualmente

40%
= Qualidade onde necessario

= Qualidade em todas as coisas

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Como mostra o grafico acima, primeiramente foi questionado ao
entrevistado em qual das opgcbdes melhor descrevia a organizagdo em que trabalha,
podendo ser entre a qualidade em todas as coisas, onde necessario ou indiferente a
ela, dois entrevistados ndo quiseram declarar o porqué de suas opinides, 60%
assinalaram como organizac¢des que tratam a qualidade aonde for necessario, em que
as perspectivas sdo satisfatérias e atentem as expectativas do consumidor, sobre
esse fator segue a opinido dos entrevistados:

“Temos o compromisso com 0 nosso cliente, ainda temos alguns déficits

com o ambiente interno da empresa.” (Entrevistado 3)

“Precisamos dedicar mais atengdo no desenvolvimento dos procedimentos

para com os clientes e funcionarios.” (Entrevistado 5)

“Ainda temos muito a melhorar como aplicar efetivamente a qualidade em

toda a organizac&o.” (Entrevistado 6)
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“Precisamos melhorar um pouco na sua aplicagdo.” (Entrevistado 9)
“N&o quis declarar.” (Entrevistado 4)
“Néo quis declarar.” (Entrevistado 8)

E com 40% acreditam que a qualidade estd em todas coisas da sua
organizacao, na qual as perspectivas surpreendem a excedem as expectativas e de

acordo com esse outro fator, segue as respostas:

“Um dos valores da minha empresa é exceléncia e ela segue
acompanhada de over delivery, neste sentido, trabalhamos com qualidade em tudo
que fazemos. Independentemente do que formos fazer, faremos o nosso melhor.”
(Entrevistado 1)

“Temos como nossa base desempenhar um relacionamento de parceria e
confianca com todos dentro da empresa e nossos clientes superando suas

expectativas com nossos servigos.” (Entrevistado 2)

“Acreditamos que prezar pela qualidade em toda nossa estrutura, clientes
e colaboradores na nossa organizacao, ela estara em pleno desenvolvimento no

mercado para obter resultados acima dos resultados atuais.” (Entrevistado 7)

“Para gerenciar toda a nossa organizagdo, nos preocupamos estar em

constante melhoria e desenvolvimento.” (Entrevistado 10)

Para analisar ainda mais a fundo sobre a percepcao de uma consisténcia
de uma cultura da qualidade, foi indagado se acreditam que a empresa a possui, a
partir do pensamento de Shein (2009), na qual explicita que a cultura guia ou limita o
comportamento dos grupos, segundo as normas da organizagéo, 40% acreditam que

possuem essa consisténcia, em relacao a esta pergunta sucede-se as respostas:

“Trabalhamos pelo nosso propdsito e isso é claro dentro da empresa.”
(Entrevistado 1)

“E pregado constantemente pela direcdo e aberta para mudangas.”
(Entrevistado 2)
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“Estamos buscando de forma continua manter nossos valores nas
prestacdes de servico, de acordo com a missao pregada e internalizada dentro de

cada um dos funcionarios, transparecendo assim aos clientes.” (Entrevistado 7)

“Pois esta enraizado e internalizado a todos nossos colaboradores o

planejamento estratégico da empresa.” (Entrevistado 10)

E na inexisténcia de uma cultura consistente, foi questionado o que falta
para chegar-se la nesse objetivo, inUmeros motivos podem ser elaborados pela

literatura, mas 60% responderam conforme as suas percep¢des organizacionais:
“Ainda tem muito o que melhorar.” (Entrevistado 3)

“Engajamento de todos, inclusive dos gestores, para implantar uma cultura
da consistente.” (Entrevistado 5)

‘Ainda falta um compromisso mais efetivo com seus colaboradores.”
(Entrevistado 6)

“Desenvolver uma cultura para a qualidade.” (Entrevistado 8)

“Os gestores demonstram comportamentos diferentes que exigem aos

seus colaboradores por ndo conseguir abandonar velhos habitos.” (Entrevistado 9)

“N&ao quis declarar.” (Entrevistado 4)

Gréfico 17 — Mapeamento cultural

Mapeamento cultural

20%

u Concorda totalmente
u Concorda parcialmente

Nem concorda e nem discordo

Discordo parcialmente

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Correlacionando as respostas dadas anteriormente sobre a consisténcia
cultural a uma das afirmag¢des do questionario resultou no gréafico acima, na qual

sonda-se a existéncia, atualmente, de um mapeamento cultural, incluindo a
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identificagdo dos aspectos culturais favoraveis e adversos, tanto no ambiente interno
e no externo, como € dito na base bibliografica da pesquisa, 0 mapeamento principia
a partir da andlise de todos 0s pressupostos basicos relacionados as praticas da GQ
e da ISO sustentadas na adversidade das quatros dimensdes da cultura: a de grupo,
desenvolvimento, racional e hierarquico. Em detrimento desse pensamento, 50%
concordam que praticam na organizacdao, mas 20% discorda parcialmente dessa
realidade organizacional na empresa aonde trabalha.

Grafico 18 - A cultura desejada é definida e avaliada

A cultura desejada é definida e avaliada

20% 20%

' u Concorda totalmente

20% Concorda parcialmente

40% Nem concorda e nem discordo

- Discordo parcialmente

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Para complementar ainda melhor com este fator, o grafico acima mostra
que a maioria concorda, seja parcialmente ou totalmente, que na organizagédo a
cultura desejada é definida e avaliada, indo ao encontro com o que diz Ferreira et al.,
(2004) que a cultura organizacional é a espinha dorsal da empresa, no qual promove
o inter-relacionamento dos membros, abrangendo todos os elementos e costumes dos
mesmos, porém 20% discordam parcialmente com a realizacao desta afirmativa na
empresa.

Ao serem questionados sobre a implantagcdo da qualidade em seus
servigos continuamente, 70% dos entrevistados concordam que a qualidade néo é
determinada pela empresa, ainda que orientadas pelas politicas empresariais, adapta-
se de acordo com a percepcdo e a expectativa dos consumidores de forma bem
dindmica, consoante ao que diz Paladini (2012). Vé-se abaixo as respostas sobre o

que as impulsionam para a implantagéo:

“Melhoria no atendimento e na prestacao de servigos.” (Entrevistado 1)
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“O que nos motiva é a crenca de que nos podemos dar o nosso melhor em
tudo que fazemos é que isso nos levara a um patamar superior enquanto empresa e

enquanto pessoas.” (Entrevistado 2)
“A maior satisfacdo e fidelidades dos clientes.” (Entrevistado 5)

“Quando todas os stakeholders do servigo estao satisfeitos a empresa tem

um retorno significativo em seus resultados.” (Entrevistado 6)

“A satisfacdo na prestacdo dos nossos servicos e alcangar o mesmo em

nossos clientes.” (Entrevistado 7)”

7

“Estamos suscetiveis as mudancas do ambiente interno e externo.
(Entrevistado 10)

7

“A melhoria continua em nossos servicos e a satisfagdo dos clientes.
(Entrevistado 8)

Em relacdo aqueles que enfrentam desafios para a implantacdao da
qualidade somam-se 30%, na qual relatam a sua visdo para com a empresa sobre 0

assunto, como esta explicitado a seguir:

“‘Alem do engajamento, outros desafios enfrentados é que muitos na

empresa ndo estdo abertos a mudanca.” (Entrevistado 3)

“Falta de planejamento e monitoramento de performance, e estar aberto as

sugestoes de melhoria de seus colaboradores e planos de incentivo.” (Entrevistado 9)
“N&o quis declarar.” (Entrevistado 4)

E consequentemente a indagacéo citada anteriormente precisou-se ser
melhor embasada para saber-se quais ferramentas s&o utilizadas em direcdo a
melhoria da qualidade, como meio de aprimoramento progressivo para a

competitividade no mercado, segundo Pinto e Alvez (2012).
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Grafico 19 — Ferramentas de melhoria da qualidade

Utiliza-se de ferramentas de
melhoria da qualidade

u SIM = NAO

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Ao analisar o gréafico acima, observa-se que duas das empresas
sinalizaram que n&o utilizam efetivamente as ferramentas alegando falta de
planejamento e o outro ndo quis fazer nenhum tipo de declaracdo sobre o que foi
perguntado. Ja 80% utilizam ferramentas para orientar ainda mais a organizagao para
o mercado, e cada uma delas relatou quais utilizam-se, como é descrito abaixo:

“Gestao por resultado, indicadores, 5w2h e outras ferramentas.”
(Entrevistado 1)

“Sao inumeras, aplicamos a ferramenta que é mais adequada a cada caso
€ que possa tornar o processo mais simples. Mas existem ferramentas que sdo mais
“genéricas” como o plano de agdo S5WZ2H, por exemplo. As ferramentas de
mapeamento de processos sdo muito utilizadas em nossos trabalhos, matrizes de

decis&o, etc.” (Entrevistado 2)
“6w2h, PDCA.” (Entrevistado 3)

“Utilizamos varias, dependera de cada processo e procedimento, mas as

mais utilizadas sdo: 5w2h e Gestao por resultados.” (Entrevistado 5)
“Usamos 5w2h e Fluxograma.” (Entrevistado 6)
“Swot, Brainstorm, Fluxograma, 5w2h.” (Entrevistado 7)
“As basicas: Swot, 5w2h e fluxograma.” (Entrevistado 8)

“Mapeamento de processos, PDCA, 5w2h, matrizes de decisdo.”
(Entrevistado 10)
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Por conseguinte, nota-se que as opinides apresentadas referentes aos
questionamentos sobre as dificuldades para o gerenciamento, a maioria conhece os
beneficios de um bom gerenciamento da qualidade e as pde em pratica com o
entendimento de que quando todos estao contentos, seja na prestacao dos servicos
quanto ao ambiente organizacional, o retorno é significativo nos resultados e com o
suporte de varias ferramentas para a melhoria continua, mesmo que nenhuma das
empresas nado possuam algum tipo de certificacdo da qualidade. Por outro lado,
percebe-se a auséncia de uma compreensao mais efetiva da cultura, do compromisso

direto com a organizacao, motivacao para o engajamento e abertura a novos habitos.

4.4 Analise dos instrumentos de mensuracao e da visao dos clientes sobre os

servicos das microempresas

Nesta segdo, baseia-se na verificagdo dos instrumentos utilizados na
mensuracao dos servicos, pois € com essa avaliacdo que traduz-se quais a
expectativas dos consumidores, e para alicercar ainda mais esse fator, recolheu-se
as opinides sobre 0s servicos prestados de consultoria a partir da visao dos seus
respectivos clientes.

Grafico 20 - Monitoramento dos canais de relacionamentos

Monitora-se os canais de relacionamentos

33%

= Concorda totalmente
67%

v = Concorda parcialmente

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

O grafico acima expde que todos os entrevistados concordam que existe
monitoramento dos canais de relacionamentos nas empresas que trabalham,
demonstrando conhecimento que estabelece uma avaliagcdo mais consistente para
com seus consumidores, alcance-se de forma mais concreta a percepgao do cliente,

no que tange as empresas de consultoria organizacional. Desta forma, foi perguntado



70

quais eram os métodos mais usados na avaliacao de desempenho dos servicos,
segundo os clientes, para saber se as necessidades e as expectativas estdo sendo
cumpridas, foi sublinhado pelos entrevistados os métodos, tais como: monitoramento
de indicadores de desempenho, pesquisas de satisfagdo online através do
email/whatsaap e check list.

Sendo assim, fez-se necessario obter uma assimilacdo mais clara dos
servicos prestados, com outra perspectiva e as expectativas satisfagam seus
consumidores. Para correlacionar com as respostas dadas, no apéndice A, foi
indagado no que diz respeito a satisfagao do cliente como condutor da organizagéo,
a totalidade dos entrevistados concordaram parcialmente e totalmente com tal
afirmacgao. Abaixo é apresentado uma tabela com os principais aspectos dos servigos
dispostos no referencial teérico, ao medir o grau de satisfagdo de cada item:

Tabela 6 - Aspectos dos servigos prestados

Desempenho da

0% 12.5% 37,5% 31,2% 18,8%

organizagao

Cordialidade no 0% 12.5% 259, 53,1% 9,4%

atendimento

Prontidao de

o o % % 18,8%;
resposta 6,25% 6,25% 43,7% 25%

Acessibilidade na
utilizacao de

varios canais de
0% 15,6% 25% 43,8% 15,6%

comunicagao

(telefones, e-mail,
reunioes)




71

Atuacéao do

9 Y o, oo 21 , oo
consultor 6,25% 6,25% 25% 40,6% 9%

Tempo de
trabalho da

consultoria

0% 21,9% 18,8% 46,8% 12,5%

Os prazos

prometidos séo
6,25% 6,25% 37,5% 37,5% 12,5%

cumpridos

Informacgéo
acessivel 0% 9,4% 21,9% 46,8% 21,9%

Qualidade da

informagao 6,25% 6,25% 40,6% 21,9% 25%
disponibilizada

Competéncia, em

termos de

criatividade e
0% 25%, 25% 50% 0%

informagéo sobre

novas tendéncias

e/ou tecnologias

Atendeu as
6,25% 6,25% 37.5% 40,6% 9.4%

expectativas

Acompanhamento
do trabalho

realizado

0% 28% 21,9% 43,8% 6,3%

Afericao do indice
9,3% 9.3% 38% 28% 15,4%

de satisfacao dos

servigos

prestados

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Ao apurar a tabela acima, os aspectos considerados de maior satisfacao
pelos respondentes, foram: a cordialidade no atendimento com 62,5% de satisfacao,
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sinalizando comprometimento com o relacionamento entre a empresa e o consumidor;
a acessibilidade na utilizacdo de canais com 59,4%, indicando que os meios de
comunicacao estao estabelecidos e efetivos; informacgéo acessivel 68,7% para com o
cliente é vista como ponto positivo, pois apresenta 0 compromisso em compreender e
atender indo além das suas expectativas. Tais aspectos, denotam o reflexo que as
empresas de consultoria organizacional pregam em seus valores e objetivos no final
da entrega dos servigcos, de acordo com os principios e fundamentos para o
gerenciamento da qualidade.

Ja para os aspectos de servicos que a metade dos entrevistados
consideram satisfeitos sdo: o desempenho da organizacdo com 50%, assimilando a
importancia das empresas de consultoria em avaliar o desempenho organizacional
para refletir em todo o processo do servigo prestado, de acordo com o fundamento de
compromisso com as partes interessadas do MEG; os prazos prometidos sao
cumpridos, 50% avaliaram satisfeitos, assinalando que o empenho em entregar o
servigo dentro do prazo estabelecido para garantir fidelidade e lealdade e expanséao
de consumidores, segundo o principio da ISO 9001: 2015; atendeu as expectativas
com 50% dos respondentes, indicaram que a qualidade na prestacao dos servigos é
satisfatoria, pois atende as necessidades e expectativas do consumidor, segundo

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010).

Em relacdo aos aspectos que estdo com porcentagem proporcionais ao
grau de satisfacdo e a pouca satisfacao, apresentam-se: prontiddao de resposta com
43,8% consideram satisfeitos, mas 43,7% consideram poucos satisfeitos, esse
aspecto refere-se ao principio de foco no cliente, na qual a atencao ao cliente deve
ser intensificada e comprometida a proatividade imediata; a qualidade da informacéao
disponibilizada 46,9% se dizem satisfeitos e 40,6% pouco satisfeitos, refere-se ao
fundamento de orientacdo por processos, sinalizando que todo o0 processo da
qualidade de informacéao deve ser entendido por todos até ao consumidor; e a afericao
do indice de satisfacdo dos servicos prestados 43,4% consideram satisfeitos e 38%
pouco satisfeitos, os métodos de monitoramento e a avaliacdo de desempenho dos
servigos prestados pelas empresas sao indispensaveis para analisar se estao sendo
cumpridas ou ndo o que foi estabelecido para o servico, de acordo com a ISO
9001:2015.
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Por fim, os aspectos que a maioria consideraram satisfeitos, porém um
nuamero percentual considerou insatisfeitos, indicando pontos criticos a esta pesquisa,
tais como: o tempo de trabalho de consultoria com 59,3% satisfeitos e 21,9%
insatisfeitos, visto que o tempo de funcionamento de um trabalho de consultoria esté
relacionado a realidade do cliente se encontra e quais necessidades precisam ser
atendidas, entretanto esse aspecto foi avaliado por uma relevante porcentagem que
a perspectiva, conforme Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) € considerada inaceitavel,
pois ndo atendeu as expectativas; competéncias, em termos de criatividade e
informacao sobre novas tendéncias e/ou tecnologias 50% avaliam estar satisfeitos,
25% pouco satisfeitos e 25% insatisfeitos, numero esse significativo para a
compreensao da percepcao dos clientes quanto a atualizacdo tecnoldgica da
consultoria, em relacdo as ferramentas e os processos utilizados que deixam a
desejar; e o acompanhamento de trabalho realizado com 50,1% satisfeitos, 21,9%
pouco satisfeitos e 28% insatisfeitos, esta porcentagem é relevante, visto que um dos
enfoques principais na prestacao de consultoria € o que reflete no principio de gestao
do relacionamento da ISO 9001: 2015, que define o compromisso em manter de
maneira interdependente o relacionamento com as partes interessadas, que no caso
€ 0 consumidor, colabora para o sucesso organizacional, agregando e gerando valor

no acompanhamento do trabalho de consultoria realizado nas empresas.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O desenvolvimento do presente estudo possibilitou, uma anélise dos
desafios enfrentados pelas microempresas do segmento de consultoria
organizacional de Sao Luis — MA na implantacao da cultura da qualidade sob 6ptica
do gerenciamento da qualidade na prestacéo dos servicos.

No intuito de responder aos objetivos dispostos, fez-se uma investigacao
das contribui¢des da ISO 9001:2015 e o MEG para a garantia da qualidade, avaliou-
se o grau de conhecimento das organizagdes sobre os principios e fundamentos para
o gerenciamento da qualidade, identificou-se as principais dificuldades no
gerenciamento da qualidade de seus servigos e verificou-se os instrumentos utilizados
para a mensuracao do nivel de satisfagdo com a qualidade dos servicos.

Como descreve a teoria, a cultura da qualidade n&o é apenas um ambiente
em que os funcionarios seguem as diretrizes da qualidade, mas vejam, ougam, sintam
continuamente também outras pessoas ao seu redor realizarem agdes
compenetrados na qualidade. Desse modo, sistematizando a implantacdo da
qualidade, equiparando-se as estratégias, objetivos, politicas e a operacionalizacao
das atividades, através dos principios da ISO 9001:2015 e dos fundamentos do
modelo de exceléncia da gestdo, garantindo assim o envolvimento das
microempresas de consultoria organizacional e tendo como resultado a satisfagdo no
atendimento e a superacao das expectativas dos clientes.

Esta pesquisa fez uso de metodologia quantiqualitativa e descritiva, com a
busca de fontes primarias e secundarias para a fundamentacao teérica. Além disso,
fez-se 0 uso, para a coleta de dados, de instrumentos de pesquisa como o0
questionario, aplicado a 10 representantes das microempresas de consultoria
organizacional, o objeto de estudo desta pesquisa, através de perguntas abertas e
fechadas, e para investigar com mais profundidade a prestacdo dos servigos,
recolheu-se também a opinido dos seus clientes respectivos, por meio de um outro
questionario para uma melhor analise dos servicos.

A analise do conteudo foi feita com base nos questionarios e no referencial
tedrico apresentados com a intencdo de comparar as visdes das empresas que
prestam o servico e o olhar dos clientes sobre a cultura da qualidade nos servicos.

Portanto, os resultados levantados para atingir os objetivos da pesquisa
mostram que os principios e fundamentos de forma geral sdo conhecidos, praticados
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e considerados de enorme importancia no gerenciamento da maioria das empresas
entrevistadas, porém alguns ndo souberam avaliar e nem opinar se tais informagdes
existem ou nado, e se ha algum tipo de assimilacdo e adocédo destas praticas aos
envolvidos, levando a entender que de forma direta ou indiretamente a transmissao
dos conhecimentos dos principios e fundamentos nao esta sendo efetivo para todos
da organizagéo.

No entanto, mesmo que a maioria conheca os beneficios de um bom
gerenciamento da qualidade e saiba da sua importancia, seja na prestacao dos
servigos quanto ao ambiente organizacional, o retorno é significativo nos resultados
com o suporte de varias ferramentas para a melhoria continua, mesmo que nenhuma
das empresas nao possuam algum tipo de certificacao da qualidade.

Por outro lado, é perceptivel a auséncia de uma compreensao mais efetiva
da cultura, do compromisso direto com a organizagao, motivagéo para o engajamento
e abertura a novos habitos. Refletindo assim, em algumas insatisfacées nos aspectos
de servicos como: o tempo de trabalho da consultoria, a competéncia quanto a
atualizacao tecnolégica da consultoria, em relacdo as ferramentas e os processos
utilizados

Conclui-se entdo, que existe compreensao por parte das microempresas
de consultoria organizacional dos principios e fundamentos para um bom
gerenciamento para a qualidade, mas ainda é necessario mais compartilhamento,
transmissao e desenvolvimento de todos os colaboradores para uma adesao completa
da cultura de qualidade. Sugere-se para estudos futuros, uma analise de todos os
funcionarios nos niveis estratégico, tatico e operacional das organizacoes
microempresarias, quanto a concepg¢do da qualidade em todos os aspectos de
servigos prestados e organizacionais e das melhorias vivenciadas com sua
implantacéo, afim de destacar ainda mais a importancia de um ideal gerenciamento

para a qualidade em todos os ambitos empresariais.
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APENDICE A - QUESTIONARIO PARA AS MICROEMPRESAS DE CONSULTORIA
DE SAO LUIS - MA

UNIVERSIDADE ESTUDUAL DO MARANHAO
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS - CSSA
CURSO DE ADMINISTRACAO

A cultura de qualidade nas microempresas de servicos do segmento de
consultoria de Sao Luis - MA

Prezado (a),

Estamos desenvolvendo uma pesquisa académica com o objetivo de analisar os
desafios que as microempresas de servicos do segmento de consultoria de Sao Luis
— MA naimplantacédo da cultura da qualidade. Esta pesquisa possui carater académico
e compode o processo de coleta de dados para um TCC (Trabalho de Conclusao de
Curso) do curso de Administracdo da Universidade Estadual do Maranhdao — UEMA.
Este questionario é de natureza confidencial e anénima. Sua participacao sera de

grande importancia.

Atenciosamente,

Laysa Samia Aquino Diniz Railson Marquez Garcez
(Orientanda) (Orientador)

*PERFIL DO ENTREVISTADO
- Email:

- Cargo/Funcao:
1 - Ha quanto tempo esta na empresa?
() Menos de 1 ano
De 1 a 5 anos

)

)

) De 5a 10 anos
) De 10 a 15 anos
)

(
(
(
(

Acima de 15 anos



2 - Ha quanto tempo exerce a atual cargo/funcao?
Até 06 meses
De 06 meses a 1 anos

)

)

) De 1 & 3 anos

) De 3 a 5 anos

) Acima de 5 anos
Qual a sua idade?

) Até 18 anos.

) De 19 a 29 anos.

)De 30 a 39 anos

) De 40 a 49 anos

) De 50 a 59 anos

) Acima de 60 anos

) Masculino
) Feminino
Qual a sua formacgao?
1° Grau Completo
Ensino Médio Completo
Ensino Médio Incompleto
Curso Técnico

Ensino superior Incompleto
Pés graduacgao
Mestrado

(
(
(
(
(
3-
(
(
(
(
(
(
4 — Género
(
(
5-
(
(
(
(
(
(
(
(
(

)
)
)
)
) Ensino superior Completo
)
)
)
)

Doutorado

*PERFIL DA EMPRESA

6 - Tipo de empresa:

()

()

() Sociedade empresaria
)

(

7 -Tempo de atividade:

Sociedade simples

Empresario

Empresa Individual de Responsabilidade Limitada (EIRELI)

83



Menos de 1 ano

De 1 a5 anos

)

)

) De 524 10 anos
) De 10 & 15 anos
)

Acima de 15 anos

1 colaborador
De 1 a 3 colaboradores

(

(

(

(

(

8 - Numero de colaboradores:
(

(

(

() De 6 a 9 colaboradores
(

)
)
) De 3 a 6 colaboradores
)
)

Acima de 9 colaboradores
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- Assinale o grau de concordancia que refletem nas seguintes situacoes que

envolvem a sua organizacao, conforme a escala abaixo:

(1) Discordo (4) Concordo parcialmente

(2) Discordo parcialmente (5) Concordo
(3) Nem concordo e nem discordo

A organizacao possui uma estruturacao do modelo de gestao.

Monitora-se os canais de relacionamentos

Realiza-se diagndéstico organizacional

Implementa-se melhorias e ha acompanhamento

Avalia-se o desempenho das pessoas das equipes da

organizagao

Remuneracgao, reconhecimento e incentivo da forga de trabalho,

devido as contribui¢des para os resultados da empresa

Mapeamento cultural atual, incluindo identificacdo dos aspectos

culturais favoraveis e adversos

A cultura desejada é definida e avaliada

Colaboradores estdo alinhados com a identidade organizacional

(valores/principios/diretrizes) da empresa




Futuro da empresa é planejado em vista as necessidades dos
clientes e as modificacbes do mercado, revistando
periodicamente
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Tratamento dos riscos a seguranca da informacao

Delegacédo de responsabilidades, poder de decisdo para os
trabalhos atribuidos aos colaboradores

Satisfacao do cliente é condutor da organizacéao

A diregcdo da empresa € aberta a receber e reconhecer as
opiniées e contribuicdes dos seus colaboradores

A empresa oferece oportunidade de treinamento e

desenvolvimento, para que um aprendizado continuo

- Assinale o grau de importancia para cada item do gerenciamento da qualidade,

conforme a escala abaixo:

(1) Sem importancia (4) Importante

(2) Pouco importante (5) Muito importante

(3) Razoavelmente importante

ITENS

Abordagem de processo

Adaptabilidade

Aprendizado organizacional

Compromisso com as partes interessadas

Desenvolvimento sustentavel

Engajamento das pessoas

Foco no cliente

Geracéo de valor

Gestao de relacionamentos

Lideranca

Lideranca transformadora

Melhoria
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Orientagao por processos

Pensamento sistémico

Tomada de decisao baseado em evidéncias

*PERGUNTAS ABERTAS

1 - Na sua opiniao, qual das seguintes opcoes melhor descreve sua organizacao
atualmente?

() Qualidade onde necessario;

() Qualidade em todas as coisas;

() Qualidade indiferente;

1.1 Se respondeu “qualidade onde necessario”, por qué?

1.2 Se respondeu “qualidade em todas as coisas”, por qué?

1.3 Se respondeu “qualidade indiferente”, por qué?

2 - Acredita que a sua empresa tem uma cultura da qualidade consistente?
()SIM  ()NAO

2.1 Se sim, por qué?

2.2 Mas se vocé nao tem uma cultura da qualidade consistente, o que falta para
chegar 1a?

3 - A organizacao esta em busca constante da implantacao da qualidade em seus
servicos?

()SIM () NAO

3.1 Se sim, o que os impulsionam?

3.2 Se nao, quais os desafios enfrentados?
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4 - Utiliza-se de ferramentas de melhoria da qualidade?
()SIM  ()NAO

4.1 Se sim, quais as ferramentas utilizadas?
4.2 Se nao, por qué?

5 - A empresa utiliza algum método de avaliacao de desempenho da qualidade
em seus servicos segundo os clientes?
()SIM  ()NAO

5.1 Se sim, quais os métodos utilizados?
5.2 Se nao, por qué?
6 — A sua organizacao possui algum tipo de certificacao para a qualidade?

()SIM  ()NAO
6.1 Se sim, quais?
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APENDICE B - QUESTIONARIO PARA CLIENTES DAS MICROEMPRESAS DE
CONSULTORIA DE SAO LUIS - MA

UNIVERSIDADE ESTUDUAL DO MARANHAO
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS - CSSA
CURSO DE ADMINISTRACAO

A cultura de qualidade nas microempresas de servicos do segmento de
consultoria de Sao Luis - MA

Prezado (a),

Estamos desenvolvendo uma pesquisa académica com o objetivo de analisar os
desafios que as microempresas de servicos do segmento de consultoria de Sao Luis
— MA naimplantacédo da cultura da qualidade. Esta pesquisa possui carater académico
e compode o processo de coleta de dados para um TCC (Trabalho de Conclusao de
Curso) do curso de Administracdo da Universidade Estadual do Maranhdao — UEMA.
Nao ha respostas certas ou erradas relativamente a qualquer dos itens, pretendendo-
se apenas a sua opiniao pessoal e sincera. Este questionario € de natureza
confidencial e anénima. Sua participacdo seré de grande importancia.

Atenciosamente,

Laysa Samia Aquino Diniz Railson Marquez Garcez
(Orientanda) (Orientador)

*PERFIL DO ENTREVISTADO
- Ocupacao:

1 — Qual a sua idade?
() Até 18 anos.

() De 19 a 29 anos.
( )De 30 a 39 anos
() De 40 a 49 anos
() De 50 a 59 anos
() Acima de 60 anos



2 — Género

() Masculino

() Feminino

5 — Qual a sua formacao?
1° Grau Completo
Ensino Médio Completo
Ensino Médio Incompleto

Curso Técnico

Ensino superior Incompleto
Pés graduacao
Mestrado

()

()

()

()

() Ensino superior Completo
()

()

()

() Doutorado
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- Assinale o grau de satisfacao com os seguintes aspectos dos servicos

prestados pela empresa de consultoria as suas necessidades, conforme a

escala abaixo:

(1) Muito Insatisfeito (4) Satisfeito
(2) Insatisfeito (5) Muito Satisfeito
(3) Pouco Satisfeito

ASPECTOS DOS SERVICOS

Desempenho da organizagao

Cordialidade no atendimento

Prontidao de resposta

Acessibilidade na utilizacdo de varios canais de comunicacao

(telefones, e-mail, reunides)

Atuacgéo do consultor

Tempo de trabalho da consultoria

Os prazos prometidos sdo cumpridos

Informacao acessivel

Qualidade da informagéo disponibilizada




Competéncia, em termos de criatividade e informacdo sobre

novas tendéncias e/ou tecnologias
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Atendeu as expectativas

Acompanhamento do trabalho realizado

Afericao do indice de satisfacdo dos servicos prestados




