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RESUMO

Este estudo aborda a gestao da qualidade em ustagoea de servicos na area da saude, tendo como
objetivo verificar os principais resultados querograma de qualidade adotado trouxe para o desémmos
processos de trabalho dos colaboradores, paragu®ssam obter dados que indiqguem se o programa de
qgualidade trouxe melhorias para o desempenho dosegsos de trabalho. A metodologia de pesquisa
caracterizou-se como exploratéria e descritiva, eodlise qualitativa e quantitativa, operacionai@zatravés
de um estudo de caso, na qual, utilizou-se de ignésip aplicado na totalidade dos colaboradoresrdpresa,
com o intuito de obter dados e informacdes acemgrdblema. Os resultados obtidos na pesquisap tant
documental quanto descritiva, indicaram que apifspdantacdo do programa de qualidade, na perceggso
colaboradores, houve significativas melhorias, efa¢éio aos processos de trabalho, na produtividesi&oal,
na exposicao de novas ideias e consequentemersatisfacdo dos clientes. Com isso fica evidentewgna
empresa que esteja sempre em busca da excelédeatiiizar-se da ferramenta de um programa dadads,
verificando periodicamente a percepcdo de seuba@adores sobre 0 mesmo, com a finalidade de ea@ttin
proporcionando melhorias em todos os setores.
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QUALITY MANAGEMENT: A CASE STUDY IN A SERVICE
PROVIDER IN HEALTHCARE.

ABSTRACT

This study addresses the quality management imdceeprovider in healthcare, aiming to verify the
main results that the quality program adopted Hier gerformance brought to the work processes ol@mes,
SO0 you can get data on whether the quality proghaought improvements to the performance of work
processes. The research methodology was characeds exploratory and descriptive, qualitative and
quantitative analysis, operationalized through aecatudy in which we used the questionnaire inttzl
company's employees in order to obtain data anmrmdtion about the problem. The results obtainethé
research, both documentary as descriptive, indicétat after the implementation of program qualiag,
perceived by employees, there were significant ampments in relation to work processes, staff pctdity,
exposure to new ideas and therefore the satisfactistomers. Thus it is evident that a companyithalways
striving for excellence can be used as a tool gtiality program, periodically checking the perceptof its
employees on it, in order to continue providing imgments in all sectors.
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Quality program, processes, employees and imprortsme

1. Introducéo

O empreendedorismo e a competitividade dos diassdiaeram com que as empresas
aumentassem cada vez mais a sua preocupacao er@orelabusca pela exceléncia. Os
consumidores estdo ampliando suas exigéncias, endeptemente do tipo de servico
ofertado, com isso cabe a empresa aprimorar setsdoséde trabalho através de um
planejamento estratégico de suas atividades.

De acordo com a definicdo de Campos (2004), “urdydmoou servico de qualidade é
aguele que atende perfeitamente, de forma confidedbrma acessivel, de forma segura e no
tempo certo as necessidades do cliente”.

A Gestéo da Qualidade tem como objetivo estrutmmpresa de maneira a oferecer
aos seus clientes produtos ou servicos que atendamnis necessidades e expectativas dos
mesmos, e aos seus colaboradores ela proporciorsaninmente mais agradavel, baseado no
espirito de cooperacao, trabalho em equipe e cdmeémo.

Tendo em vista a necessidade de melhorar seussposce servicos, a Diretoria da
Prestadora de Servicos no ano de 2006 teve atimcide implantar a Gestao pela Qualidade,
e através do planejamento estratégico estabeleatasmque juntamente com o seu
posicionamento competitivo, vem estimular um crescto dentro do mercado local,
resultante do padréo de qualidade adquirido.

Existe uma necessidade de verificagdo da melhaiaquhlidade dos processos
internos da prestadora nos ultimos anos, e contolaboradores percebem as mudancas que
ocorreram nas suas atividades.

Nesse contexto apresenta-se 0 seguinte problempestuisa: a implantacdo do
programa de qualidade na prestadora de servicagetrmelhorias para o desempenho dos
processos de trabalho dos colaboradores da empresa?

Portanto, o estudo sera de muita importancia pampresa pesquisada, pois seus
resultados irdo contribuir para ajustes que possamecessarios no programa de qualidade e
também €& importante verificar a percepcdo dos oddalores sobre as mudancas ocorridas
em suas atividades decorrentes da implantacacodogona.

Dessa forma o estudo tem como objetivo principalfiecar se a implantagédo do
programa de qualidade na Prestadora de Servicosetnmelhorias para o desempenho dos

processos de trabalho dos colaboradores da empresa.



2. Referencial Teorico

2.1 Administragéo Estratégica

“O estudo da Administracdo Estratégica teve sumdodefinida pela primeira vez
apos a Fundacdo Ford e a Carnegie Corporationcparem, nos anos 50, a pesquisa no
curriculo das escolas de negécids”.

Conforme Chiavenato (1999) “Administracdo Estratégisignifica, portanto, a
administracéo voltada para objetivos globais dammgcao situados a longo prazo”.

Segundo Bethlem (2002), “Estratégia para ser tarmadl, ou seja, bem executada,
tem que ser aprendida por varias pessoas e aoeitadas elas”.

Para Wright et al. (2000), “Administracdo Estratégé um termo mais amplo que
abrange ndo somente a administracao dos estagianjificados, mas também os estagios
iniciais de determinacdo da missdo e 0s objetivdsoanizacdo no contexto de seus
ambientes externo e interno”.

“Administracéo Estratégica € o processo de defiealizar e avaliar os resultados dos
planos estratégicos” (MAXIMIANO, 2000).

2.2 Planejamento Estratégico

“Planejamento Estratégico € o processo de deseasva@vestratégia — a relacdo
pretendida da organizacdo com seu ambiente. O gmocde planejamento estratégico
compreende a tomada de decisfes que afetam a engaretongo prazo” (MAXIMIANO,
2000).

De acordo com Juran (2009), “o planejamento esgfi@é de negocios €,
essencialmente, um processo estruturado parardafmissdo ampla e as metas estratégicas
para empresa e, a seguir, determinar os meiog®@ sgadas para se atingir aquelas metas”.

Para Maximiano (2000), a elaboracéo do plano égficd depende de dois processos:

* Andlise do ambiente externo (ameacas e oportunsddml@mbiente).

% Disponivel em:
<http://www.fae.edu/publicacoes/pdf/revista_da_feee/v3_n2/o_planejamento_estrategico.pdf> Acessd.ém
fev. 2013
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» Diagnostico interno da organizacdo (pontos fortepoatos fracos dos sistemas
internos).
2.3 Gestao da Qualidade

2.3.1 Conceito de Qualidade

De acordo com a definicdo de Campos (2004), “undytmou servi¢o de qualidade é
aguele que atende perfeitamente, de forma confidedbrma acessivel, de forma segura e no
tempo certo as necessidades do cliente”.

“A qualidade consiste nas caracteristicas do poodyie vdo ao encontro das
necessidades dos clientes e dessa forma propamtiansatisfacdo em relagédo ao produto”
(JURAN, 1991).

MAXIMIANO (2000), diz que “qualidade significa o rw®r que se pode fazer, o
padrdo mais elevado de desempenho em qualquer ciergioacao”.

No entanto qualidade é definida por Miranda (200hfio pelo fornecedor dos
servigos, mas pelos consumidores, pelos reflexosuds necessidades e expectativas que
devem nortear a busca de qualidade nas organiZacdes

Sobre qualidade Miranda (2001) diz que:

“Nas organizagbes que apresentam caracteristiessagoras também de
servicos, é fundamental que seus gestores compm@endmo o cliente avalia o
servico que desempenham, pois a qualidade do segouistado é o fator principal
para diferenciacdo e competitividade, a ponto aeloo-se que quando o prego dos
servicos € 0 mesmo, sua qualidade se torna odaterminante da escolha por parte
do cliente”.

2.3.2 Controle de Qualidade

De acordo com Campos (2004), “o controle da quadéidetende todos os objetivos da
empresa, por ter as seguintes caracteristicasasasic
« E um sistema gerencial que parte do reconhecindagmecessidades das pessoas e
estabelece padrbes para o atendimento destasidadess
* Visa manter os padrdes que atendam as necessubslpessoas.
» Visa melhorar (continuamente) os padrées que aterRdenecessidades das pessoas, a

partir de uma viséo estratégica e com abordagenamhista.
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Conforme Juran (2009), “controle de qualidade épuatesso gerencial que consiste
das seguintes etapas: (1) avaliacdo do desempeahaa qualidade, (2) comparacéo do
desempenho real com as metas de qualidade e (8gacéuncdo da diferenca”.

2.3.3 Melhoramento da Qualidade

JURAN (2009), diz que “este processo € 0 meio eeaelo desempenho da qualidade
a niveis sem precedentes (“a grande avanco”). Adoé&igia consiste em uma série de passos
universais”:
» Estabelecer a infra-estrutura necessaria para tgamnmelhoramento anual da
gualidade.
» Identificar as necessidades especificas de melravagprojetos de melhoramento.
» [Estabelecer para cada projeto, uma equipe com i@appnsabilidade para leva-lo a
uma conclusao bem sucedida.

* Prover recursos, a motivacao e o treinamento deg/e@guipes necessitam.

2.4 Fundamentos da Exceléncia

Segundo FNQ (2008h), “os fundamentos em que seiadbases Critérios de

Exceléncia sao”:

FUNDAMENTOS DA EXCELENCIA

Fundamentos Definicdo

Pensamento | Entendimento das relagcdes de interdependéncia estmiversos componentes de uma

Sistémico organizacao, bem como entre a organizacéo e o atal@gterno.

Aprendizado Busca e alcance de um novo patamar de conhecinpanédoa organizacao por meio da

Organizacional | percepcéo, reflexao, avaliacdo e compartilhameatexgeriéncias.

Cultura de Promocdo de um ambiente favoravel a criatividadpe@mentacdo e implementacéo |de

inovacédo novas ideias que possam gerar um diferencial cotnpgbara a organizacao.

Lideranca e | Atuacdo de forma aberta, democratica, inspiradamotivadora das pessoas, visando| ao
constancia de | desenvolvimento da cultura da exceléncia, a promag relacdes de qualidade ¢ a

propositos protecdo dos interesses das partes.

Compreenséo e segmentacdo do conjunto das atigidageocessos da organizacédo gue
Orientagé&o por | agreguem valor para as partes interessadas, sepddtgmada de decisdes e execucap de
processos e | acdes deve ter como base a medicdo e anéalise emgesho, levando-se em consideragéo

informacBes | as informacdes disponiveis, além de incluir oosddentificados.

Compreensao dos fatores que afetam a organizamdi@csssistema e 0 ambiente externo

Visdo de Futuro| no curto e no longo prazo, visando a sua pererozaca
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Alcance de resultados consistentes, asseguranei@aiglade da organiza¢éo pelo aumento

Geracdo de valor de valor tangivel e intangivel de forma sustenfzata todas as partes integrantes.

Estabelecimento de relacdes com as pessoas, crandicdes para que elas se realizem
Valorizacdo das profissionalmente e humanamente, maximizando sesengignho por meio do

pessoas comprometimento, desenvolvimento de competénocispaco para empreender.

Conhecimento | Conhecimento e entendimento do cliente e do mercadando a criacdo de valor ¢e
sobre o cliente e ¢ forma sustentada para o cliente e, consequentepgarendo maior competitividade nps

mercado mercados.

Desenvolvimento Desenvolvimento de atividades em conjunto com sutr@anizacfes, a partir da plena

(2]

de parcerias | utilizacdo das competéncias essenciais de cadaalnjedivando beneficios para as partgs.

Atuacdo que se define pela relagdo ética e tramsfada organizacdo com todos |os

Responsabilidade publicos com os quais se relaciona, estando vofiadao desenvolvimento sustentavel da
Social sociedade, preservando recursos ambientais eaislpara geracdes futuras; respeitando a

diversidade e promovendo a redugdo das desigualdambiais como parte integrante |da

estratégia da organizagao.

Quadro 1: Fundamentos da Exceléncia
Fonte: Adaptado de FNQ: Conceitos Fundamentais del&nxcia em Gestao, 2008

“As organizacfes sao sistemas vivos, integrantescdssistemas complexos, com 0s
quais interagem e dos quais dependem. A excelémtiauma organizagdo depende,
fundamentalmente, de sua capacidade de persegisirpsepdsitos em completa harmonia
com seu ecossistema” (FNQ, 2008h).

“Esses fundamentos devem se transformar em méttosla para a empresa como
meio para obter resultados mais efetivos. Elestitoesy o caminho para a transformacéao,
produzindo, em quem os adota como diretrizes t@dasondicbes necesséarias para uma
ampla modificacdo de valores e atitudes, fazendwimemto da mudanca, ou seja,

fortalecendo a cultura da exceléncia na empredeBRAE, 2005).

2.5 Modelo de Exceléncia em Gestao

“O modelo retrata o relacionamento entre toda aresap considerando-a como um
sistema adaptavel, dinamico, interligado e geratboprodutos, servicos e informacdes. A
interacdo entre o ambiente interno, tecnologicetereo acontece naturalmente, convergindo
para resultados seguros e conscientes” (SEBRAE)200

Conforme FNQ (2009), “a organizacédo que adota odMiode Exceléncia em Gestéao

(MEG) como referéncia para a sua gestdao consegpeana&om clareza seu negocio. O
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primeiro passo € fazer uma avaliacdo da gestdoagartrum plano de melhoria do
desempenho, o que significa, quase sempre, asseguaalidade dos seus produtos e a
satisfacao dos clientes”.

“O caminho rumo a exceléncia apresenta marcosaries que definem os estagios
de maturidade para o sistema de gestao da orgaanizgENQ, 2009).

Segundo FNQ (2009), “a figura representativa do éllmdle Exceléncia da Gestéo
(MEG) simboliza a organizacdo, considerada umrs&terganico e adaptavel, que interage
com o ambiente externo. Sugere que 0s elementddadielo, imersos num ambiente de
Informacgdes e Conhecimento, relacionam-se de féranaonica e integrada, voltados para a

geracao de resultados”.

2.5.1 Lideranca

“Este critério examina a governanca da organizag@blindo aspectos relativos a
transparéncia, equidade, prestacdo de contas, pensabilidade coorporativa. Também
examina como é exercida a lideranca, incluindo secamo o estabelecimento de padrbes de
trabalho, aprendizado e mudanca cultural” (FNQ 8200

Para Bateman e Snell (1998), “comportamentos imaptes de lideranca incluem o
desempenho de tarefas, a manutencgéo dos grupesrecgpacao em tomadas de decisao”.

“Lideranca é uma influéncia interpessoal exercidana dada situacdo e dirigida
através do processo de comunicacdo para a consed&dum ou mais objetivos”
(CHIAVENATO, 1999).

“O critério Lideranca traduz, essencialmente, alimento da exceléncia Lideranca e
Constancia de Propositos, que preconiza o comprimieaio dos lideres com os valores e
principios da organizacdo, com as estratégias, e@stema de gestdo para a exceléncia e
com a criacdo de um ambiente organizacional qir@stas pessoas a realizar um proposito
comum e duradouro” (FNQ, 2008d).

Para Wright et al. (2000), “lideranca € a capacddd garantir a cooperacdo dos
outros na realizacao de um objetivo”.

Segundo SEBRAE (2005), “a equipe da lideranca elteab as diretrizes e os valores
da empresa, pratica e vivencia os fundamentos daléncia, impulsionando com seu

exemplo a cultura da exceléncia em toda a orgadiZac



2.5.2 Estratégia e Planos

“Estratégia € um padréo de acdes e de alocacOe=cdesos destinados a atingir 0s
objetivos da organizacdo e planos séo acdes ousndei@ue o administrador dispde para
atingir objetivos” (BATEMAN E SNELL, 1998).

Para Wright et al. (2000), “estratégia sao plar@slta administracdo para alcancar
resultados consistentes com a missao e 0s objela/osganizacao”.

“A formulacdo das estratégias aborda o procesguahejamento, que visa definir os
caminhos que a organizacao deve trilhar para taeelruma visdo de futuro, a partir da
identificacdo de forcas restritivas e impulsoragiemas e internas, decorrentes de uma
analise ambiental” (FNQ, 2008b).

Sobre FNQ (2008b), diz que:

“O critério Estratégias e Planos traduz, primordiatte, o fundamento da
exceléncia Viséo de Futuro, pois determina os elosede andlise do ambiente
externo para compreenséo dos fatores que afetaagdazio e o mercado de atuagéo
no curto e no longo prazo, assim como o delineamndat perspectivas futuras,
proporcionando elementos para traduzir a visdo rdanizagdo em estratégias e
planos concretos para alcanca-la, com comprometinuzs pessoas”.

2.5.3 Clientes

Segundo FNQ (2008a), “o critério Clientes esta tdimente relacionado com o
Fundamento da Exceléncia Foco no cliente e no meyape preconiza a criagdo e entrega
de valor para o cliente de forma sustentada e ncaiopetitividade nos mercados. Isso se da
por meio do conhecimento e entendimento destasahi@®des: cliente e mercado”.

“Clientes sdo os elementos do ambiente de tareéacgmpram ou adquirem 0s
produtos ou servicos, ou seja, absorvem os ressltasl saidas da organizacéo”
(CHIAVENATO, 1999).

Segundo FNQ (2008a) diz que “o critério clientdd estruturado em dois itens”:

» Aborda a forma como a organizacéo identifica e retgeas necessidades e
expectativas dos clientes e do mercado. Também deatlivulgacdo dos seus

produtos € marcas,
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 Trata do relacionamento com os clientes, abordaoddratamento das
reclamacoes e a avaliacdo da satisfacéo, fidelidadeatisfacdo dos clientes
em relagdo a seus produtos e marcas.

“A razéo de ser de uma empresa sao 0s seus cli®ueanto, toda sua administracéo
deve estar voltada para a qualidade, que é a bostimua da satisfacdo das necessidades dos
clientes” (CAMPOS, 2004).

De acordo com Rocha e Christensen (1999), “a aefief do cliente € vista como
proposito maior da organizacdo e como Unica forela gual ela poderé sobreviver a longo

prazo”.

2.5.4 Sociedade

“A estruturacdo do critério Sociedade esta basqauhipalmente no fundamento
Responsabilidade social que pressupde o reconhettina comunidade e da sociedade
como partes interessadas da organizacéo” (FNQ 2008

Conforme a FNQ (2008e), “o critério Sociedade ompla dois itens:

Responsabilidade socioambiental e Etica e deseinvehio social”.

2.5.5 Informagdes e Conhecimento

“O Critério Informacdes e Conhecimento traduzenmerdialmente, o fundamento
da exceléncia Gestdo Baseada em Fatos, pois deteanmiomada de decisdes na organizacao
com base em medicdes e analise do seu desempelehoutros fatos e dados dos ambientes
interno e externo” (FNQ, 2008c).

“Informacao € o conjunto de dados que tem um saggub e que reduz a incerteza a
respeito de algo” (CHIAVENATO, 1999).

“As informacgdes e o conhecimento promovem a atdedariadora efetiva e um
ambiente apropriado, que leva a autonomia, & malharinovacédo, a proatividade e ao

aprendizado organizacional” (FNQ, 2008c).

2.5.6 Pessoas

Conforme a FNQ (2008f), “o Modelo de Exceléncia@eastdo da FNQ inclui um

critério especificamente voltado para as pessoasgcaeréncia com a importancia que esta
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parte interessada representa para a gestao deiguafp de organizagdo. Basta lembrar que
Sao as pessoas que estabelecem e executam ospsat@®rganizacao”.

Para Chiavenato (1999), “o fator contingencial maigportante no desenho
organizacional sédo as pessoas, 0 elemento fundalnmgr@ impulsiona a organizacdo para a
acao”.

“A estruturacdo do critério Pessoas esta basead@igaimente no fundamento
Valorizacdo das pessoas, que relaciona o desemmnlwwganizacdo com a capacitacao,
motivacdo e bem-estar da forca de trabalho, bemocoom um ambiente propicio a
participacdo e ao desenvolvimento. Os requisitasederitério estdo baseados também nos
fundamentos Orientagdo para resultados, Visdonssaée Aprendizado organizacional”
(FNQ, 2008f).

2.5.7 Processos

De acordo com a FNQ (2008g), “este critério aboadgestdao dos processos da
organizacdo que agregam valor de uma forma gerals Mspecificamente, considera o0s
processos que agregam valor diretamente paraeyged| os processos de apoio, a gestao do
relacionamento com os fornecedores e a gestao moamfinanceira da organizagao”.

“E 0 conjunto de atividades inter-relacionadasrdarativas que transformam insumos
(entradas) em produtos (saidas). Os processos anonganizacao sao geralmente planejados
e realizados sob condi¢des controladas para agratypatt (FNQ, 2009).

Conforme Chiavenato (1999), “processo é uma sedpencsucessao de etapas de um
trabalho”.

2.5.8 Resultados

“O fundamento diretamente associado a este cri@r@rientacdo para resultados,
conceituado como: “compromisso com a obtencdo daelteelos que atendam, de forma
harmoénica e balanceada, as necessidades de togmstes interessadas na organizacao”
(FNQ, 2008h).

Ainda de acordo FNQ (2008h), “o termo resultaddsreese aos efeitos das atividades
produzidos pela organizacdo no atendimento aossiexpide seu modelo de gestdo. Sua
importancia é evidenciada pela necessidade prdécdemonstrar a passagem do “discurso

para a acdo”, mostrando a medi¢cao do desempenkara@imento das metas”.
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3. Aspectos metodoldgicos

Utilizou-se uma metodologia baseada em uma pesoexgdoratoria, descritiva,
guantitativa e qualitativa operacionalizada atrad&sim estudo de caso, sendo realizada em
uma prestadora de servicos na area da saudezbimtalna Regido da Campanha, no Sul do
Estado do Rio Grande do Sul, Brasil.

Para Gil (2007), “as pesquisas exploratérias ténmaocoprincipal finalidade
desenvolver, esclarecer e modificar conceitos iasdeom vistas a formulagéo de problemas
mais precisos ou hipoteses pesquisaveis para sspadberiores; e as pesquisas descritivas
identificam a existéncia de relacdes entre vargyaietendendo determinar a natureza dessa
relacéo”.

Sobre o método quantitativo Leal e So(2@06), dizem que “procura garantir a
precisdo dos resultados, evitar distorcoes de sanéliinterpretacdo, possibilitando margem
consideravel de seguranca quanto as conclusdes”.

A estratégia de pesquisa é um estudo de caso,eqaeoddo com Yin (2001), “o estudo
de caso representa a estratégia preferida quanclamm questdes do tipo “como” e “por
gue”, quando o pesquisador tem pouco controle smbeyentos e quando o foco se encontra
em fenbmenos contemporaneos inseridos em alguraxtorda vida real”.

Foi realizada uma pesquisa exploratéritavas da consulta a documentos
disponibilizados pela empresa. Assim foram aplisad® (dezenove) questionarios com
perguntas fechadas em toda a populagéo, pois coafdarbetta (2003), “quando a
populacao for muito pequena, necessitaria de unostaarelativamente grande da populacao
para ter uma amostra capaz de gerar resultadasgeg@ra os parametros da populacao”.

A analise dos resultados foi realizada pelo “métdelscritivo”, que tém o objetivo de
proporcionar informagdes sumarizadas dos dadosdosnho total de elementos da amostra

estudada, no caso toda a populacgéo.

4. Apresentacao e analise dos resultados da pes@uis

Esta secdo tem como finalidade a apresentacadiseatdds dados obtidos na pesquisa
documental realizada e na aplicacdo dos questamé@a totalidade dos colaboradores da

empresa em estudo.
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Esse instrumento, além de identificar os dados deffioos da amostra, verificara
através da coleta de dados objetivos, a percepsoataboradores sobre o foco da pesquisa.

O estudo se embasara na pesquisa bibliograficaseguendo Leal e Souza (2006), “a
pesquisa bibliografica procura explicar um problemapartir de referéncias teoricas

publicadas em documentos”.

5. Resultados da Pesquisa

Foram aplicados 19 (dezenove) questiopacom perguntas fechadas em toda
populacdo com as seguintes opcdes de resposta: dmdebido, Pouco, Moderadamente e
Muito.

De acordo com os dados demograficos o perfil préckme dos entrevistados € com
mais de 45 anos de idade, sexo Feminino, trabathaacempresa a mais de 5 anos e com
Nivel Superior Completo de escolaridade.

Foi questionado aos colaboradores se Programa dikd&ie ajudou no controle do
processo de seu trabalho, onde 89% (oitenta e poveento) optaram pela opcao Muito,
sendo que os demais 11% (onze por cento) optarEnopedo Moderadamente.

De acordo com Chiavenato (1999), “a finalidade dotwle é assegurar que 0S
resultados do que foi planejado, organizado eidoige ajustem tanto quanto possivel aos
objetivos previamente estabelecidos. A essénciacaldrole consiste em verificar se a
atividade controlada esta ou nédo alcancando osiaigeou resultados desejados”.

Com base na maioria das respostas dos pesquispddemos observar que o
Programa de Qualidade ajudou muito no controle docgsso de trabalho, pois os
colaboradores se mantém organizados, podendo essizar suas atividades com uma maior
eficiéncia, evitando o retrabalho, atingindo suatas e superando suas expectativas.

Questionou-se que se o0 Programa de Qualidade mallosua produtividade pessoal
e verificou-se analisando os dados que 83% (oitertt&s por cento) responderam Muito,
enquanto 17% (dezessete por cento) optaram peda dppgderadamente.

De acordo com as respostas apresentadas os cdal@sanotaram na sua grande
maioria que o programa de qualidade melhora muisoiaa produtividade pessoal, e assim
colabora para que consequentemente a produtividiadeda a forca de trabalho da empresa
esteja voltada para o sucesso do programa de gdelid

Conforme Albrecht (1998), “considero uma forcafarde qualidade de servico um

elemento virtualmente essencial para que o progaagualidade entre logo em execucgéao e
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conserve a sua velocidade. Um empreendimento rea dgequalidade de servico pode
rapidamente parar quando n&o conta com o impulsmndeou mais pessoas, dia apos dia”.

Em relacdo a abertura que o Programa de Qualidadpongiona para 0s
colaboradores proporem novas ideias verifica-seagampla maioria respondeu muito, com
um indice de 83% (oitenta e trés por cento) dogusados e os demais 17% (dezessete por
cento) responderam moderadamente.

O programa de qualidade promove a empresa, taporgamnizacdo dos metodos de
trabalho quanto a motivacdo para os colaboradogegsarem suas ideias, de uma forma
gue eles possam colaborar para a melhoria dos gs@xee do ambiente de trabalho,
simplificando procedimentos, resultando em um nrettesempenho profissional e pessoal,
com reflexo direto na satisfacdo de clientes imtere externos, o que € de extrema
importancia para uma empresa que busque a exaelénci

Segundo FNQ (2008h), um dos fundamentos da exda)édz que a cultura da
inovacdo é a “promocdo de um ambiente favoravelriatiidade, experimentagdo e
implementacdo de novas ideias que possam gerar ifererttial competitivo para a
organizacao”.

Ao perguntar se o Programa de Qualidade colabaroau gz colaboradores pouparem
0 tempo constatou-se que 72% (setenta e dois pto)ados pesquisados optaram pela opcéo
Muito, enquanto que 22% (vinte e dois por cento} gesquisados responderam que
Moderadamente e por fim 6% (seis por cento) resgrama que Pouco.

Conforme Lapa (1998), “0 Senso de Ordenacédo signdi determinacdo do melhor
local, maneira e disposicdo para guardar dispositivmatéria-prima e documentos
identificados na pratica da separacédo, de tal fayoepossam ser localizados, utilizados e
repostos com facilidade, sem perda de tempo e egaranca’.

Para a maioria dos colaboradores, o programa degde faz com que lhes poupe
muito tempo, porque eles mudam alguns habitoseesgucam e mantém seus ambientes de
trabalho mais organizados, colaborando para o apaimento de seu desempenho pessoal e
assim contribuindo também para o desempenho dettmtga de trabalho.

E por fim questionou-se se eles percebiam que gr&rma de Qualidade melhorou o
nivel de satisfacdo dos clientes e verificou-se {j(# (setenta e sete por cento) consideram
que o Programa de Qualidade melhora Muito a sefisfalos clientes, 17% (dezessete por

cento) afirmam que Moderadamente, enquanto 6% §seisento) responderam que Pouco.
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CAMPOS (2004), diz que “a razdo de ser de uma eBpsao 0S seus clientes.
Portanto, toda sua administracdo deve estar voffadaa qualidade, que é a busca continua
da satisfacdo das necessidades dos clientes”.

Conforme a resposta dos colaboradores o prograngualelade melhora muito o
nivel de satisfagdo dos clientes, pois eles pencahgando o ambiente esta organizado, com
os colaboradores mais motivados, dispostos a solacseus problemas e voltados a atender

as suas expectativas com qualidade.

6. Consideracdes Finais

A gestdo da qualidade € um tema de extrema immiatadentro do competitivo
universo empresarial, pois esta diretamente ligadhom desempenho das organizacdes e a
consequente satisfacédo dos clientes em qualquerdaratividade.

Com o passar do tempo notou-se que existia umassidade de verificagcdo na
melhoria dos processos internos e também sobrecagu@io dos colaboradores a respeito das
mudancas que ocorreram em suas atividades de@srald programa de qualidade
implantado na empresa.

Assim, com auxilio da apresentacao e andlise dissgaste estudo conseguiu atingir
0 objetivo proposto, identificando através dos daolatidos na pesquisa, 0s resultados que a
implantacdo do programa de qualidade trouxe pafra@sessos internos da organizacdo na
percepcéao dos colaboradores.

De acordo com a percepcéo dos colaboradores, honaemelhoria na satisfagéo dos
clientes, que é o reflexo de uma organizagdo qtée w@gizando de maneira correta um
programa de qualidade.

A patrtir dos resultados obtidos, em resposta abl@mma de pesquisa fica evidente que
a implantacdo do programa de qualidade trouxe makesignificativas para a empresa, pois
a sua implantagdo proporcionou outra realidade pamrmesma e podera trazer novas
possibilidades de melhorias com a continuidadesg@a;des ao programa.

O presente estudo teve como foco principal os pemseinternos da empresa e a
percepcédo dos colaboradores em relacdo ao progientpalidade. N&do foram aplicados
questionarios em clientes, pois fugiria do focgpdaquisa e tornaria inviavel a concepcéo da

mesma.
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Assim, acredita-se que o0 estudo atingiu o seu ivbjee ofereceu um melhor
entendimento sobre o programa de qualidade, deixaadtribuicbes para novas pesquisas

sobre o assunto.
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