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Resumo:Perante a um mercado cada vez mais competitivo, as empresas vêm buscando cada vez mais por ferramentas que as ajudem a incrementar seus ganhos por meio de estratégias competitivas. Um dos fatores mais relevantes para seu ótimo desempenho está relacionado à qualidade. Deste modo, esta pesquisa buscou verificar quais os princípios da Gestão da Qualidade Total (GQT), ou em inglês, Total Quality Management(TQM) vem sendo adotados em uma empresa fabricante de calçados infantis. Para isso, realizou-se um estudo de caso único. Dentre os resultados, verificou-se que a GQT faz crescer a satisfação e a confiança dos consumidores; estimula o crescimento da produtividade; minimiza exponencialmente os custos internos; proporciona uma melhora contínua aos produtos e processos além de reduzir o desperdício de tempo, mão de obra e matéria prima.
Palavras-chave: Gestão da Qualidade Total, fábrica de calçados infantis, garantia de qualidade.
1.Introdução
A procura por calçados infantis de grife muitas das vezes pode estar associada a uma maior qualidade em relação ao produto, devido ao seu maior preço se comparado com os concorrentes. A qualidade envolvida com as grifes se dá aos processos evolutivos dentro das organizações de uma gestão de qualidade, com o intuito de se sobressaírem no mercado com um produto diferenciado, com um design competitivo, um preço equivalente e visando atender as necessidades exigentes dos consumidores.

Toledo (2014) relata que a Gestão da Qualidade Total (GQT) ou, em inglês, Total Quality Management (TQM), se desenvolveu a partir do momento em que a gestão da qualidade em uma organização como um todo começou a ter importância. Os autores ainda definem a TQMcomo uma filosofia de gestão baseada no princípio de melhoria contínua de produtos e processos com a finalidade de atender as necessidades de todos os clientes, independente das fases do ciclo de vida dos produtos, com relação a qualidade, custos, entrega, serviços etc., conforme passa-se a considerar a qualidade total e não somente a qualidade strictu senso do produto.

A importância da gestão da qualidade da organização levou ao desenvolvimento das teorias e práticas mais evoluídas, denominada Gestão da Qualidade Total (GQT) ou, em inglês, Total Quality Management (TQM). Inicialmente o termo qualidade era associado aos termos técnicos dentro da produção, e posteriormente foi voltado para a satisfação total do cliente. O surgimento deste conceito deu-se durante o período do Fordismo no início dos anos 50.

Com base nesse contexto, este artigo tem como objetivo explorar os processos de uma empresa calçadista no interior do estado em São Paulo, evidenciando quais os conceitos da Gestão de Qualidade Total são adotados pela empresa. Para isso, realizou-se um estudo de caso único.

2. Qualidade
Na qualidade existem duas dimensões. A qualidade de dimensões objetivas, voltada para a especificação do elemento e a qualidade dimensões subjetivas, referente à percepção das pessoas em relação às características objetivas e subjetivas da entidade (SHEWHART, 1931).

Durante a década de 50, o conceito de qualidade era crucial, pois os técnicos e engenheiros associavam suas visões na dimensão objetiva, para obter máxima qualidade em seu desempenho, priorizando sempre o desempenho técnico, durabilidade, ausência de defeitos, fazendo assim com que tanto as empresas, como clientes, se beneficiem dos produtos produzidos pela empresa, tendo em mente que para a satisfação de ambas as partes são necessárias a aniquilação todos os defeitos (TOLEDO et al., 2014).

Na década dos anos 50 a 60 houve mudança no conceito de qualidade, foi um grande acontecimento na história da qualidade, com o surgimento de novos autores foram-se tendo novas ideias e pensamento - os famosos “Gurus da Qualidade” – de como melhorar a qualidade, agora a ideia de qualidade não era mais somente, a produção de produtos de alto desempenho sem falhas, nem produtos com alto conforto, nem produtos de alta tecnologia, nem de designers bonitos e de alto estilo, porque às vezes tudo isso não era do agrado dos clientes, mas sua nova meta e visão de qualidade era de visar a satisfação dos clientes, tendo por base na figura 1 abaixo. 

Figura 1: Definições dos Gurus da Gestão da Qualidade

[image: image8.png]SEPRONE

IX SIMPOSIO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO DA REGIAO NORDESTE
VIII SIMPOSIO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO DO VALE DO SAO FRANCISCO

Vil SEPVASF

N\

07 a 09 marco de 2018 - Juazeiro - BA




Fonte: Elaborado a partir de Toledo et al. (2014).

Garvin (1992) em seus conhecimentos defende a tese de que existem cinco conceitos para que se alcance o nível superior da qualidade, que são eles: Transcendental, baseado no produto, baseado no usuário, baseado na fabricação e baseado no valor, como é exemplificado na figura 2 abaixo.

Figura 2: Abordagens da qualidade
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Enfoque Definiciio

Transcedental | Qualidade & sinonimo de “exceléncia nata”. E absoluta e universalmente reconhecivel.
Entretanto, a qualidade néo poderia ser precisamente definida, pois ela ¢ uma propriedade
simples e ndo analisével, que aprendemos a reconhecer somente através de experiéncia.
Baseado 1o | A qualidade & definida como uma variavel precisa, mensuravel ¢ dependente do contetdo
Produto de uma ou mais caracteristicas do produto. As diferencas na qualidade entre produtos
concorrentes seriam reflexo de diferengas qualitativas e quantitativas nas caracteristicas
desses produtos, nao no sentido da variedade de caracteristicas, mas do valor intrinseco da
caracteristica.

Baseado 1o | Este enfoque parte da premissa, oposta & anterior, de que a qualidade esta nos “olios” &
Usuirio preferéncias do consumidor. A qualidade estaria associada a uma visio subjetiva, baseada
em preferéncias pessoais.

Baseado 1ia | O enfoque baseado na fabricagdo identifica a qualidade como “conformidade com as
Fabricagio | especificagdes”. Uma vez que uma especificagio de projeto tenha sido estabelecida,
qualquer desvio significa redugéio na qualidade.

Baseado 1o | Aqui se define qualidade em termos de custos e pregos. De acordo com esse enfoque, um
Valor produto de qualidade ¢ aquele que no mercado apresenta desempenho esperado a um prego
aceitavel, e internamente & empresa apresenta conformidade a um custo aceitével.

Fonte: Garvin (2002)
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Fonte: Garvin (2002)

Toledo (2014) diz que de acordo como enfoque transcendental, qualidade é sinônimo de “excelência nata”, e que a qualidade de determinado objeto apenas deveria ser definida após realizar intensivamente a aplicação do mesmo, demonstrando suas reais características no decorrer do tempo e para muitos usuários. Para o enfoque Baseado no Produto, o autor afirma que a qualidade é descrita como uma variável precisa, mensurável, além de ser dependente de uma ou mais características do produto, esse enfoque possibilita a classificação segundo as características desejadas que possuem dos produtos concorrentes. Já o enfoque baseado no usuário, associa a qualidade a uma visão mais subjetiva, baseada em preferências pessoais, supondo que os produtos que mais atendem as necessidades dos clientes, são aqueles considerados como tendo alta qualidade. O enfoque baseado na produção ou (fabricação) é descrito pelo autor como a identificação da qualidade como “conformidade com especificações”, encontrando excelência em qualidade com o atendimento de especificações e com “fazer certo a primeira vez”, ou seja, produzir dentro das especificações sem precisar ter retrabalho ou recuperação do produto. Por fim, o enfoque baseado no valor, onde o autor define que qualidade está relacionada aos custos e preços. Ainda com relação a este enfoque, um produto que possua qualidade, é aquele que perante o mercado realiza as funções esperadas e que possui um preço acessível, e internamente à organização apresenta conformidade a um custo acessível.
3. Eras da Gestão de Qualidade
O desenvolvimento do TQM surgiu da necessidade de se resolver problemas relativos a discrepâncias entre os processos de pesquisa, má interpretação das necessidades de consumidores em termos de projetos, documentações inadequadas de projetos, desvios de planejamento de processos, falta de informações precisas para fornecedores e produção e a falta de sintonia entre as funções produção, marketing e vendas (MIRANDA, 1994).

Para Toledo (2014), a gestão de qualidade, aborda a adoção de conjuntos de práticas utilizadas pela empresa na obtenção de lucro, sendo de forma eficiente e eficaz, ou seja, a qualidade desejada para o produto.

As definições e abordagens atuais sobre gestão de qualidade são os frutos de décadas de aperfeiçoamento das práticas de gerenciamento, que foram discutidas na época por grandes autores nos Estados Unidos e no Japão. Se tendo assim a obtenção de resultados naturais na evolução dos objetivos, foco e métodos para a qualidade.

Segundo Toledo et al. (2014), houve uma evolução no modo de verificar a qualidade do produto, o que antes passava por verificações de qualidade, somente ao fundar o produto, por decorrência das inspeções e controle de qualidade, observou-se que havia necessidade de adicionar mais verificações ao longo processo de fabricação sendo assim baseado nos conceitos de A Era das Qualidades descrita por Gavin, definindo quatro fases de verificação, que são elas: A Era da Inspiração da qualidade; A Era do Controle de Qualidade do Processo;A Era da Garantia da Qualidade; A Era do Gerenciamento Estratégico.
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Fonte: Toledo et al. (2014) adaptada pelo autor
De acordo com Bon e Mustafa (2013), a GQT se refere a um conjunto de métodos e técnicas para sustentar a melhoria contínua e satisfazer as demandas dos clientes. Já para Sadikoglu e Olcay (2014), a GQT é um sistema de gestão com a filosofia de melhorar continuamente a qualidade dos produtos, serviços e processos, focando a atenção nos clientes, atendendo as necessidades e expectativas para melhorar a satisfação do cliente e o desempenho da empresa.

Destaca-se então os princípios fundamentais do TQM, para o sucesso na gestão da qualidade total da empresa.
Figura 4- Quadro de princípios do TQM[image: image7.png]PRINCIPIOS DO TQM (Total Quality Management)
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Fonte: Toledo et al. (2014) adaptada pelo autor

Conforme Aquilaniet al. (2017), a ideia central da abordagem de GQT é que a qualidade esteja presente no gerenciamento organizacional como um todo, não se limitando às atividades inerentes ao controle da qualidade. Além disso, compreende o gerenciamento das relações entre todos os envolvidos com a existência da empresa, não se restringindo ao relacionamento como cliente, o que inclui os colaboradores, os fornecedores e a própria sociedade, em sentido local e amplo.

4. Método de pesquisa
Os métodos de pesquisa devem ser pensados como uma estrutura e orientação geral para condução de uma investigação (BRYMAN, 1989). Para esta pesquisa o método escolhido em função de sua adequação com a abordagem e contingências da pesquisa foi o estudo de caso.

Segundo Yin (2010), o estudo de caso é uma forma de investigação empírica que busca responder as perguntas “Como” ou “Porque” sobre um conjunto contemporâneo de acontecimentos. A essência de um estudo de caso é esclarecer uma decisão ou um conjunto de decisões. 

Ainda segundo Yin (2010), o estudo de caso é uma forma de se fazer pesquisa social empírica ao investigar-se um fenômeno atual dentro do contexto de vida-real, onde as fronteiras entre o fenômeno e o contexto são claramente definidas na situação em que fontes de evidências são usadas. 

Figura 5 – Etapas realizadas no estudo de caso

[image: image5.png]artigo qualidade.docx - Microsoft Word

Times New Roman - |10

29 asBbca AaBbCc

[N 7 s - x X As

‘esclarecer uma decisao ou um conjunto de decisdes (YIN, 2001). 2

- Ainda segundo o mesmo autor, o estudo de caso ¢ uma forma de se fazer pesquisa social
empirica ao investigar-se um fendmeno atual dentro do contexto de vida-real, onde as
B fronteiras entre o fenémeno e o contexto séo claramente definidas na situagéo em que fontes

de evidéncias sao usadas.

- Figura 2 — Programacio das atividades a serejn realizadas

"\ Revistode \\ Pesquisade .\ Anglisedos O\ chmeragses\

N literatura / campo / dados ’ finais

/

«o»ig

Portugués (Brasi)




Fonte: Elaboração própria
Revisão de Literatura

Para a construção deste artigo, foi pesquisado e estudado sobre teorias existentes a respeito do tema. O desenvolvimento teórico resultouno estudo sobre qualidade, gestão da qualidade e Gestão da Qualidade Total (GQT), com base em dados online elivros.

O objetivo principal deste artigoé entender a teoria e aplicar ao estudo de caso que será proposto ao longo do artigo.
Pesquisa de Campo

Após a revisão de literatura, foram abordados os tópicos na empresa para a pesquisa de campo. As informações foram obtidas por meio de informações dos funcionários da empresa. As entrevistas realizadas na empresa foram feitas com o responsável de qualidade.
Análise dos resultados

Após a coleta dos dados necessários, foram realizadas comparações com a teoria escolhida para a elaboração do estudo de caso. Com base em Toledo et al. (2014), elaboraram-se sete proposições acerca da prática da GQT:
H1: Se a empresa adotou a GQT, é provável que tenha adotado práticas de gestão voltadas ao foco no cliente;

H2: Se a empresa adotou a GQT, é provável que tenha adotado práticas voltadas à liderança e apoio da alta administração;

H3: Se a empresa adotou a GQT, é provável que tenha adotado práticas voltadas ao envolvimento de pessoas;

H4: Se a empresa adotou a GQT, é provável que tenha adotado a abordagem de processos;

H5: Se a empresa adotou a GQT, é provável que tenha adotado a melhoria contínua;

H6: Se a empresa adotou a GQT, é provável que tenha adotado a abordagem factual de tomada de decisão;

H7: Se a empresa adotou a GQT, é provável que tenha adotado práticas na relação com fornecedores.

Considerações

Nessa etapa, foram feitas as considerações relevantes sobre o resultado do trabalho, elaboração e publicação do artigo.

5. Resultados

5.1 Apresentação do caso
A empresa escolhida é do setor calçadista e tem mais de 12 anos no mercado, sendo uma das pioneiras no ramo. Seu objetivo principal é a fabricação de calçados infantis, com a intenção de atingir um público mais exigente que procura por qualidade superior e design da moda europeia, focando apenas em produtos feitos de couro e de forma mais artesanal possível. Para ter acesso aos produtos, a empresa oferece seus produtos às lojas de grifes infantis, em diversas partes do Brasil e do Mundo, porém não possui uma loja física, apenas o e-commerce e canais de divulgação nas redes sociais.

A tabela 1 apresentadados sobre o quadro de funcionários da empresa.
Tabela 1 - Quadro de funcionários
	Quadro de Funcionários da empresa (total 312 pessoas)

	Qtde. Funcionários
	Função
	Qtde. Responsáveis

	114
	Pesponto
	3 supervisores

	71
	Montagem
	2 supervisores

	9
	Almoxarifado
	1 Supervisor

	19
	Modelagem
	2 Supervisores

	7
	Desenvolvimento
	1 Supervisor

	3
	Departamento Pessoal
	1 Supervisor

	28
	Setor Administrativo
	4 Supervisores

	22
	Corte
	1 Supervisor

	20
	Preparação
	1 Líder

	4
	Expedição
	1 Líder

	15
	Qualidade
	1 Supervisor


Fonte: Elaborada pelo autor (2017)
Segundo informações coletadas da empresa, houve uma redução de desperdício de recursos, consertos e devoluções feitas pelos clientes, depois de aumentado o setor de qualidade no início de 2016, que antes era composto apenas por 6 pessoas, e com o passar do tempo chegou a 15 pessoas. 

Houve uma reformulação do seu laboratório de qualidade, realizou a contratação de um gerente especialista em gestão da qualidade, contratação de funcionários capacitados, compra de máquinas para testes, construção de um setor isolado do restante da produção voltado à qualidade e uma atenção detalhada do início da fabricação do calçado até o momento da expedição, com o objetivo de aprimorar a gestão da qualidade na empresa.
5.2 Análise das Proposições
H1: Se a empresa adotou a GQT, é provável que tenha adotado práticas de gestão voltadas ao foco no cliente.
Foi possível verificar essa proposição como válida, pois a empresa começou a se envolver mais com o Serviço de Atendimento ao Consumidor, que se tornou um membro do setor de Gestão da Qualidade posteriormente. Este passou a apresentar as insatisfações dos clientes diretamente para o gerente de qualidade. Desta forma o gerente passava as informações coletadas para a sua equipe, e todos ficavam cientes que o cliente sempre merecia o melhor produto. O SAC foi mais valorizado a partir daí, pois todos os problemas recorrentes com os clientes eram relatados, analisados e colocados em uma pauta em prol de minimizar as chances de que determinado problema voltasse à tona.

Outra prática adotada foi a realização de alguns testes de calço, onde eram feitos testes dos sapatos em desenvolvimento juntamente com os que já estavam em andamento em crianças de creches, onde se absorvia o feedback das crianças e dos pais a respeito do conforto ou possível desconforto. Diante de alguns dados a empresa mudava algum processo ou aprimorava caso necessário, nesse caso, as crianças das creches também opinavam em relação ao conforto, visto que, eram elas mesmas que iriam usar o produto.

Posteriormente foram feitos testes de uso contínuo, passaram a doar pares de sapatos com o acompanhamento da empresa, com objetivo de analisar a durabilidade e as reações que os calçados apresentavam com o uso que uma criança faria normalmente.
H2: Se a empresa adotou a GQT, é provável que tenha adotado práticas voltadas à liderança e apoio da alta administração.
Foi possível verificar essa proposição como válida, pois inicialmente o setor de qualidade contava apenas com 1 líder, que por sua vez não tinha qualificação e tempo suficiente para verificar todos os problemas apresentados pelos outros 6 revisores. Logo em seguida foi feita a contratação de um gerente de qualidade especialista no assunto, que inicialmente identificou o déficit no quadro de funcionários do setor, e passou a aumentar sua equipe com pessoas que de fato eram qualificadas a exercer as funções necessárias para que ele não ficasse o tempo todo encarregado de resolver todos os problemas sozinhos. Dessa forma as 15 pessoas que estão atualmente exercendo os procedimentos de qualidade possuem uma exigência maior que os demais e identificam os problemas logo no início, por possuir funcionários de gestão da qualidade desde o primeiro processo que é a entrega de matéria prima dos fornecedores até o produto na caixa.

H3: Se a empresa adotou a GQT, é provável que tenha adotado práticas voltadas ao envolvimento de pessoas.
Foi possível verificar essa proposição como válida, pois o gerente de qualidade passou a enxergar que os funcionários precisavam saber das informações coletadas, como a quantidade de consertos, quantidade de devoluções e a quantidade de clientes que queriam o seu dinheiro de volta. Desta forma, ele elaborou seminários que eram feitos na primeira semana de cada mês e que envolvia todos os funcionários da empresa, para apresentar os dados que eram coletados no mês anterior, com a intenção de que no mês atual, esses dados fossem reduzidos gradativamente. De maneira geral, de acordo com o entrevistado, observou-se que com o envolvimento de todos e com o aumento do setor da qualidade, os números “negativos” em relação aos problemas foram reduzidos.

O entrevistado (gerente de qualidade) relatou que “as pessoas só sabem que fazem errado, quando se vê a dimensão do problema causado no final. ”

H4: Se a empresa adotou a GQT, é provável que tenha adotado a abordagem de processos.
Foi possível verificar essa proposição como válida, pois foram criados processos que antes não se praticavam, cujo objetivo era identificar os problemas logo no início. Nesse caso, a maior diferença de processos ocorreu no recebimento das matérias primas, no qual duas pessoas são responsáveis por classificar todo material que entra na empresa, desde simples fivelas até a matéria prima mais cara que é o couro. Esse processo consiste em algumas etapas, por exemplo, na classificação do couro, o primeiro procedimento é conferir a quantidade de mercadoria que veio com o que está na nota fiscal, em seguida o couro é levado até a sala de inspeção. Depois estende-se um único pacote de couro à mesa, e o funcionário analisa juntamente com uma cartela padrão, se a cor está dentro da variação estipulada pelo setor de desenvolvimento, caso a cor esteja incorreta, o couro é devolvido imediatamente, caso a cor esteja correta, há outra etapa.

A seguir será apresentada a figura 6 do processo de verificação da cor.

Figura 6–Processo de verificação de cor[image: image6.png]Cartela de tolerancia interna
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Fonte: Elaborada pelo autor (2017)

Com a cor aprovada, o próximo passo a ser feito pelo funcionário é analisar a espessura do couro com um especímetro (ferramenta utilizada para medir em milímetros) para garantir a espessura padrão, e em seguida retirar uma área do couro com cerca de 25 cm² para ser enviado ao laboratório para laudos técnicos. No laboratório são feitos testes sobre o corpo de prova, como testes de abrasão, fixação, rasgamento e silk. Caso algum teste não esteja no parâmetro da empresa, o couro é reprovado. Caso os testes sejam aprovados, o funcionário responsável pelos testes comunica o funcionário que lhe passou o corpo de prova, dando a aprovação do couro e permitindo que ele estenda todo o couro na mesa para o processo de classificação. A Classificação é última etapa do processo inicial, que envolve analisar “pele” por “pele” do lote em 4 estágios: Classe A, B, C e D. Sendo A, uma classe boa, que será usada em modelos com um nível maior de exigência, a B sendo de qualidade intermediária, para modelos com exigências um pouco menores que A, a C sendo de uma qualidade inferior, para modelos com poucas exigências ou peças pequenas, e a D que significa “devolução”, que é um material com a qualidade extremamente baixa e que não se enquadra em nenhum tipo de modelo.

No início de 2016 não existia esse processo, e só foi colocado em prática no início de 2017. Essa etapa foi a mudança mais relevante que ocorreu dentro da qualidade interna da empresa, pois reduzia os problemas da matéria prima que eram vistos apenas no meio da produção ou no fim, havendo retrabalho. 

O entrevistado se pronunciou-se diante dos resultados:
“Esse processo tornou todos os outros mais simples, pois os problemas causados pela matéria prima eram enormes, e muita das vezes só era visto no meio do processo ou até mesmo no fim, por exemplo, nós nos preocupávamos tantos com os setores em relação ao corte das peças, ao pesponto das peças, a montagem completa do sapato e esquecíamos do principal, que era se a matéria prima estava dentro dos conformes, e quando não estava, alguém notava que a cor do couro estava errada, comparava com a cartela padrão do desenvolvimento e só aí notava que aquele produto não poderia ser passado para o cliente, causando prejuízos enormes. Chegamos a ter mais de 6.000 mil pares de sapatos de conserto em um único semestre, após o implemento desse processo esses números caíram cerca de 20%, passando de 6.000 pares para 4.800 pares no segundo semestre. ”

H5: Se a empresa adotou a GQT, é provável que tenha adotado a melhoria contínua.
Foi possível verificar essa proposição como válida, pois, conforme o entrevistado, as práticas de qualidade começaram a se espalhar por toda a produção, todos os funcionários então ficando mais envolvidos e mais atentos aos possíveis problemas, e a gestão de qualidade da empresa está promovendo seminários com a apresentação dos resultados e melhorias que os colaboradores estão tendo, e implementando setores de qualidade dentro de setores para alcançar melhores números. 

Além disso, os revisores estão sendo mais qualificados, e uma parte deles estão fazendo um curso técnico em calçado no Senai, com duração de dois anos, para entender todo o processo do sapato, desde a chegada da matéria prima até a expedição da mercadoria. Com esse curso, os profissionais estarão mais qualificados nos próximos anos, e se a cultura de qualificação seguir adiante, a empresa tende a melhorar cada vez mais seus números.

H6: Se a empresa adotou a GQT, é provável que tenha adotado a abordagem factual de tomada de decisão.
Foi possível verificar essa proposição como válida, pois de acordo com o entrevistado “com o conhecimento de todos envolvidos, as chances de se diminuir os erros são muitos maiores, visto que todos estão diante dos números que precisam ser melhorados e dos problemas que precisam ser resolvidos.”

Portanto a iniciativa do gerente de qualidade tornou tudo mais “palpável”, ou seja, as coisas começaram a fluir após o primeiro passo, e a conscientização dos funcionários de que os clientes sempre merecem o melhor está se espalhando gradativamente.

H7: Se a empresa adotou a GQT, é provável que tenha adotado práticas em qualidade na relação com fornecedores.

Foi possível verificar essa proposição como válida, pois antes do processo de fabricação da matéria prima, a empresa fornece uma cartela com a cor ideal, especificações e descrições para os fornecedores. Conforme o entrevistado “se nós mandarmos o correto, receberemos o correto, antes não mandávamos a cartela assinada com a cor correta, e quando o material chegava, havia divergência com a cartela interna, resultando em devolução”.
Além das cartelas, alguns revisores estão fazendo visitas técnicas para conhecer o processo dos fornecedores, a fim de reconhecer os erros antes da matéria prima final, diminuir as chances de receber a encomenda errada e identificar os problemas mais rotineiros que são impactados nos processos da fábrica, desta forma, acredita-se que evitando o erro “dentro da casa do vizinho”, ele não passará adiante.

6. Considerações finais
Esse artigo teve como objetivo mostrar a implantação das práticas da Gestão da Qualidade Total dentro de uma empresa.

Os dados coletados da empresa apresentaram mudanças positivas e significativas em relação ao desperdício de tempo, mão de obra e matéria prima. Com a implantação de um setor composto por algumas pessoas e no qual uma delas apresenta os dados recorrentes dos problemas diários resumidos em um seminário para todos os colaboradores da empresa, observou-se uma grande evolução interna e externa, e consequentemente um produto com maior qualidade para o consumidor final.

Além disso, notou-se que não somente as pessoas do nível estratégico têm que ter o conhecimento dos dados negativos a da GQT, mas também as pessoas do nível tático e principalmente as do nível produtivo, que são as pessoas que de fato, fazem o produto, e precisam ter conhecimento dos seus resultados, mesmo que negativos, só assim aponta-se os erros a serem corrigidos.

Portanto com a adoção da GQT, a empresa se tornou mais competitiva no mercado, por apresentar produtos de maior qualidade, devido os processos internos adotados e diminuiu a rotatividade de funcionários, visto que houve maior qualificação interna e maior conhecimento dos funcionários para evitar problemas futuros.

Sugere-se a realização de estudos futuros em outras empresas do mesmo setor no intuito de compreender se ocorre a implantação dos princípios da Gestão da Qualidade Total bem como suas barreiras à implantação.
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