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RESUMO

A pesquisa tem como objetivo fazer uma discusséo sobre a gestado da qualidade em
busca por melhores resultados no desempenho organizacional. Trata-se de um estudo
de caso, tendo como locus a empresa Solution limpeza e conservacao, localizada no
municipio de Ananindeua-Pa, a qual busca implementar a gestdo da qualidade no
processo organizacional da referida empresa. No que refere-se a metodologia
caracteriza-se pelo carater explicativo e qualitativo, com levantamento bibliogréfico e
estudo de caso. Foi utilizada como técnica de coleta de dados a pesquisa bibliografica
a entrevista estruturada com um profissional da empresa Solution a fim de identificar
0 atual processo da gestao, buscando formas de implementar a gestdo da qualidade.
A pesquisa destacou em seus resultados que a gestdo da qualidade € de suma
importancia para as organizagcdes em meio ao mercado altamente competitivo, uma
vez, que agrega uma contribuicdo direta para o alcance do proposito e dos objetivos
das empresas que buscam constantemente se manter competitiva. Neste contexto, é
possivel concluir que a gestdo da qualidade gera melhoramento na conducao dos
processos sejam administrativos ou operacionais.
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ABSTRACT

The research aims to make a discussion about quality management in search of better
results in organizational performance. This is a case study, with the company Solution
Cleaning and Conservation, located in the municipality of Ananindeua-Pa, which seeks
to implement quality management in the organizational process of that company. With
regard to the methodology, it is characterized by its explanatory and qualitative
character, with bibliographic survey and case study. Bibliographic research and a
structured interview with a professional from the Solution company were used as a
data collection technique in order to identify the current management process, seeking
ways to implement quality management. The research highlighted in its results that
quality management is of paramount importance for organizations in the midst of a
highly competitive market, since it adds a direct contribution to the achievement of the
purpose and objectives of companies that constantly seek to remain competitive. In
this context, it is possible to conclude that quality management generates
improvements in the conduct of processes, whether administrative or operational.
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INTRODUCAO

Desempenhar fungbes de maneira eficiente, garantir exceléncia e a
competitividade no mercado, sdo as perspectivas assumidas diariamente por
empresarios, administradores e empreendedores que assumem a responsabilidade
de gerir recursos tendo em vista alcancar constantemente melhores resultados.

A gestdo da qualidade aponta métodos capazes de auxiliar nesse processo,
apresenta ferramentas que demonstram resultados criticos permitindo que as
empresas enxerguem seus gargalos e busquem repara-los. Abrange processos
amplos cujo objetivo ao longo do tempo foi integrar a organizacdo de maneira geral
tornando-a capaz de acompanhar as constantes mudancas e exigéncias. Também
desenvolve acbes que fomentem o protagonismo nos colaboradores permitindo que
0S mesmos assumam papeis importantes dentro das organiza¢gdes sendo capazes de
agregar valor aos processos gerenciais e produtivos, da mesma forma para o
fortalecimento da cultura organizacional que introduza e garanta a todos o melhor
desempenho. Atua também na garantia de satisfacdo dos consumidores permitindo
que a propria empresa esteja em constante resiliéncia visando garantir sua
exceléncia.

Na atualidade alguns fatores se tornam essenciais para se manter competitivo
no intenso mercado, um deles é a maneira com que as empresas estdo se
posicionando perante a acelerada mudanca habitual de seus consumidores onde ha
necessidade de se flexibilizar para melhor atender as necessidades propostas. Dentro
desta conjuntura globalizada as estruturas organizacionais devem se voltar para um
modelo de desenvolvimento empreendedor onde haja noc¢do de que ja ndo basta
somente a énfase no que diz respeito a inspecdo de processos produtivos, mas é
preciso garantir a qualidade desses processos com base em novas diretrizes e
conceitos de gestdo qualitativa que estara presente desde o desenvolvimento do
produto até a entrega do mesmo ao consumidor final.

Diante disso, a gestdo da qualidade busca levar as empresas a uma Visao
holistica, sobretudo da sua estrutura interna passando por todos 0s processos que a
liguem ao mercado, nesse sentido passa-se a ter um enfoque voltado para resultados
— em relagcd@o aos processos e também aos resultados pessoais de cada componente
— onde a satisfacdo do consumidor torna-se prioridade, pois ja ndo existe somente a
preocupacao em conceder o produto ou servico ao mercado e sim como este podera
agregar valor, sendo assim, procura-se ter uma relacdo pos venda que garanta a
empresa um feedback com seus clientes, neste processo ha uma relagéo direta com
a gestdo dos custos, pois torna as organizacdes capazes de conduzir melhor suas
atividades agregando inovacdes visando eliminar desperdicios sem perder a garantia
dos produtos.

Com base nos beneficios que a gestdo de qualidade pode proporcionar e a
necessidade das empresas em buscara constante resiliéncia para manter a
exceléncia e a competitividade. Nesse sentido, a pesquisa apresenta a problematica
de como a gestao da qualidade pode ser utilizada em busca de melhores resultados
no desempenho organizacional em especifico na Solution empresa de limpeza e
conservagao?

Para responder tal problematica a pesquisa tracou como objetivo geral:
Explicar como a gestdo da qualidade pode ser utilizada em busca de melhores
resultados no desempenho organizacional na Solution empresa de limpeza e
conservacgao.

Com efeito foram tracados os seguintes objetivos especificos: Descrever como
funciona a Gestéo da Qualidade e desempenho organizacional na empresa locus da



pesquisa; Ressaltar a importancia da Gestdo da Qualidade e desempenho
organizacional na empresa l6cus da pesquisa.

Num contexto mais atual a metodologia de trabalho se volta para uma cultura
de trabalho colaborativo onde as estruturas se encontram completamente
interligadas, diante disso € possivel compreender a importancia da gestdo de
qualidade para as empresa visto que sua auséncia pode trazer consequéncias
negativas para a administracdo, causas como falta de planejamento estratégico,
conhecimento do mercado consumidor — relacdo de oferta e demanda — também
aquisicdo e aplicacdo de tecnologias inovadoras que permitam o0 crescimento da
empresa.

MARCO REFERENCIAL TEORICO
QUALIDADE

A gualidade pode ser compreendida nas diversas condi¢cdes sociais as quais
decorrem do ser humano, pois 0 mesmo é movido por concepcfes que advém de
necessidades pessoais e essa necessidade é diversa em funcao dos variados tipos
de habitos e filosofias de cada ser.

Segundo Magalhaes (2014) as definicbes de qualidade estao relacionadas a
uma abordagem transcendental onde a qualidade € vista como um sinénimo de
exceléncia inata, também em uma abordagem baseada em manufatura que se
volta para producédo de produtos ou proporcionar servi¢cos que livres de erros, tendo
em vista corresponnder de maneira precisa as especificacdes do seu projeto. A
abordagem baseada no usuario se assegura de uma compreensdo mais direta na
relacdo oferta x demanda, pois compreende que o produto ou servico deve estar
adequado ao propésito, levando em consideracéo a conformidade as especificacdes
e a sua adequacdo as expectativas do consumidor, também uma abordagem
baseada em produto onde a qualidade é vista como um conjunto mensuravel e
preciso de caracteristicas, estas requeridas e voltadas para a satisfacdo do
consumidor, por fim, abordagem baseada em valor define a compreensdo da
qualidade em termos de custo e preco, defendendo que a mesma seja percebida em
relacdo ao preco, correspondendo a no¢do do valor agregado ao consumidor.

Para Lobo (2010, p.19) “qualidade é o conjunto de caracteristicas de um
produto ou servico que Ihe conferem aptiddo para satisfazer necessidades explicitas
ou implicitas”, no decorrente ao caso, de maneira explicita nas relagdes contratuais
ou regulamentadas que irdo condizer em critérios pré-determinados por uma parte
como se dara realizacdo de um servico ou criagdo de um produto, quanto as questbes
implicitas se dara pela condi¢do a qual havera a necessidade de identificar e definir
um padrao capaz de suprir uma necessidade.

Deste modo a qualidade evidencia partes caracteristicas de cada processo,
ou seja, perspectivas que visam estar em conformidade a alguma necessidade.
Manter a qualidade significa estar em constante aprimoramento, pois este processo
acompanha diretamente as motiva¢gdes dos seres sociais.

A este proposito Falconi (2004) aborda que as empresas sdo como uma
organizagéo de seres humanos que trabalham para facilitar a luta pela sobrevivéncia
dos outros seres, portanto, o objetivo principal € a satisfacdo das necessidades
pessoais e isso € um sinénimo de valor pois o cliente sé paga por aquilo que na sua
percepcdo tem ou agrega valor, desse modo, o ambiente organizacional requer a
existéncia de uma metodologia qualitativa, sendo direcionada para a satisfacdo dos
seus clientes internos e externos.



E possivel compreender que a evolu¢do da qualidade como um processo
cada vez mais abrangente visto principalmente no que diz respeito a uma atuagao
descentralizada, se direcionada a um contexto global, com o propdésito principal a
satisfacdo dos clientes internos e externos promovendo a exceléncia também na
cultura organizacional. Suas fases de modo conciso demonstram a escola evolutiva
desse amadurecimento até o presente cenario dessa metodologia.

Campos (2005) expde o surgimento da qualidade desde os tempos tribais
onde reis e farads governavam, explica que 0s inspetores eram responsaveis por
aceitar ou rejeitar produtos que ndo atendiam as necessidades governamentais,
apresenta também a evolucdo do conceito ao logo do tempo através de algumas
etapas que contribuiram com a evolugdo, assim como para a maturacdo dos
processos produtivos. A primeira etapa em 1900 - controle da qualidade pelo
operador, onde um trabalhador ou grupo era responsavel pela producéo e controle de
qualidade da mesma. A segunda etapa em 1918 — controle da qualidade pelo
supervisor que tinha a responsébilidade da qualidade referente ao trabalho da equipe,
dirigindo as a¢fes e executando taferas convenientes a cada caso. J& a terceira etapa
no ano de 1937 — controle da qualidade era realizado por inspecao, a pratica tinha por
objetivo de verificagdo dos materiais, componetes, pecas e ferramentas para manter
0 padrdo etabelecido de modo a conseguir identificar os problemas existentes nas
organizagfes. Em 1960 — controle estatistico de qualidade com o intuito de prevenir e
combater os problemas causados por meio das variacdes da producdo, um marco
importante nessa fase € o surgimento das 7 ferramentas da qualidade: Fluxograma,
Grafico de Pareto, Folhas de Verificacdo, Diagrama de causa efeito, Histograma,
Diagrama de disperséo e Cartas de controle. A quinta etapa em 1980 — O controle de
qualidade surge como um ponto de inflexdo, onde a qualidade passa de uma
abordagem metodologica restrita para um processo mais amplo, dito gerenciamento.
Em sintese, Raphael (2011) aborda que o conceito de qualidade esteve primeiramente
associado a definicdo de especificacbes, posteriormente evoluindo para uma visédo
de satisfacdo dos clientes com uma visdo ampla além das especificacdes, em
consonancia surge a visdo da importancia da qualidade no posicionamento
estratégico da empresa diante do mercado. Na atual conjuntura a qualidade busca
satisfazer ndo somente os clientes externos mas também a todos os publicos de uma
empresa e sua exceléncia organizacional.

A Qualidade e a satisfacao de clientes internos e externos

Sabemos que a principal forma de garantir a qualidade de um produto ou
servico € mantendo a relacéo proxima aos clientes, o feedback se torna fundamental
para que as organizacfes passem a compreender os resultados em decorréncia de
seus processos conforme Slack et al (2009, p. 123) “muitas ideias podem vir, todos os
dias, dos clientes. Eles podem escrever para reclamar a respeito de um produto ou
servigo especifico ou podem dar sugestdes para seu aperfeicoamento”.

Para tanto, ao tratar de clientes € necessario compreender suas
caracteristicas, neste caso apresenta-se em duas classes, 0s clientes internos e
externos. “Para criar uma visao unificada, qualidade pode ser definida como o grau de
adequacao entre as expectativas do consumidor e a sua percepc¢ao do produto ou
servigo” (SLACK et al, 2009, p. 524), portanto, a andlise da qualidade em ambas as
dimensdes passa a a ser percebida por meio da adaptacéo, do valor e da aceitacao
do produto ou servigo pelo cliente, se tornado um elemento critico e avaliativo para
reformulag&o do processo produtivo. Segundo Dimas (2019) a visdo do cliente deve
ser amplificada para que rompa as barreiras de conexdo entra a empresa e 0



consumidor, considerando aqueles que fazem parte do ciclo processual da criacdo
dos produtos até a chegada ao consumidor final.

Os clientes internos “sao aqueles que fazem parte no seu dia dentro do
trabalho, como o diretor da empresa, gerente, a recepcionista dentre outras coisas”
(PORTAL DA EDUCACAO, 2019, online). O referido Portal, apresenta, os clientes
externos como aqueles que mantém a empresa financeiramente através de compras
de produtos e da mé&o de obra oferecida. Onde o mesmo Dimas (2019), ja citado,
enfatiza que o esforco realizado pela busca de produtos por parde dos clientes se tem
pela necessidade de alcancar determinado objetivo, aborda também que uma
comunicacao acertiva com esse publico agrega parcela consideravel de sucesso para
a organizacao.

Em virtude de manter a maior fidelidade para com seus clientes torna-se
necessario uma boa comunicdo, em termos gerais, um atendimento espeaciliazdo
garante maior probabilidade de fidelizacdo desse cliente, portanto, o atendimento é
um fator de extrema relevancia para a organizac¢do. E muito comum observar apenas
essa preocupacao apenas no que se refere as relagcbes com os clientes externos, no
entanto, Marques (2019) apresenta uma abordagem que corresponde a compreensao
valorosa dada aos dois tipos de clientes, internos e externos. Ao cliente interno
direciona um trabalho voltado para lideranca onde edifica a cultura do trabalho
colaborativo, criacdo de bons relacionamento que fortaleca a relacdo de trabalho
cotidiano assim como prevendo bons relacionamentos com os clientes externos. Onde
para esses clientes se direciona para o cultivo de boas experéncias que possibilitem
nao so a fidelizacdo mas também o reflexo para o mercado, se dando por meio de
reciclagem dos colaboradores, palestras e treinamentos.

Beneficios e Dificuldades na utilizacdo da Gestdo da Qualidade Total

Sabemos que toda acao dispde de um resultado e desse modo néo se torna
diferente com as organizacdes, todas possuem metodologias de trabalho e estas
resultam em consequéncias. Se tratando de gestdo da qualidade total Slack et al
(2009) aborda que a administracdo a mesma possui uma abrangéncia muito maior
que prevenir 0s erros dentro dos processos, sua atuacao pode ser vista também como
uma abordagem significativa capaz de auxiliar no desenvolvimento das operacdes e
processos assim como 0 aprimoramento dos mesmos. Portanto, € possivel
compreender que a gestdo da qualidade possui um carater integrado que corresponde
a um desenvolvimento individual de cada dimenséo da organizagdo que pode estar
relacionado ao redesenho do processo produtivo, também a modelagem do trabalho
— se tratando dos funcionarios — assim como 0s custos dos processos e etc., por iSso
h& necessidade de um comprometimento de todos para implantacdo do sistema. O
sucesso depende do compromisso da alta direcdo com a qualidade e desdobra-se
com o envolvimento de todos os membros da organizagdo em um processo de
melhoramento continuo, implicando em uma nova postura gerencial (PAIVA, 2004).

O comprometimento de todos torna-se uma grande dificuldade na utilizag&o
da gestdo da qualidade total, assim como também o gerenciamento dos processos
visto que estd muito ligado ao comprometimento geral da organizacdo, por isso se
torna necessario uma constante avaliagcdo das situacdes decorrente das atividades.
Torna-se necessario um retorno a longo prazo.

E consonancia dispde de uma visao holistica no que tange as proprias metas
e objetivos da empresa, assim como a maneira de vizualiar todo cenério interno e
externo, adequacgéo a novos modelos de producéo mais enxutos, assim como também
o fortalecimento de uma abordagem que se diferencia no mercado portando



dimensdes de trabalho mais objetivas e capazes de solidificar a competitividade no
mercado de atuacao.

DESENVOLVIMENTO ORGANIZACIONAL

Segundo Oliveira e Silva (2006) a administracdo do desenvolvimento
organizacional nasce na década de 1960, em funcdo da necessidade de mudancas
no mundo das organizacfes assim como também as estruturas organizacionais ja
passavam a ser inadequadas para as novas circunstancias. Havia necessidade de
uma remodelagem no que correspondia a estrutura das organizacfes, processos e
também as relacdes de trabalho — visto que neste periodo passara a ser concedido
direitos antes nunca tido dentro das organizacdes — outros fatores que contribuiram
foram a explosdo do conhecimento, da tecnologia, da comunicagao e da economia,
portanto as empresas no geral para manter suas operagdes atuantes precisaram se
adaptar ao novo modelo de estrutura.

Dantas (s/d, online) aborda que o desenvolvimento organizacional surge em
1962, com a finalidade de facilitar o crescimento e o desenvolvimento das
organizacdes, sob uma definicdo que vem da esséncia do comportamentalismo onde
se compreende a organizagdo como um conjunto de atividades diferentes onde se
encontram pessoas dotadas de concepcdes e habilidades diferentes que, no entanto,
trabalham em prol do objetivo organizacional.

Em sintese, Oliveira e Silva (2006) explicam que este novo conceito esta
relacionado a uma concepcdo de mudanca assim como também a necessidade de
adaptabilidade, por tanto, acaba se tornando uma exigéncia para que as empresas
passem a se preocupar mais com sua maneira de gerenciar. Sendo assim,
apresentado quatro variaveis basicas para serem exploradas e obter diagnosticos
capazes de identificar como esta se comportando o ambiente externo, ambiente:
Analisa os fatos voltados para a turbuléncia ambiental e a explosao do conhecimento,
da tecnologia, das comunicac¢des etc.; Organizacdes: Analisar o impacto sofrido em
decorréncia da turbuléncia ambiental e as caracteristicas de dinamismo e flexibilidade
organizacional necessarias para sobreviver; Grupo: Analisar os aspectos voltados
para lideranca, comunicacéo, relacdes interpessoais e administracdo de conflitos;
Individuo: Analisar os aspectos relacionados as suas motivacfes, atitudes,
necessidades e aos seus objetivos (OLIVEIRA E SILVA, 2006, p.93).

O processo do desenvolvimento organizacional também apresenta principais
etapas para melhorar o desenvolvimento da empresa, Oliveira e Silva (2006)
inicalmente o desenvolvimento organizacional como fonte de levantamento das
informagdes que direcionam a organizagdo do ambiente, tendo em vista as alteracdes
estruturais necessarias, para 0s grupos se voltam para as alteracfes estruturais e
comportamentais como também para os participantes e para a propria organizagao,
visando a comportamental, ou seja, envolve uma analise da situacdo. Aborda também
guanto ao planejamento de acdo, que se refere ao delineamento dos métodos da
sequéncia necessaria que visa modificar o desempenho do sistema na direcao
desejada, que podem ser de natureza educacional onde se voltam para mudar suas
expectativas dos participantes. A natureza estrutural se volta para a mudanca da
estrutura da organizacdo como divisdo do trabalho, rede de comunicacdes, ou ainda
de natureza transacional que visa elaborar as estratégias e preparar as organizagao
para as possiveis mudancas. E se tratando de mudancas o mesmo Oliveira e Silva
(2006, p. 94) aborda que: Implementacdo da mudancga: Envolve a aplicagdo do
modelo, em que se obtém o comprometimento das pessoas e se abastece a mudanca
com 0S recursos necessarios. Faz-se também o acompanhamento do processo



(follow-up). Essa nova etapa ocorre de forma planejada e segundo uma sistematica:
desenvolvimento da necessidade de mudanca (descongelamento), estabelecimento
de atividades em direcdo a mudanca (movimento) e generalizacéo e estabilizacdo da
mudanca (congelamento). Avaliagcdo do processo: Fecha o processo e pode alterar o
diagnéstico, o que leva a novos levantamentos, novo planejamento, implementacao
etc. O processo ganha uma dindmica prépria, passando a desenvolver-se sem
necessidade de interferéncia externa.

Os padrdes apresentados demonstram claramente o modelo de integralidade
gue se dispbe o0 novo conceito organizacional, aborda também uma visao holistica e
colaborativa onde se permite compreender o todo de cada projeto ou acdo em sua
especificidade, portanto referencia-se a um sistema cada vez mais exigente
requerendo recursos mais propicios para a execu¢do do mesmo, sejam eles materiais
ou humanos, pois o0 objetivo torna-se a cada dia se reinventar para melhor satisfazer
as necessidades dos seus clientes.

O conceito de desenvolvimento organizacional pode ser compreendido de
maneira a representar as mudancas que as organizagdes vém sofrendo visando
adaptar-se aos novos conceitos de seus clientes, seus processos internos, assim
também como todos 0s processos tecnolégicos que advém da globalizacao.

Por tanto, esse conceito € totalmente ligado ao conceito de mudanca,
necessitando dele para acontecer. A tendéncia natural de toda organizacao é crescer
e desenvolver-se. O desenvolvimento é um processo lento e gradativo que conduz ao
exato conhecimento de si proprio e a plena realizacdo de suas potencialidades. A
eficiéncia da organizacdo relaciona-se indiretamente com sua capacidade de
sobreviver, de adaptar-se, de manter sua estrutura e tornar-se independente da
funcao particular que preenche. (MARCELO ET. AL, 2011, online)

O autor aborda a necessidade de resiliéncia das organizacdes para estarem
em constate adaptacao sobretudo as novas de suas estruturas, sob uma visdo mais
pratica e objetiva, o desenvolvimento organizacional visa métodos para encarar
ameacas e solucionar dificeis situacfes, compartilhar a administracdo da empresa
com os funcionarios através do relacionamento entre individuos com cargos de chefia
e 0s demais, a responsabilidade das equipes em desempenhar suas funcgbes e
gerencia-las, transformar gerentes e supervisores em orientadores e estimuladores,
utilizar pesquisas internas para conhecer as dificuldades e necessidades enfrentadas
pelos trabalhadores e por meio destas melhorar a organizacdo (DANTAS, s/d online)

Esse conceito nos aborda, como ja citado, uma visdo mais pratica e objetiva

do desenvolvimento organizacional, assim também como uma visdo mais inclusiva e
colaborativa no que diz respeito tanto ao ambiente quanto a modelagem
administrativa. Nos dias atuais € muito evidente esse tipo de modelagem visto que em
muitos casos € visto como exigéncia, apresenta-se alguns pressupostos basicos que
podem auxiliar quanto a aplicacdo do desempenho organizacional,
A constante e rapida mutacdo do ambiente. O mundo moderno caracteriza-se por
mudancas rapidas constantes e numa progressdao explosiva. A necessidade de
continua adaptacdo. O individuo, o grupo, a organizacdo e a comunidade sao
sistemas dindmicos e vivos de adaptacdo, ajustamento e reorganizacdo, como
condicdo basica de sobrevivéncia em um ambiente em constante mudanca. A
interacdo entre a organizacdo e o0 ambiente. As qualidades mais importantes da
organizacdo sao sua sensibilidade e sua adaptabilidade: sua capacidade de
percepcdo e de mudanca adaptativa ante a mudanca de estimulos externos. A
interacdo entre individuo e organizacdo. Toda organizacdo € um sistema social
(MARCELDO, et al, 2011, online).



Estes fatores se tornam uma referéncia para que as organizacfes busquem a
cada dia aperfeicoar seus processos, métodos, até mesmo uma visao mais holistica
guanto ao seu mercado atuante. A aplicacao do desenvolvimento organizacional parte
sobretudo da visdo do gestor, sendo integrada a todas as areas e processos da
empresa, onde sera transmitido o resultado através do modelo de execucao de suas
atividades.

METODOLOGIA

A presente pesquisa caracterizou-se no que se refere a sua tipologia sendo
explicativa com estudo de caso possuindo um enfoque qualitativo.

No que diz respeito a pesquisa explicativa, Vergara (2010) classifica como um
método cuja finalidade é tornar algo de facil compreensdo sendo justificado por
esclarecimentos dos fatores que contribuem para ocorréncia de determinado
fendbmeno, deste modo, “aprofunda o conhecimento na realidade porque explica a
razdo, o porqué das coisas” (KAUARK; MAGALHAES; MEDEIROS, 2010, p. 28). A
pesquisa explicativa possui um alto grau de complexidade devido a profunda
dimenséao do estudo, por isso seu grau de risco se eleva consideravelmente, conforme
explica Gil (2010), por isso a pesquisa buscou apresentar ao maximo de maneira clara
as principais carateristicas e evidencias da pesquisa permitindo ao leitor compreender
suas etapas e finalidade.

O estudo de caso segundo Vergara (2010, p. 44) “é o circunscrito a uma ou
poucas unidades, entendidas essas como, pessoa, familia, produto, empresa, 6rgao
publico, comunidade ou mesmo pais. Tem carater de profundidade e detalhamento.
Pode ou n&o ser realizado no campo”. Este considera que todo estudo de caso precisa
ter um locus definido onde ha de se estudar seu espaco global assim como suas
caracteristicas a fim de obter respostas para a pesquisa.

Os propositos apresentados sao bases fundamentais do estudo de caso que
delinearam a pesquisa, obviamente visando obter as informa¢cdes de maneira mais
evidente e que estivessem de acordo com a busca do pesquisador. A realidade
cotidiana do espaco da pesquisa permitiu ao pesquisador um conhecimento do
contexto global no espaco em que a investigacao foi realizada, assim como também
buscou explicar as possiveis variaveis causadoras de determinados fendmenos,
diante disso permitindo com que passem a ser formuladas ideias causais para aquilo
gue se objetiva idealizar.

A pesquisa possuiu um enfoque qualitativo onde sua interpretacdo nao se
traduziu em numeros, métodos estatisticos, os dados foram analisados de maneira
indutiva que se dispde de uma avaliacdo descritiva onde Kauark; Magalhaes;
Medeiros (2010) considera a existéncia de uma relacdo dindmica entre o mundo real
e 0 sujeito, ou seja, um vinculo indissociavel entre o mundo objetivo e a subjetividade
do jeito onde n&o pode ser traduzido em numeros. Por tanto a inteprestacdo dos
fendmenos e a atribuicdo de significados s&o pontos basicos no processo da pesquisa
qualitativa e ndo requer o uso de métodos e técnicas estatisticas, tendo o ambiente
natural como fonte direta para a coleta de dados tendo o pesquisador como
instrumento-chave, assim como o processo e 0s significados s&o os focos principais
de abordagem.

A empresa Solution Limpeza e conservacdo esta situada no conjunto Julia
Seffer, rua 15 N° 01 A, pertencente ao municipio de Ananindeua.

Foi constituida em 2009 — até entdo por razdo social R A Santos me — tendo
por fundador o sr. °© Ronalt Alves Santos, 45 anos, que tinha por objetivo suprir suas
necessidades pessoais e de sua familia. A empresa esta voltada para o segmento da



prestacao de servicos de limpeza e conservacdo de ambientes internos e externos,
desde 2013 a empresa tem suas atividades direcionadas ao servigo publico, onde
possui contrato vigente com a prefeitura municipal de Ananindeua (Informacéo
verbal).

Para realizar a investigacédo foi necessario delimitar o universo e a amostra
onde facilitou obter a maior efetividade da pesquisa, por tanto, o universo segundo
Lakatos e Marconi (1992, p. 108) “universo ou populagdo é o conjunto de seres
animados ou inanimados que apresentam pelo menos uma caracteristicas em
comum”, neste caso para a pesquisa foi a Solution empresa de limpeza e
conservagao.

Quanto a amostra destaca Vergara (2010, p. 46) “populacdo amostral ou
amostra € uma parte do universo (populagédo) escolhida segundo algum critério de
representatividade”. Gil (2010) enfatiza a necessidade da amostra tendo em vista que
se torna impossivel pesquisar o universo em sua totalidade, com efeito os resultados
obtidos no levantamento em uma amostra rigorosamente selecionada tendem a se
aproximar caso fosse possivel pesquisar todos os elementos do universo.

Para a realizacdo da pesquisa foram utilizadas as técnicas bibliogréaficas e
entrevista. A entrevista possuiu caracteristica estruturada e foi realizada com gerente
do setor operacional onde se dispés de perguntas relacionadas a responder a
problematica da pesquisa assim como diretamente relacionada ao objetivo geral,
buscando explicar os eventos ocorridos assim como 0s principais fatores
responsaveis pelos mesmos.

A técnica da entrevista foi instrumentalizada por meio de um guia de
estruturada, contendo perguntas abertas, no periodo de 04 de outubro de 2019, com
0 gerente de operacional da empresa.

O guia da entrevista foi aplicado a partir da matriz de operacionalizacédo dos
proprios objetivos da pesquisa avaliados pelo professor orientador. Neste sentido a
entrevisa foi aplicada com o gerente operacional, em que 0 mesmo autorizou a
divulgacao do seu nome (apéndice 05).

Para andlise de dados tomou-se por base Vergara (2010), o tratamento dos
dados tem por finalidade explicar para leitor como se pretende tratar os dados que
foram coletados evidenciando sua importancia para o projeto, com efeito ndo se deve
esquecer de correlacionar seus objetivos e as formas de atingi-los.

Desse modo, dados gerados através da entrevista foram analisados de modo
a explicar de maneira clara e objetiva sendo possivel compreender os fatores causais
responsaveis pelos eventos ocorrentes na empresa, havendo também a possibilidade
de formular ideias e métodos capazes de auxiliar em todo processo, portanto a
pesquisa sempre dispds de uma explicacdo eficaz e transparente para transmitir ao
leitor a melhor compreenséo.

ANALISE DOS DADOS
DESCREVER COMO FUNCIONA A GESTAO DA QUALIDADE E DESEMPENHO
ORGANIZACIONAL NA EMPRESA LOCUS DA PESQUISA;

Sabendo da grande importancia da gestdo da qualidade para todo processo
organizacional, torna-se insprescindivel a utilizacdo dessa metodologia, pois 0s
resultados que a mesma pode dispor contribuira diretamente para o crescimento das
empresas.

Questionado sobre como a empresa trabalha a gestdo da qualidade?, o sr°
gerente operacional da Solution explicou que “a priori a empresa em sua
funcionalidade ja detém algumas praticas organizacionais, necessitando o



aprimoramento e orientacdo por parte da direcao geral da empresa. Este trabalho &
desenvolvido por meio do uso de ferramentas e principios organizacionais que fazem
parte da gestdo da qualidade. A patir dai, ha um planejamento da direcdo da empresa
para que, dentro de um periodo de dois meses, a saber, novembro e dezembro deste
ano, aperfeicoe os métodos, principios e modelos ja existentes em sua rotina que sao:
melhoria continua; gerenciamento da rotina de trabalho; gerenciamento de diretrizes;
progama 5S.”

Dessa forma, pode-se observar que a empresa possui indiretamente e de
maneira informal alguns procedimentos que se alinham aos processos da gestao da
qualidade, dessa forma a auséncia de documentos formalizados tais como como
manuais, formularios capazes de nortear eficientemente as exigéncias e praticas que
as qualifiquem, se torna um ponto negativo para a gestao dentro de seu contexto atual.

Bastiani e Martins (2012) diante dos principios da gestdo da qualidade
enfatizam uma abordagem de processos para que as atividades assim como 0s
recursos exitentes sejam gerenciados em via de processos para que o0s resultados
desejados sejam alcancados com eficiéncia, também uma abordagem de sistémica
para a gestdo onde o0s processos inter-relacionados deverdo ser compreendidos,
identificados e gerenciados como um sistema, para que também alcance a eficiéncia
e eficacia organizacional, que em virtude desses principios se agrega hdo somente o
maior envolvimento entre o corpo organizacional guiando melhor as acoes
administrativas e operacionais, assim como uma melhor relacdo externa entre a
organizagéo e clientes/fornecedores.

Em consonéancia ao processo de utilizacdo da metodologia, houve a seguinte
pergunta, € utilizada alguma técnica ou ferramenta especifica da gestdo na
gualidade na empresa? Como resposta obtida, o entrevistado sinalizou que “sim,
Melhoria continua; Gerenciamento Rotina de trabalho; Gerenciamento das diretrizes;
Programa 5S”. O que em teoria, segundo Ramos (2018), as ferramentas da qualidade
se caracterizam como um conjunto de metodologias difundido como fonte de melhora
para os processos de melhora nas empresas, cuja utilidade para definir, mensurar e
analisar e também propor solucdes diante dos problemas que interferem no
desempenho e nos resultados das empresas, por tanto, as ferramentas da qualidade
em pratica disp6e de embasamentos para melhor tomada de decisdo. Em observacao,
como ja citado a cima, os processos ocorrem de maneira informal, sendo um ponto
negativo pois dificulta a compreensdo mas também quanto a eficacia de sua
realizagao.

De maneira a compreender melhor quanto a utilizacdo da gestédo da qualidade
na empresa, foi realizado o seguinte quetionamento: como funciona a gestédo da
gualidade nos mais diversos setores da organizacao? O sr° Jose Luiz demonstrou
que “a empresa contém trés setores de frente de trabalho e mais os clientes que sao
colocados dentro do processo, cada um destes setores tem seu principio norteador,
ficando o fluxo das atividades correlacionadas e dividas assim: 1) - Da direcéo
administrativa; Gerenciamento de Diretrizes e Gerenciamento da Rotina de Trabalho.
2) — Dos Encarregados: Gerenciamento da Rotina de Trabalho. 3) — Dos Operadores
de Maquinas e Auxiliares de Limpeza: Melhoria continua e Programa 5S; +) — Dos
clientes: o Desdobramento da Funcdo Qualidade, mais conhecido como QFD € um
processo que busca atender as necessidades dos clientes.” Desse modo, como
aborda Slack et al (2009) em referéncia a visdo de A. Feigenbaum — por quem foi
introduzida a nocdo de gestdo da qualidade total em 1957 — onde apresenta que a
mesma € um sistema capaz de unificar as forcas de desenvolvimento para a melhoria
da qualidade dentre os varios grupos existentes na organizagéo, para que, se possa



elevar a produtividade nas diversas opera¢des permitindo um menor custo econémico
mas ainda sim garantir a satisfacdo do cliente. Porfim, havendo um grau de
comprometimento de todo contexto organizacional a gestdo da qualidade pode
proporcionar melhoria todos os processos da empresa, tornando-os mais eficazes,
com ganho de produtividade e reduzacéo dos custos como também a eliminacéo dos
desperdicios, dispondo de uma mentalidade organizacional autbnoma e
descentralizada, garantindo um processo de maturacao quanto a cultura da empresa.

Concomitante, no que se refere ao desempenho organizacional, como a
empresa realiza o controle? Segundo o gerente “o controle é realizado por meio de
andlise de planilhas que estdo de acordo com 0s processos acima, ha proposta de
verificacdo de ferramenta de controle como: Scrum; Kanbam e outros, mas ainda
sendo analisadas pela Dire¢éo administrativa.

Para o processo de controle, a gestdo da qualidade dispde de ferramentas
capazes de demonstrar resultados passiveis de observacdo e embasamento no que
se refere ao acompanhamento, analise e controle de operacdes, permitindo aos
gestores melhor compreensdo do decorrente no dia a dia da empresa. Dentre as
existentes cita-se duas dessas ferramentas, Diagrama de Pareto que segundo Lobo
(2010), é conhecido como um diagrama cuja proporcdo resume em que 80% dos
problemas existentes sdo resultantes de 20% das atividades da empresa,
evidenciando também a proporcdo quanto ao grau que o problema detém,
evidenciando assim o grau de prioridade que a empresa deve ter quanto ao mesmo.
Também o Diagrama de Ishikawa (diagrama espinha de peixe) que segundo 0 mesmo
Lobo (2010) por meio de seu layout permite ilustrar/demonstrar as causas que afetam
0 processo, estes que estao agrupados segundo o desdobramento operacional que a
empresa possui, sendo por classificacdo e a relacado que as causas possuem.

RESSALTAR A IMPORTANCIA DA GESTAO DA QUALIDADE E DESEMPENHO
ORGANIZACIONAL A EMPRESA LOCUS DA PESQUISA.

Este tOpico visa ressaltar a importancia da gestdo da qualidade para a
empresa lécus da pesquisa, em relacdo ao objetivo, foi realizado a seguinte pergunta:
como a gestdo da qualidade influencia no desempenho organizacional na
empresa? Destacou o sr° Jose Luiz “a influéncia dos elementos de Gestdo de
Qualidade ocorre de forma positiva dando uma certa agilidade em todo o processo
sem que isso signifigue a perda da qualidade, ao contrario, a agilidade é fruto da
qualificacdo, envolvimento e acompanhamento de cada setor do processo, e
principalmente atencdo a necessidade do cliente, porém necessitando a aplicacdo da
estrutura da Gestdo da qualidade”. Slack et al (2009) aborda a importancia da
administracdo, que possui um grau significativo onde sua abrangéncia esta além da
prevencdo de erros mas possui capacidade de auxiliar no desenvolvimento e
aprimoramento de cada processo, sendo o diagndstico organizacional um meio para
o levantamento das informacdes decorrentes da organizacdo e seus ambientes,
envolvendo uma analise da situagdo gerando a capacidade de planejar a agéo, visto
que a acdo deve estar de acordo com a relagcdo entre a organizacdo e seus
participantes, que dispdes de uma analise comportamental para melhor realizar o
plano, melhor identificando as divisdes de trabalho, redes de comunicacéo e etc.,
caractezido por Oliveira e Silva (2006). Portanto, a gestdo da qualidade atua como
garantia de melhor funcionamento dos processos organizacionais, proporcionando
identificacéo clara dos procedimentos, métodos de trabalho, compreenséo das metas
e objetivos que a empresa possui e precisa ser transmitido para seus participantes.
Em conformidade, buscou-se identificar como a gestdo da qualidade classifica a



importancia de programas de qualidade para o desempenho organizacional?
“Sao fundamentais, pois cria uma delimitacdo de quais areas estdo “descobertas” e
quais sao fundamentais para o alcance da meta. O que segundo Ramos (2018), as 7
ferramentas da qualidade sdo um conjunto de metodologias desenvolvido de modo a
melhorar 0s processos nas empresas, estas ferramentas foram reunidas por Kaoro
Ishikawa e até hoje vem se destancando como fontes de auxilio para o melhoramento
dos processos, como caracterizado em seu conceito.

Por tanto foi perguntado ao sr° responsavel: na sua visdo quais sdo 0s
outros beneficios que a gestdo da qualidade estad proporcionando para a
empresa? “a organizagado do processo; visdo da meta por parte dos funcionarios e
fidelidade dos clientes.”

Diante da resposta é possivel destacar os principios da qualidade, segundo
Bastiani e Martins (2012), que dispde do envolvimento das pessoas que representam
a essencia da organizacao cujo suas habilidades deverdo ser desenvolvidas em
beneficio da mesma por meio de um ambiente integrador e colaborativo, assim
também é observado quanto ao foco no clientes onde aborda que as organizacdes
devem se voltar para atender as necessidades atuais e futuras que advém de seu
mercado consumidor. Por fim a melhoria quanto a organizacao dos processos, que
melhor direciona o processo gerencial se tornando embasamento para melhor tomada
de decisdo dos gestores. Concomitantemente nos aponta uma outra reflexdo no que
tange em como a gestdo da qualidade pode contribuir para melhor tomada de
decisdes dos gestores da empresa? Em resposta o sr° Jose Luiz Sobral enfatizou
que “a contribuicdo primordial vai no ambito do fluxo ordinario das atividades e
mantém a empresa focada na meta tracada que € a satisfagao dos clientes”, desse
modo 0 mesmo Bastiani e Martins (2012), aborda que para que as tomadas de
decisbes sejam mais eficazes devem dispor do foco nas analise dos dados e
informacgdes de todo o contexto organizacional decorrente.

Em se trantando de garantia de resultados foi perguntado: como a gestéo da
qualidade pode contribuir para a garantia da eficiéncia e eficacia do
desempenho organizacional? Em resposta foi abordado pelo gestor: “Em nossa
empresa, a Gestdo da Qualidade auxilia como referencial para as devidas
intervencdes a serem aplicadas nos diversos setores da mesma. Uma vez
constatando a deficiéncia ou uma acdo mais qualificada em determinado setor, a
direcdo munida dos principios da Gestédo da Qualidade realiza de forma mais pontual,
agil e eficaz a abordagem, reduzindo o impacto em todo processo. Por exemplo, nos
setores de servico de Rocagem e do Auxiliar de limpeza, a direcdo da empresa
observa, que estas equipes deixam a desejar no que tange ao comportamento
responsavel de limpeza, higiene e organizacdo, o que leva ao prejuizo da
produtividade, tanto no que diz respeito a qualidade, quanto ao tempo de concluséao
do servigo, pois ha a necessidade de refazer o servigo. Portanto, o “PROGRAMA 5S”
foi considerado como principio da Gestéo da Qualidade a ser aplicado neste processo.
Assim, a dire¢do da empresa ndo adverte o funcionério, ndo aplica uma corre¢do, mas
por meio deste principio dos “5S”, oferece um treinamento e o faz conscientizar a
importancia de um servigo asseado e agil, beneficiando a todos.” Em decorréncia do
enfatizado, € percebido que a metodologia € adotada em um fluxo interno para o
externo, no que tange ao mesmo, Portal da educacdo (2019) caracteriza como 0S
colaboradores como clientes internos sendo estes que mantém o pleno funcionamento
das atividades proporcionando o melhor resultado aos clientes externos, sendo
embasado no citado pelo gerente pelo programa 5S, este que segundo TEMPLUM



(2012) é um plano estratégico a ser implementado cuja finalidade de alcancar o padrao
de melhoria quanto a qualidade total.

E por fim para melhor evidenciar quanto aos resultados que a gestdo da
qualidade pode agregar para a empresa perguntamos ao gerente da empresa: que
influéncia a auséncia da gestdo da qualidade pode ter no desempenho
organizacional? Como resposta o0 mesmo se referiu a uma “influéncia negativa, por
colocar a sobrevivéncia da empresa em risco, uma vez que este principio faz parte da
realidade das grandes empresas”, ao enfatizar sobre o risco organizacional pela
auséncia dessa metodologia, como referéncia para este pensamento € referenciado
Lobo (2010) que aponta a garantia da qualidade numa organizacdo de uma forma
interna que tem por beneficio proporcionar a confianca para a gestdo da empresa,
assim como de maneira externa, que ira proporcionar um grau de confianga no
relacionamento com os clientes e outros.

CONSIDERACOES FINAIS

Diante de um cenério volatil onde ha existéncia constante da mudanca
habitual que logo ocasiona a instabilidade no que diz respeito as necessidades
humanas, o mercado empresarial se torna a cada dia mais competitivo havendo
grande necessidade de que as organizacdes a cada dia busquem se adtapar a um
novo contexto mercadoldgico, portanto, a gestdo da qualidade busca por esséncia
promover um processo de melhoria continua tornando a empresa capaz de se adaptar
aos diversos desafios que advém do cenarios externos. Desse modo a pesquisa
buscou de maneira concisa direcionar o leitor quanto ao conhecimento desta
metodologia, também no que dispde sua abrangéncia e relacdo com a melhoria dos
resultados no desempenho organizacional.

Quanto ao objetivo especifico, descrever como funciona a Gestdo da
Qualidade e desempenho organizacional na empresa lécus da pesquisa, por
tanto conforme a entrevista realizada na empresa pdde-se observar a existéncia
indireta e informal do processo de gestdo da qualidade, que advém de pequenas
praticas que se alinham a esséncia da metodologia, onde em decorréncia da auséncia
de procedimentos mais formais, acabam havendo vacuos que ocasionam menor
efetividade, no que corresponde a compreensdo da proposta da gestédo, quanto aos
demais procedimentos a serem realizados no cotidiano, assim também como a
compreensao no que diz respeito ao proprio proposito da empresa.

Em relagdo ao desdobramento quanto ao uso de alguma pratica ou
ferramenta da gestdo da qualidade, observou-se como ja citado, praticas informais
que correspondem as exigéncias da gestdo em relacdo aos processos de busca da
constante melhora, os procedimentos realizados sdo executados por meio de
programacodes havendo a necessidade de gerenciar a rotina do trabalho, se aplicando
e gerenciando diretrizes que tornem o processo capaz de se desenvolver tanto em
relacdo a prestacdo dos servicos quanto aos procedimentos internos.

Observou-se que a gestdo da empresa estd caracterizada em forma de
departamentalizacdo por funcédo, onde cada componente assume a responsabilidade
no que diz respeito as metodologias utilizadas pela empresa na sua area de atuagao.

No que se refere ao controle, foi desmonstrado que a empresa l6cus utiliza
métodos basicos como planilhas que contém informacdes para avaliar e controlar os
processos existentes no contexto de desempenho da organizacdo quanto as suas
atividades, havendo proposta de utilizacdo de outros métodos. Nao demonstrado
como os dados sao tratados e que critérios especificos séao utilizados para as
avaliacdes no que diz respeito ao desempenho positivo e negativo de cada processo.



No objetivo especifico, ressaltar aimportancia da Gestédo da Qualidade e
desempenho organizacional a empresa l6cus da pesquisa, onde a entrevista
realizada buscou compreender, na visdo do entrevistado como essa metodologia
poderia quanto a influéncia que correspondem a agilidade nos processos e da propria
acao interagente da estrutura funcional.

Como beneficios correspondem a compreensdo da meta por parte dos
funcionarios, organizacdo dos processos e fidelizacdo dos clientes.

A gestéo da qualidade pode proporcionar para desempenho organizacional
da empresa, como citado pelo proprio gestor, reflexos positivos principalmente no
desenvolvimento das atividades, o que em sintese podemos classificar como a
maturacdo de cada especificidade dos processos existentes, gerando melhores
resultados para a empresa.

Outro fator com grau de importancia séo especificamente os programas da
qualidade que dispbe de analises criticas e controles que permitem melhor evidenciar
as praticas da gestdo, criando um ambiente de plena colaboracdo e
consequentemente a maturagcédo produtiva — em termos gerais — da empresa, assim
como se cria uma postura competitiva. Nao dispondo da utilizacdo na empresa l6cus
da pesquisa.

Para melhor tomada de decisdo dos gestores € vista como primordial no
que diz respeito ao fluxo das atividades, pois mantém a empresa direcionada e focada
nas metas estabelecidas, referenciado pela satisfacdo dos clientes.

Em relagdo a garantia da eficiéncia e efichcia do desempenho
organizacional, atua de maneira como referéncia para as intervencfes pontuais a
serem aplicadas nos diversos setores da empresa, como fonte de redugdo aos
impactos negativos, como exemplo, na prestacdo dos servicos, visando o bom éxito e
a garantia da satisfacédo por parte do cliente.

No que diz respeito a influéncia que a auséncia da gestado da qualidade
pode ter no desempenho organizacional, ndo somente pelo que ja exposto em
analises acima na pesquisa, mas também quanto referenciada como expor a empresa
ao risco, tendo em vista que a gestdo da qualidade agrega grande importancia
competitiva.

Havendo detalhado cada objetivo especifico € possivel demostrar o alcance do
objetivo geral da pesquisa que foi explicar como a gestdo da qualidade pode ser
utilizada em busca de melhores resultados no desempenho organizacional na
Solution empresa de limpeza e conservacdo. Atavés da pesquisa ficou
evidenciado que a gestédo da qualidade € de suma importancia para as organizacées
em meio ao mercado altamente competitivo, uma vez, que agrega uma contribuicao
direta para o alcance do propdsito e dos objetivos das empresas que buscam
constantemente se manter competitiva. Por tanto, a gestdo da qualidade pode ser
utilizada como embasamento para a gestdo da empresa, o0 que consiste em dizer que
a mesma n&o somente a utilizara como parametro mas também diretamente por meio
dos seus programas que dispde de ferramentes auxiliares para todo processo
gerencial, visando garantir melhor visdo e compreenséo por parte da gestdo advindo
de uma visao holistica, contrapondo, em virtude do carater informal dos processos
existentes se identificam possiveis dificuldades para a implantagdo que correspondem
a falta de compreensdo e disponibilidade diante do fluxo ordinario da empresa,
havendo necessidade do comprometimento, novas exigéncias no que diz respeito as
praticas através da gestdo, execucgdo plena e conviccdo de melhoramento por parte
da cultura atual da empresa.



Acerca do fato da empresa ja dispor de algumas diretrizes que se tornam
meios para viabilizar o processo de implantagdo da metodologia. Por meio da anélise
feita nas informacdes obtidas pela entrevista realizada, péde-se observar que a gestéao
da qualidade pode ser utilizada na empresa, desde a formulacdo do planejamento
partindo de metdédos mais inclusos e dinamicos que possam evidenciar melhor as
metas da organizacdo, também como viés de melhoramento na conducdo dos
processos sejam administrativos ou operacionais que tendem a realizar um melhor
controle e analise por meio das ferramentas da qualidade, para criar ou fortalecer a
cultura organizacional criando um ambiente colaborativo obtendo processos mais
eficazes e sdlidos, também pode ser utilizada como critério de competitividade, tendo
em vista os projetos futuros da empresa, preparando-a para melhor se diferenciar
diante dos concorrentes, demonstrando melhor capacidade de identificar as
oportunidades existentes no seu segmento assim como mediante fragilidades onde
podera dispor de estratégias de melhoria funcional e sendo assim evidenciando
melhores resultados no que diz respeito ao desempenho organizacional da empresa
l6cus da pesquisa.
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