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Resumo:O Total Quality Managment (TQM)ou Gestão da Qualidade Total (GQT)atingiu o auge da sua teoria entre as décadas de 1980 a 1990, sendo reconhecida como um modelo de gerenciamento da qualidade em diversas empresas do mundo. É ainda muito utilizado como referencia em varias organizações, já que um dos fatores mais importantes para que a organização obtenha um excelente desempenho está relacionado à qualidade. O setor de bebidas industrializadas brasileira é reconhecido por gerar dezenas de milhares de postos de trabalho, além de ser um mercado caracterizado pela forte presença de empresas e marcas lideres. Deste modo, presume-se que as organizações adotem melhorias continuas em seu processo produtivo, a fim de se destacarem perante seus concorrentes, dentre essas melhorias a prática dos princípios doTQM. Nesse sentido, o objetivo dessa pesquisa foi de analisar se uma empresa de bebidas adota os princípios do TQM. Para tanto, realizou-se um estudo de caso único. Como resultado, verificou-se a aplicação dos sete princípios do TQM.
Palavras-chave: Gestão da Qualidade Total, bebidas industrializadas, qualidade total.
1. Introdução

A alta competitividade do mundo globalizado força as empresas a adotarem medidas administrativas mais competitivas, com a finalidade de expandir a fatia de participação no mercado em que atuam. Em empresas de grande porte, como a analisada nesse artigo, a busca por melhoria precisa ser constante devido ao seu grande mercado consumidor, sendo necessária assim uma gestão eficaz da qualidade de seu produto.

O consumo de bebidas industrializadas faz parte do cotidiano de milhões de pessoas, fazendo com que a exigência em relação a esse produto seja cada vez maior pelos clientes, e consequentemente as empresas do mercado em questão precisam adotar medidas de gestão para melhorar o seu produto, e uma delas é o TQM (Total Quality Management) ou GQT (Gestão da Qualidade Total).

Segundo Toledo (2014), a qualidade necessária e/ou planejada para um produto ou serviço é adquirido através de práticas associadas ao que se chama de Gestão da Qualidade.
De acordo com Oakland (1994) pode-se definir qualidade meramente como “o atendimento da exigência dos clientes”. O autor ressalva ainda que a capacidade de atendimento das necessidades dos consumidores é essencial, seja entre relações de clientes internos e externos seja em relações dentro da mesma empresa.
Segundo Toledo (2014), pode-se definir o TQM como uma filosofia de gestão que vinculada a um conjunto de praticas que enfatizama melhoria contínua, conseguem aumentara satisfação do cliente, o planejamento de longo prazo, o benchmarking competitivo, o trabalho em equipe, a constante medição de resultados, bem como um relacionamento próximo com fornecedores e clientes.

Portanto, o artigo tem como objetivo identificar, estruturar e esclarecer como a empresa de bebidas adota os princípios do TQM na sua gestão e na sua forma de relacionamento com os clientes. O estudo foi realizado em uma engarrafadora localizada no interior de São Paulo, com o Gerente de Qualidade da filial em questão. 
2. Eras da Gestão da Qualidade e Total Quality Management
Existem várias definições a respeito da gestão de qualidade. De forma abrangente, resumem-se em um conjunto de atividades, bem planejadas e executadas, neste ciclo de produção e no vínculo de produção, é necessário obter uma qualidade bem planejada com o menor custo possível.

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).

Definições e abordagens atuais de gestão da qualidade são frutos de décadas de aperfeiçoamento das práticas de gerenciamento da qualidade, que foram discutidas na época por grandes autores nos Estados Unidos e Japão. Sendo assim, obteve-se o resultado natural da evolução dos objetivos, focos 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. A Figura 1 apresenta as características de cada uma das Eras.
A Gestão da Qualidade Total é uma totalidade das funções envolvidas na determinação e obtenção da qualidade. Um conjunto de todas as atividades de todas as funções gerenciais que determina a política da qualidade, objetivos e responsabilidades e os implementa por meio do planejamento da qualidade, garantia da qualidade, controle da qualidade e melhorias contínuas da qualidade como parte do sistema da qualidade (PRAZERES, 1996).

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.

Conforme Aquilani et 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.

Existem duas dimensões associadas à qualidade: uma dimensão objetiva (qualidade primária), que se refere à qualidade intrínseca da substância e a dimensão subjetiva (qualidade secundária), que se refere à percepção que as pessoas têm das características objetivas e subjetivas (Shewhart,1986).

O Total Quality Management (TQM) ou Gestão da Qualidade Total (GQT) é uma metodologia de gestão que busca melhorar todas as subáreas de uma empresa aumentando o índice de competição, a flexibilidade e a qualidade da empresa.

Figura 1- Eras da Qualidade
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Fonte: Toledo et al. (2014) adaptada pelo autor
O conceito foca na melhoria contínua de processos, envolvendo pessoas, máquinas e todas as coisas que tiveram uma participação direta ou indireta nas fases produtivas, para que a empresa consiga atingir a satisfação total do cliente.Sendo assim, é de suma importância para que o TQM possa ser adotado, essa relação: Processos > Melhoria Contínua > Satisfação dos Clientes.

Esse modo de gestão é a base do estudo de caso apresentado nesse artigo, buscando compreender como o TQM influencia na gestão da empresa estudada.

Para Paladini (2012) o cerne do TQM é garantir que a qualidade se faça presente na função de gerenciamento organizacional, com a intenção de ampliar seu foco, sem se prender às atividades inerentes ao controle.

De acordo com Carpinetti (2011) a prática de gestão da qualidade até a primeira metade do século passado era centrada em inspeção e controle dos resultados dos processos de fabricação, com a finalidade de obter conformidade nos resultados com as especificações. Deste modo, ficava restrita ao processo de fabricação. No entanto, nas últimas décadas, a gestão da qualidade obteve uma nova dimensão, ganhando espaço nas etapas mais a montante e a jusante do ciclo de produção, levando consigo toda a organização. O trabalho de Juran contribuiu e muito para tal acontecimento, pois, após ter reformulado o conceito de qualidade, notou que a adequação do produto ao uso acabava dependendo de diversas atividades durante o processo de fabricação de um produto.

De acordo com Toledo (2014), pode-se relatar que o TQM é uma abordagem e filosofia de gestão ligada a um conjunto de práticas que ressaltam a melhoria contínua, o desejo em satisfazer e atender às necessidades dos clientes, a redução do retrabalho, redesenho de processos, planejamento de longo prazo, o trabalho em equipe,relacionamento estável com fornecedores e clientes, o benchmarking competitivo e a incessante medição de resultados.

Pode-se então, destacar os princípios fundamentais do TQM, para o sucesso na gestão da qualidade total da empresa, conforme a figura 2.

Figura2- Quadro de princípios do TQM
	PRINCIPIOS DO TQM (Total Quality Management)

	Principio
	Descrição

	Foco no cliente
	As empresas necessitam de seus clientes e, sendo assim, precisam identificar as atuais e futuras necessidades dos clientes.

	Liderança e apoio a alta administração
	Os líderes estabelecem unidade de propósito e o rumo da empresa. É conveniente a eles, criarem e manterem um ambiente interno, onde as pessoas possam estar completamente envolvidas no propósito de atingir os objetivos da organização.

	Envolvimento das pessoas
	As pessoas são a essência de uma empresa. Deve-se buscar o total envolvimento delas para a satisfação das expectativas das partes interessadas na organização.

	Abordagem de processo
	Consegue-se alcançar um resultado almejado com maior eficiência, quando as atividades e os recursos relacionados são gerenciados como um processo. 

	Melhoria continua
	Deve-se buscar a melhoria continua do desempenho global na organização.

	Abordagem factual para tomada de decisão
	As decisões eficazes são baseadas na análise de dados e informações.

	Relação com os fornecedores
	Uma empresa e seus fornecedores são interdependentes. Deste modo, devem estabelecer uma relação de benefícios mútuos para maximizar a capacidade entre ambas para agregar valor.


Fonte: Toledo et al. (2014) adaptada pelo autor 

Para Kerzner (2012) o TQM busca unificar elementos organizacionais, com o intuito de obter a melhoria contínua, fornecendo produtos e serviços que serão aceitos pelo seu cliente final. O TQM sempre terá seu foco voltado para o cliente e a garantia da sua satisfação.Portanto, deste modo os erros e toda e qualquer causa de desvio, seja nos processos para obtenção do produto ou serviço, devem ser prevenidos(FIGUEIREDO, 2010). 

A Gestão da Qualidade Total é uma totalidade das funções envolvidas na determinação e obtenção da qualidade. Um conjunto de todas as atividades de todas as funções gerenciais que determina a política da qualidade, objetivos e responsabilidades e os implementa por meio do planejamento da qualidade, garantia da qualidade, controle da qualidade e melhorias contínuas da qualidade como parte do sistema da qualidade (PRAZERES, 1996).

3. Método de pesquisa
A metodologia aplicada nesse artigo busca relacionar de forma direta o referencial teórico com a análise de dados coletados através da entrevista realizada, buscando entender como os conceitos estudados podem ser aplicados numa empresa de grande porte do setor de bebidas. Para expor essa relação foi feito um estudo de caso único a respeito da empresa abordada. 
Bryman (1989) afirma que os métodos de pesquisa devem ser a orientação para a condução de uma investigação. Já para Prodanov e Freitas (2013) os métodos de pesquisa são caminhos que se utilizam para alcançar determinado objetivo. No entanto, os métodos poderiam ser definidos como “o conjunto de procedimentos intelectuais e técnicos adotados para atingirmos o conhecimento” (PRODANOV, 2013).
Segundo Yin (2005), o estudo de caso é a estratégia escolhida ao se examinarem acontecimentos contemporâneos, mas quando não se podem manipular comportamentos relevantes. O estudo de caso conta com muitas das técnicas utilizadas pelas pesquisas históricas, mas acrescenta duas fontes de evidências que usualmente não são incluídas no repertório de um historiador: observação direta e série sistemática de entrevistas.

Para a realização do estudo de caso, realizou-se uma revisão de literatura, seguida da pesquisa de campo e análise dos resultados.
Revisão de Literatura
Para a realização desse trabalho foi necessário a pesquisa em livros e artigos científicos a fim de explorar as Eras da Gestão da Qualidade e o TQM, formando o conteúdo teórico.
O objetivo da revisão de literatura é moldar o artigo para que o leitor possa entender como a teoria se explica na prática e consequentemente criando uma base para a pesquisa de campo por meio da elaboração de proposições.

Pesquisa de Campo

Após a revisão de literatura, foi possível construir através dos princípios do TQM perguntas e tópicos a respeito da empresa estudada. Através da entrevista com uma funcionária do setor de qualidade foi possível transformar esses tópicos em dados, que foram coletados de forma clara, sempre respeitando os limites do entrevistado e coletando as informações de forma objetiva, ética e coerente. 

Análise dos Resultados

Após obter os dados e as informações necessárias para discussão dos resultados, foi realizadaa análise das 7 proposições elaboradas para o estudo, sendo elas:
P1: Se a empresa adota o TQM, é provável que tenha uma política voltada para a satisfação total do cliente;
P2: Se a empresa adota o TQM, é provável que a empresa tenha adotado práticas voltadas para a liderança e apoio a alta administração;
P3: Se a empresa adota o TQM, é provável que tenha um total envolvimento das pessoas ligadas a organização;
P4: Se a empresa adota o TQM, é provável que tenha abordado e gerenciado os processos da mesma;
P5: Se a empresa adota o TQM, é provável que tenha dado ênfase a melhoria contínua da empresa;
P6: Se a empresa adota o TQM, é provável que tenha adotado a abordagem factual para tomada de decisão;
P7: Se a empresa adota o TQM, é provável que realize práticas de gestão da qualidade na relação com fornecedores.
4. Resultados
4.1 Apresentação do caso
A empresa analisada no artigo tem como foco a produção de refrigerantes, sucos e água epossui filiais em diversos países do mundo.A unidade analisada se situa no interior do Estado de São Paulo e controla os canais de distribuição da sua região.
4.2 Análise das proposições
P1: Se a empresa adota o TQM, é provável que tenha uma política voltada para a satisfação total do cliente.
De acordo com o entrevistado: 

“A empresa possui uma política integrada, considerando a qualidade, segurança dos trabalhadores e preservação do Meio Ambiente. Parte do compromisso se define em princípios que considera a qualidade e integridade de seus produtos e serviços e a saúde de seus consumidores. Possuíam departamento denominado Central de Relacionamento, que é um canal de relacionamento com o objetivo de buscar a satisfação de todas as partes interessadas, com um atendimento diferenciado. Este compreende o atendimento a clientes, consumidores, fornecedores e consultores, quanto a informações, reclamações, solicitações de atendimento técnico, dúvidas, sugestões e elogios. Além disso, a empresa realiza constantemente pesquisas de mercado no intuito de compreender as mudanças no comportamento do consumidor. Vale destacar que a empresa também possui departamento de P&D que desenvolve produtos e processos de produção mais limpos e que aumentem a satisfação do consumidor”
Portanto, a proposição pode ser considerada válida, pois a central de relacionamento (departamento utilizado por grandes organizações) permite que o cliente tenha uma interação ampla com a empresa, tirando dúvidas, recebendo informações, fazendo reclamações e elogios a respeito do produto ou serviço consumido. Além disso, a empresa se volta a realização de pesquisas de mercado, desta forma mantem-se informada acerca de mudanças no comportamento e preferências do consumidor, e também possui departamento de P&D, o que revela sua preocupação com o desenvolvimento de produtos e processos mais sustentáveis e que satisfação os clientes.
P2: Se a empresa adota o TQM, é provável que a empresa tenha adotado práticas voltadas para a liderança e apoio a alta administração.
De acordo com o entrevistado:

“A Alta Administração está totalmente comprometida com o desenvolvimento, implementação e melhoria contínua do Sistema de Gestão Integrado (Meio Ambiente Segurança do Trabalho e Qualidade). Através de reuniões frequentes (semanais e mensais) a alta direção participa e acompanha indicadores, desdobra ações, disponibiliza recursos necessários para implementação dos programas dando atenção à legislação e aos requisitos do Sistema de Gestão.”
Desta forma, a proposição pode ser considerada válida, pois a alta administração da empresa está focada em utilizar e explorar seu sistema de gestão integrado no todo da empresa, no intuito de programar melhorias e orientando sempre os programas de qualidade aplicados à empresa. Ademais, o entrevistado relatou que existe a implementação de um Sistema de Gestão da Qualidade bastante estruturado e difundido na organização, o que garante o envolvimento da Alta Administração com as questões operacionais da fábrica.
P3: Se a empresa adota o TQM, é provável que tenha um total envolvimento das pessoas ligadas a organização.
De acordo com o entrevistado: 

“Na empresa, todas as áreas trabalham no atendimento a requisitos de clientes, legislações, requisitos internos e normas internacionais (ISO 14001, OHSAS 18001, ISO 9001 e FSSC 2200). Para isso ocorrer, trabalhamos de forma integrada e os requisitos são disseminados a todas as áreas da empresa através de meios de comunicação comoReuniões, Treinamentos, sensibilizações e comunicação Interna”.

Portanto, a proposição pode ser considerada válida, tendo em vista que o total envolvimento das pessoas ligadas à empresa é fundamental para que as exigências estabelecidas por fatores internos e externos possam ser satisfeitas. Ressalta-se a realização de treinamentos, reuniões e sensibilizações no intuito de colocar os funcionários da empresa no caminho da realização dos objetivos organizacionais.
P4: Se a empresa adota o TQM, é provável que tenha abordado e gerenciado os processos da mesma.
De acordo com o entrevistado: 

“A empresa utiliza como método de gestão o Sistema de Gestão Integrado (SGI) para a melhoria contínua da organização. Entre as ações do SGI, estão: a busca contínua pela excelência em qualidade, tendo como principal compromisso a saúde, integridade e satisfação dos clientes e consumidores; a preservação do meio ambiente; a segurança dos colaboradores da organização, através de medidas preventivas a acidentes e doenças profissionais. O foco no cliente, no meio ambiente, na saúde, na segurança, na responsabilidade social e na própria organização deve ser equilibrado, buscando sempre a melhoria contínua. Além da utilização de um Sistema de Gestão Integrado, a empresa possui o mapeamento de todos os seus processos, de forma que cada atividade da empresa possui um manual sobre sua realização, o que garante a realização do trabalho com a ausência de atividades que não agreguem valor ao processo produtivo”. 

Portanto, a proposição pode ser considerada válida, pois o SGI auxilia a empresa a buscar a excelência organizacional em todas as suas áreas (qualidade, responsabilidade com meio ambiente, segurança do consumidor, entre outras). Além disso, a empresa possui o mapeamento de processos para cada atividade da empresa no intuito de evitar a realização de atividades que não agreguem valor ao processo produtivo.
P5: Se a empresa adota o TQM, é provável que tenha dado ênfase a melhoria contínua da empresa.
De acordo com o entrevistado: 

“Os processos da empresa são auditados anualmente por organizações de certificações de sistemas de gestão, clientes e por auditores internos que verificam conformidade com a legislação, Normas Internacionais, requisitos de clientes e requisitos internos. Através dessas auditorias são identificados não conformidades, potenciais problemas e oportunidades de melhorias para serem tratados e posteriormente verificados. Para as não conformidades e potenciais problemas é aberto um plano de ação na qual as áreas precisam responder uma análise crítica, utilizando a metodologia 5 Porquê. No primeiro Porquê, temos um sintoma. No segundo Porquê, temos uma desculpa. No terceiro Porquê, temos um culpado. No quarto Porquê, temos uma causa. No quinto Porquê, temos a causa raiz. Dessa forma é possível identificar e eliminar as causasraízes das não conformidades identificadas e prevenir sua recorrência. A empresa também conta com o departamento de Excelência Operacional  que tem como compromisso enxergar desperdícios e gargalos com o uso de ferramentas e metodologias reconhecidas. Além dos projetos de melhoria contínua a área de apoio gerencia o programa 5S que é focado na ordem visual, organização, limpeza e padronização de um ambiente.”.

Desta forma, a proposição pode ser considerada válida, pois com o auxílio de organizações certificados de SGQ, o trabalho dos auditores internos e da utilização do método de qualidade 5 Porquês a empresa consegue identificar a causa raiz de problemas produtivos e utilizar essa abordagem como ferramenta de auditoria, auxiliando a empresa a aprimorar continuamente sua organização.

P6: Se a empresa adota o TQM, é provável que tenha adotado a abordagem factual para tomada de decisão.
De acordo com o entrevistado: 

“Como toda empresa de grande porte, é preciso tomar decisões no intuito de atingir metas. As principais decisões são tomadas e comunicadas pela Diretoria e Liderança das áreas durante as diversas reuniões. As decisões são colocadas em práticas pelos departamentos, segundo o definido e acordado pelas partes nas reuniões e registrado nas atas, sendo monitoradas nas reuniões subsequentes. Cabe destacar que os funcionários da empresa realizam registros de todas as suas atividades, o que permite a elaboração de um banco de dados que nos permite comparar e verificar se estamos de fato fazendo nossas atividades de maneira otimizada”. 

Desta forma, a proposição pode ser considerada válida, pois a tomada de decisão precisa ser orientada no mesmo sentido das metas e objetivos da empresa e existe a realização de registros sobre as atividades da empresa, o que permite a análise da melhoria na realização de um processo. Portanto, a abordagem factual de tomada de decisão é peça chave para que a empresa possa progredir. 

P7: Se a empresa adota o TQM, é provável que tenha uma sólida relação com fornecedores.
De acordo com o entrevistado: 

“Os milhões de consumidores diários do nosso produto esperam a qualidade máxima do mesmo. Para isso acontecer, é preciso que toda cadeia produtiva trabalhe de maneira eficaz, ou seja, é preciso que os engarrafadores da empresa utilizem ingredientes e embalagens determinados pelas normas da empresa e que essa, mantenha relação com fornecedores devidamente autorizados. A avaliação dos fornecedores considera pontos relevantes como qualidade, pontualidade, negociação além de aspectos ambientais, saúde, segurança física e qualidade de alimentos.

Portanto, a proposição pode ser considerada válida, tendo em vista que a relação com fornecedores da empresa visa sempre o bem-estar, satisfação e segurança do cliente, sendo necessário para que isso ocorra, não apenas uma boa relação com fornecedores, mas também um processo de análise dos itens adquiridos bem como a realização de auditorias externas, fazendo com que a relação empresa-fornecedor fique cada vez mais forte devido a qualidade geral dos produtos fornecidos.
A Figura 3 abaixo apresentará um quadro resumo onde ligam-se os 7 princípios do TQM com os resultados obtidos na pesquisa.

Figura 3 - Quadro de princípios do TQM

	PRINCÍPIOS DO TQM (Total Quality Managment)

	Principio
	Aplicação

	Foco no cliente
	PRESENTE

	Liderança e apoio da alta administração
	PRESENTE

	Envolvimento das pessoas
	PRESENTE

	Abordagem de processo
	PRESENTE

	Melhoria continua
	PRESENTE

	Abordagem factual para tomada de decisão
	PRESENTE

	Relação com os fornecedores
	PRESENTE


Fonte: elaborado pelo autor

Portanto, pode-se perceber que a presença dos 7 princípios do TQM torna uma empresa mais forte no mercado, pois ela ganha certo destaque aos olhos dos consumidores perante os seus concorrentes, além de conseguir oferecer produtos com mais qualidade.

5. Considerações finais

A ideia central do artigo foi analisar como o TQM e seus respectivos princípios podem ajudar uma empresa de grande porte do setor de bebidas industrializadas a melhorar a qualidade de seus produtos e serviços.

Foi possível analisar que os sete princípios do TQM fazem parte de maneira direta de toda composição organizacional da empresa, e quando aplicados de maneira correta, faz com que a empresa se torne cada vez mais influente no mercado em que age, conquistando um leque de clientes cada vez maior, e fazendo com que seu mercado consumidor possa desfrutar de seus produtos com segurança e qualidade.

Além de toda a parte produtiva e de influência como citada no parágrafo anterior, também é possível perceber que o TQM age como uma maneira de “conduta empresarial”, pois ele estabelece focos através de seus princípios, fazendo com que a empresa esteja totalmente envolvida para tornar essa conduta empresarial um processo de melhoria contínua. Essa melhoria contínua, peça-chave do TQM, é uma excelente solução empresarial para que empresas possam se desenvolver.

Como estudos futuros, sugere-se a realização de pesquisas semelhantes com outras empresas do mesmo setor, no intuito de verificar se as mesmas também realizam todos os princípios do TQM e suas dificuldades na implantação destes princípios.
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