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ABSTRACT. This work was the result of a study
conducted in a small commercial establishment
located in the interior of the state of Minas Gerais.
The intention was to verify whether the techniques of
total quality management, with an emphasis on the
Fourteen Principles of Deming, were being applied
during the performance of the tasks. For that, the
methodology used consisted of a few steps:
description of the company; observation of the
activities; analysis of the principles; diagnosis; and
suggestions for improvements. It was possible to
identify that this establishment already used eight out
of fourteen principles proposed by Deming.
However, at the time of the analysis, this place had
presented problems with regard to automation,
process improvement, and systemic view of
activities. All these problems were interfering
directly with the quality of the services offered.
Because of that, improvements in quality
management were suggested based on the Deming
principles that were not observed in this place. Thus,
with this study, it was possible to show that although
these principles were proposed more than 20 years
ago (during the third era of quality), they are still valid
and their application could contribute to both the
increase in profitability and the attention to the image
of the market in its neighborhood.

Keywords: Improvement; Quality, Organization,
Principles, Deming

RESUMO. Este trabalho foi resultado de um estudo
desenvolvido em um estabelecimento comercial de
pequeno porte situado no interior do estado de Minas
Gerais. Procurou-se verificar se as técnicas de gestdo
da qualidade total, com énfase nos Quatorze
Principios de Deming, estavam sendo aplicadas
durante a realizacdo das tarefas. Para tanto, a
metodologia utilizada consistiu nos seguintes passos:
descricdo da empresa, observacdo das atividades,
andlise dos principios, diagnéstico e sugestes de
melhorias. Durante a andlise, foi possivel identificar,
na empresa estudada, oito dos quatorze principios
propostos por Deming. Entretanto, na época da
analise, esse estabelecimento possuia problemas
guanto & automatizacdo, aperfeicoamento de
processos e Vvisdo sistémica das atividades, essas
questdes interferiam diretamente na qualidade dos
servigos ofertados. Por isso, entdo, foram sugeridas
melhorias na gestdo da qualidade com base nos
principios de Deming que ndo foram identificados na
empresa. Dessa forma, com este estudo, foi possivel
mostrar que, embora esses principios tenham sido
propostos ha mais de 20 anos (durante a terceira era
da qualidade), eles ainda sdo validos e sua aplicacao
pode contribuir tanto para 0 aumento da lucratividade
guanto para a atencdo a imagem da empresa no
contexto local.

Palavras-chave: Melhoria, Qualidade, Organizagéo,
Principios, Deming.
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1 INTRODUCAO

Ao longo dos anos, a anélise da qualidade, que era aplicada apenas ao setor produtivo,
foi sendo desenvolvida e aplicada também no setor de servicos. E, em meados da década de
1980 surgiram novos métodos de certificacdo, nomeados de normas 1ISO 9000, que podem ser
aplicados em varios tipos de empreendimentos e visam garantir a qualidade total nos processos
produtivos das organiza¢es (REZENDE, 2003).

Segundo Longo (1996), a gestdo da qualidade total (Total Quality Management — TQM)
valoriza o ser humano e sua capacidade de resolver problemas na hora em que eles acontecem.
Por isso, trabalhar com qualidade nas organizacGes ndo esta apenas no modo de fazer, mas
também no modo de pensar de todos. Para que isso aconteca, sdo empregadas diferentes
ferramentas e programas que auxiliam a aplicacdo da TQM nas organiza¢des (GARVIN, 2002).
Dentre as ferramentas de qualidade, os principios de Deming, elaborados em 1986, continuam

bastante usuais.

William Edwards Deming, nascido nos EUA e considerado um dos gurus da qualidade,
foi o primeiro a ir ao Japdo treinar 0os empresarios quanto ao uso de controle estatistico da
qualidade. Durante sua estadia no Japdo, Deming prop6s 14 principios, que sdo orientacfes para
o treinamento dos funcionarios nas empresas, e que, mais tarde, seriam utilizados para
impulsionar a qualidade na indudstria norte-americana e em diversos setores produtivos do
mundo (CARPINETTI, 2012).

Diante disso, analisando o contexto local da maioria das cidades do interior de Minas
Gerais (Brasil), onde tem-se pequenos empreendimentos que atendem a populagéo local com
materiais de subsisténcia, mas que funcionam com poucos trabalhadores e cujas tarefas séo
organizadas para acontecerem da forma manual, decidiu-se avaliar se os principios elaborados
por Deming sdo capazes de serem identificados ou implementados nestes tipos de
estabelecimentos, promovendo, assim, a consciéncia de uma qualidade de atendimento e
organizacdo do trabalho para favorecer tanto a empresa no gerenciamento das suas atividades

quanto os seus clientes em relacdo a receptividade.

Este trabalho, entdo, se propds a responder a seguinte pergunta: Os quatorze principios

da qualidade propostos por Deming poderiam ser considerados um tipo de auxilio para que um
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pequeno estabelecimento comercial local melhore a qualidade dos servicos prestados em sua

regiao?

Destaca-se que a escolha desse tema foi pautada no pretexto de que os 14 Principios de
Deming instituem a necessidade de utilizar uma politica de qualidade que envolve todos 0s
niveis hierarquicos das empresas, estimulam a melhoria continua e visam atender os requisitos

estabelecidos pelo cliente, aumentando a satisfacdo dos mesmos (MELO, 2010).

Neste contexto, o objetivo geral deste trabalho foi verificar, de forma qualitativa, a
utilizacdo dos 14 principios de Deming nas préaticas de gestdo de um pequeno estabelecimento
comercial situado em uma cidade do interior do estado de Minas Gerais. Os objetivos
especificos, por sua vez, foram: descrever as atividades do mercado estudado conforme o
sistema de gestdo vigente; verificar se algum dos 14 principios de Deming estava sendo
aplicado na pratica das atividades (ainda que os trabalhadores ndo tenham conhecimento sobre
0 assunto); separar os principios identificados como “em uso” dos que ainda ndo estavam sendo
utilizados e propor sugestdes para adequacdo do empreendimento a todos esses principios
listados por Deming; reportar os dados levantados ao estabelecimento; e tentar responder a

questdo apresentada como guia deste estudo.
2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

A fundamentacdo teorica deste trabalho buscou apresentar definicbes e conceitos
relacionados a Gestao da Qualidade, com foco na descricdo dos principios de Deming, um dos

gurus da qualidade.
2.1 GESTAO DA QUALIDADE

Com o crescimento da populacdo surgem novos tipos de organizages, modelos e
tendéncias de produtos e servicos, e isso faz com que as empresas disputem a preferéncia dos
clientes. Quanto maior a produtividade de uma empresa, mais Util ela sera para a sociedade,
principalmente se ela estiver atendendo as necessidades dos seus clientes a um baixo custo.
Vale ressaltar que um cliente sempre espera pela melhoria continua da qualidade dos produtos
e servicos ofertados por um empreendimento (VALLS, 2005; PALADINI, 2000).

A palavra qualidade vem do latim qualitas, qualitatis, que significa propriedade,

caracteristicas, atributo ou condi¢cdo (SHIGUNOQOV, 2016). Segundo apresentado por PIRES
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(2012), pode-se dizer que o processo historico do acompanhamento da qualidade pelas
empresas passou por cinco eras: inspecdo; controle estatistico da qualidade; garantia da
qualidade; gestdo da qualidade; e gestdo estratégica da qualidade. A Figura 1 apresenta as fases

da qualidade em seus respectivos periodos.

FIGURA 1 - ERAS DA QUALIDADE

Grau de
evolugdo Gestdo Estratégica
da Qualidade Total
Gestdo Integrada da
Qualidade Total
| Garantia da Qualidade |
| Controle Estatistico do Processo |
| Inspecéo |
| | | | |
1900 1930 1950 1970 1550 Tempo

FONTE: Os autores (2021)

A era da Inspecdo foi a primeira era da qualidade. Seu inicio formal foi considerado a
partir da década de 1920, com o surgimento da industrializacdo e da producdo em massa, no
qual foi necessario a criacdo de um sistema baseado em inspecGes. Assim, propriedades e
caracteristicas de um produto eram analisadas, medidas e testadas pelos inspetores, buscando a
padronizacdo dos produtos produzidos (BRITO, 2011; MARSHALL, 2005).

A era do Controle Estatistico do Processo teve o seu inicio em 1930, na qual foram
utilizadas técnicas estatisticas para avaliar a qualidade. Dessa forma, algumas amostras
poderiam representar o todo, ndo havendo necessidade de analisar todos os produtos finalizados
(PALADINI, 2008).

A terceira era da qualidade foi denominada Garantia da Qualidade e teve inicio nos anos
1950. O seu objetivo era tentar prever os problemas relacionados a qualidade. Neste contexto,
comegou-se a pensar no controle total da qualidade (Total Quality Management - TQM), no
qual a responsabilidade pela andlise da qualidade dos produtos seria repassada as pessoas
envolvidas na realizacao do trabalho (REZENDE, 2003).

A quarta era da qualidade, chamada de Gestdo da Qualidade Total, iniciou-se em
meados dos anos 1970, e consistia na acdo conjunta das eras que a antecederam. Nessa era,

ressaltou-se a priorizacao da satisfagdo dos clientes como participacdo no mercado e comegou-
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se a considerar a integracdo da analise da qualidade com a gestdo das organizactes (PIRES,
2012; MARQUES, 2005).

A quinta era da qualidade foi denominada de Gestdo Estratégica da Qualidade Total, e
é considerada a ultima até entdo (meados de 2020). Ela da énfase ao controle sobre o processo
produtivo total, sendo a responsabilidade pela analise da qualidade atribuida a todos os setores
e funcionérios da empresa. A gestdo estratégica da qualidade total usa o ciclo da melhoria
continua como estratégia competitiva, visando aumentar a rentabilidade da empresa
(PALADINI, 2009).

Destaca-se que as eras da qualidade foram baseadas nos estudos de: Joseph M. Juran,
William E. Deming, Kaoru Ishikawa, Armand Feingenbaum, Philip B. Crosby e Genichi

Taguchi (PALADINI, 2009). Para este estudo, o foco foi direcionado aos trabalhos de Deming.

William Edwards Deming (1900 - 1993) ¢ considerado o “pai da qualidade” por ter sido
0 pioneiro nos estudos e aplicacdo de melhorias relacionadas a esse tema. Sua maior
contribuigdo ocorreu durante a terceira era da qualidade, no qual seus estudos definiam a
qualidade como o entendimento as necessidades dos clientes, tanto necessidade atuais quanto
futuras. O trabalho de Deming era focado no controle de processos utilizando, principalmente,
ferramentas e técnicas estatisticas (REZENDE, 2010).

2.1 FERRAMENTAS DE DEMING

Dentre as contribuigdes de Deming para o0s estudos sobre a qualidade, pode-se citar: as
“sete doencas mortais da qualidade”, os “doze grandes obstaculos da qualidade”, e a utilizacao

dos principios, nomeados de “quatorze principios de Deming para a melhoria dos processos”

(PALADINI, 2008).
2.1.1 As Sete Doengas Mortais da qualidade

Deming descreveu as questdes criticas que as organizacbes poderiam enfrentar e que
viriam a impedir a melhoria continua e o éxito das organizacdes. Sendo assim, as “sete doengas

mortais da qualidade”, apresentam pontos que impedem as organizagdes de alcangarem bons

resultados, sendo elas (JUSE, 2008):
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1- Falta de constancia de propdsito: a falta de um planejamento estratégico

direcionado aos planos de acdo de uma organizacdo é um obstaculo a ser enfrentado para a
obtencdo da melhoria continua (FNQ, 2009).

2- Enfase nos lucros a curto prazo: Enfatiza que a obtencgéo de lucros é decorréncia
da necessidade de criar mudancas essenciais na producdo e na qualidade dos produtos e servico,
néo na obteng&o de lucros a curto prazo (MARSHALL, 2005).

3- Avaliacdo de resultados individuais: Avaliar o desempenho ou mérito ou, até
mesmo, avaliagBes anuais podem causar concorréncia entre os funcionérios de uma

organizacéo, isso poderia prejudicar o trabalho em equipe (SHEIN, 2009).

4- Mobilidade excessiva da geréncia: A modificacdo de cargos entre 0s membros
da alta direcdo pode causar prejuizos as organizacdes. Deming percebeu que os colaboradores

tomam decisOes sem ter integro conhecimento da realidade da empresa (FERREIRA, 2018).

5- Foco apenas em problemas tangiveis: Ao trabalhar apenas com dados
mensuraveis, as organizacdes acabam deixando de lado os problemas qualitativos, tais como o
relacionamento entre os funcionarios (CARVALHO, 2013).

6- Gastos médicos excessivos: Durante seus estudos, Deming concluiu que 0s
gastos com meédicos era um problema para as organizagdes, causando gastos exorbitantes
(FERREIRA, 2018).

7- Gastos excessivos com despesas juridicas: Deming acreditava que 0s custos
excessivos com responsabilidades juridicas e trabalhistas exigia muitos recursos das
organizacdes (PARRANHQOS, 2007).

2.1.2 Os Doze Grandes Obstaculos da Qualidade

Deming observou que as organizacgdes passavam por alguns obstaculos que a impediam
de obter a qualidade desejada. Esses obstaculos foram listados em 12 categorias, sendo elas: 1-
Falta de empenho excessivo; 2- Falta de investimento nos colaboradores das empresas; 3-
Achar que os problemas dos gestores sdo Unicos em relacdo aos demais colaboradores das
empresas; 4- Falta de conhecimento sobre a organizacédo; 5- Falta de conhecimento em
ferramentas estatisticas; 6- Falta de atualizacdo das atividades; 7- Distribuicdo incorreta das
atividades da empresa; 8- Falta de supervisdo das atividades; 9- Falta de treinamento e feedback

aos colaboradores; 10- Excesso de dados sem interpretagéo; 11- Nem sempre o cumprimento
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das especificacdes trara uma melhoria continua a uma organizacao; 12- Falta de analise correta
para defeitos (CARVALHO, 2013; SANTQOS, 2008).

2.1.3 Quatorze Principios de Deming

Durante décadas, Deming dedicou seu trabalho ao estudo das empresas japonesas no
periodo pos-guerra, sendo responsavel pelo progresso das organizacoes e a difusdo de técnicas

de gerenciamento da qualidade.

Dessa forma, buscando alcancar a melhoria dos processos, da produtividade e da
qualidade, Deming elaborou 14 principios que, se usados corretamente, podem definir o sucesso
e 0 primor dos produtos e servicos de uma empresa (REZENDE, 2010). Para a elaboracao
destes principios, Deming integrou os conceitos de melhoria continua, ferramentas estatisticas
de anélise de processos, analise e gerenciamento da qualidade nas organiza¢Ges visando
aproximar os gestores dos demais trabalhadores da empresa e romper barreiras departamentais

quando o assunto era qualidade (METRI, 2006). Os quatorze principios de Deming séo:

+ 1°PRINCIPIO - CRIAR CONSTANCIA DE PROPOSITO: ao realizar um planejamento a
longo prazo, ou seja, utilizando um planejamento estratégico, uma organizacao esta utilizando
uma constancia de propoésito (BLANCHARD, 2007).

« 2°PRINCIPIO - ADOTAR NOVA FILOSOFIA: os gestores precisam estar conscientes dos
desafios e liderar o processo de mudanca. Ao adotar uma nova filosofia, as organizacdes devem
reescrever seus procedimentos de forma a simplifica-los, agiliza-los e torna-los mais eficazes
(SARAIVA, 2012).

« 3° PRINCIPIO - ACABAR COM A DEPENDENCIA DA INSPEQAO EM MASSA: os
métodos de inspecdo auxiliam na verificacdo da existéncia da qualidade desejada, ja que a
qualidade ndo deriva da inspecdo. Os metodos de inspecdo devem ser substituidos por
indicativos estatisticos, onde as evidéncias mostram se os produtos e servicos atingiram a
qualidade ideal e se foram realizados de forma efetiva (BRASSARD, 2004).

« 4° PRINCIPIO - MINIMIZAR CUSTO TOTAL: Deming sugere acrescentar a qualidade
como parametro de avaliacdo nas negociaces com os fornecedores e buscar minimizar o custo
total (DIAS, 2006).
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« 59PRINCIPIO - MELHORIA CONTINUA DO SISTEMA PRODUTIVO: a qualidade deve

ser encontrada logo na etapa de elaboracdo do produto e sendo seguida até a etapa final, para

isso o sistema produtivo deve ser sempre melhorado (WALTON, 2010)

« 6°PRINCIPIO - INSTITUIR TREINAMENTO: instituir métodos de treinamento completos
e adequados a todos da empresa com a finalidade de que os funcionarios compreendam seu

papel na organizacédo e atuam corretamente (LIMA, 2010).

« 7°PRINCIPIO - ADOTAR LIDERANCA: entende-se que a capacidade da alta geréncia em
instruir e coordenar os funcionarios, as maquinas e os dispositivos ajudam na realizacdo de um
trabalho melhor (SHEIN, 2009).

« 8° PRINCIPIO - ACABAR COM O MEDO: a comunicago entre os funcionarios e seus
superiores deve ser encorajada, e deve ser de forma franca, reciproca e sem espirito de punicao
(VERGARA, 2010).

« 9°PRINCIPIO - ELIMINAR AS BARREIRAS ENTRE OS DEPARTAMENTOS: devem
ser criadas estratégias que estimulem a coopera¢do entre os grupos e individuos, favorecendo o
trabalho em equipe (SARAIVA, 2012).

« 10°PRINCIPIO - ELIMINAR SLOGANS EXORTACOES E METAS: deve-se tentar evitar
os slogans (tambem nomeados de frase de efeitos), metas e exortacOes para a forca de trabalho;
o0s slogans e metas, muitas vezes, ndo consideram que grande parte dos problemas derivam do
préprio sistema; as exortacdes podem criar inimizades, frustracBes e ressentimentos entre o0s
funcionarios (SHEIN, 2009).

« 11° PRINCIPIO - ELIMINAR QUOTAS DE TRABALHO: deve-se eliminar as quotas de
trabalho, que representam o peso de trabalho de cada funcionario, substituindo-as por a¢des de
lideranca (SHEIN, 2009).

« 12° PRINCIPIO - PROMOVER ORGULHO PELO TRABALHO: o funcionario que se
sente reconhecido por seu trabalho provavelmente fard todo o possivel para estar totalmente
presente no seu servico, o que acarreta a melhoria do sistema produtivo (CARVALHO E
PALADINI, 2012).

« 13°PRINCIPIO - AUTO MELHORIA: instituir um programa de educacio que promova o
autodesenvolvimento e o aprimoramento das habilidades de cada pessoa (PIRES, 2012).
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+ 14° PRINCIPIO - A TRANSFORMAGAO E TAREFA DE TODOS: observar o sistema
gerencial e operacional utilizado pela organizacdo. Para que a melhoria seja efetuada, todos

precisam estar envolvidos e comprometidos com o desenvolvimento (PEREIRA, 2010).

Pretendendo alcancar a melhoria dos processos, da produtividade e da qualidade, os
14 principios de Deming podem auxiliar a aplacar os problemas os problemas por ele citados,
como as 7 doencas mortais da qualidade e os 12 obstaculos da qualidade (REZENDE, 2010).
Segundo o que relata Carla (2014), esses principios tém a funcao de fazer o possivel para que
as pessoas sejam felizes no trabalho, trabalhem com qualidade e surpreendam as expectativas

dos clientes.
3 METODOLOGIA

A metodologia técnica para a execucdo desse estudo foi dividida em cinco passos,

conforme a Figura 2.

FIGURA 2 - ETAPAS PARA O PROSSEGUIMENTO DO ESTUDO DE CASO

s )
3. Identificar 5. Propor
08 principios ja 4. Diagnostico: melhorias
1. Descrigdo 2. Levantamento existem.es. ¢ ide-1-31if'1'c§11' 08 visandP a
da empresa de informacdes comparar a principios adequacio de
¥ empresa com utilizados e nio todos os
os 14 utilizados principios da
principios empresa
\, y

FONTE: Os autores (2021)

Para o levantamento dos dados, foram realizadas visitas técnicas ao estabelecimento,
por um unico observador, a fim de se obter informag6es sobre o contexto do mercado, a forma
como as atividades sdo conduzidas e sobre a gestdo e planejamento das atividades dentro dessa

empresa.

De posse desses dados, buscou-se elaborar um diagndstico, que pudesse ser acessivel
aos donos do empreendimento, identificando os principios de Deming que a empresa utilizava
indiretamente (uma vez que os funcionarios ndo conheciam a teoria apresentada neste trabalho)
e, propondo sugestdes para 0s demais principios que ndo foram identificados ou que foram
classificados como identificados parcialmente, tudo conforme os quatorze principios descritos
na fundamentacdo tedrica para este trabalho. No final, as proposi¢fes seriam apresentadas a
empresa para que eles validassem o relatério gerado e, caso quisessem, para que pudessem

aplicar as melhorias sugeridas.
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Desta maneira, o presente estudo pode ser classificado como: qualitativo e exploratorio-
descritivo, pois os dados foram obtidos no préprio ambiente de trabalho, sem a necessidade de
envolver métodos estatisticos para a interpretacdo; ele também pode ser caracterizado como um
estudo de caso, pois esta baseado em uma situacao real para a elaboracdo de um diagndstico e
de propostas de melhoria (SILVA e MENEZES, 2005).

4 ESTUDO DE CASO
4.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

O estabelecimento comercial em analise se localiza na regido leste do estado de Minas
Gerais e atua ha mais de vinte anos no local. O distrito em que a empresa esta alocada possui,
aproximadamente, oito mil habitantes residentes na zona urbana e rural, e esse empreendimento

tem por objetivo atender as necessidades basicas dessa populacéo.

Esse tipo de mercado pode ser classificado como uma empresa de pequeno porte,
segundo as normas da Lei Geral das Microempresas e Empresas de Pequeno Porte (SEBRAE,
2019) e é composto por um agougue, um setor de comércio de produtos alimenticios, e outros
dois setores, sendo um de limpeza e outro de utensilios. A Figura 3 apresenta um panorama
deste estabelecimento comercial. Sendo que nos fundos, esta localizado o agougue e mais a
direita, os setores de limpeza e utensilios, o setor alimenticio e na frente o caixa e outras

guloseimas para o publico mais infantil.

FIGURA 3 - ESTABELECIMENTO COMERCIAL EM ANALISE - VISAO A PARTIR DA ENTRADA: (A)
A ESQUERDA: FUNDOS E O ACOGUE; (B) A DIREITA: FRENTE — REGIAO DO CAIXA.

FONTE: Os autores (2021)
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A empresa é composta por onze colaboradores: o proprietario, um gerente, trés
operadores de caixa, quatro agcougueiros e dois funcionarios de servicos gerais. Ela possui além
dos servigos locais, o servico de delivery no qual as entregas sdo realizadas utilizando uma moto
ou um carro. Ela funciona de segunda a sabado no horario de 7:00 as 19:00 horas. Os
funcionarios possuem uma hora de almoco, que ocorre entre as 11:00 e 13:00 horas e uma hora
de café da tarde, que ocorre entre 15:00 e 17:00 horas, o periodo de parada para almogo e lanche
ocorre de forma revezada para que nenhum posto de trabalho fique sem servi¢o. O fluxo de
informacdo e ordens de pedidos ocorrem de cima para baixo, obedecendo uma hierarquia. A

Figura 4 apresenta o0 organograma do mercado analisado.

FIGURA 4 - ORGANOGRAMA DA HIERARQUIA ORGANIZACIONAL DO MERCADO ANALISADO

Proprietario

Gerente

Atendendores
caixa

Acougueiros Servicos gerais

FONTE: Os autores (2021)

4.2 ANALISE DA EMPRESA A PARTIR DOS QUATORZE PRINCIPIOS DE
DEMING E DIAGNOSTICO A PARTIR DAS OBSERVACOES REALIZADAS

Apos visitas técnicas com o objetivo de entender o funcionamento do mercado, da rotina
dos funcionarios e o acompanhamento de algumas atividades, foi possivel relacionar os
quatorze principios de Deming com a organizacao produtiva local. Foram detectados que a
empresa utilizava oito dos quatorze principios de Deming. O resultado estd compilado no
Quadro 1.

QUADRO 1 — PRINCIPIOS DE DEMING UTILIZADOS E NAO UTILIZADOS NO MERCADO

. PRINCIPIOS | PRINCIPIOS NAO-
PRINCIPIOS DE DEMING
UTILIZADOS UTILIZADOS
1 Criar constancia de proposito X
2 Adotar nova filosofia X
Rev. Lat.-Am. Inov. Eng. Prod. [Relainep] v.10n. 177 p.135-155 2022
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Acabar com a dependéncia da

inspegdo em massa

4 Minimizar custo total X

Melhoria continua do sistema

produtivo e servigo

6 Instituir treinamento X
7 Adotar e instituir a lideranca X
8 Acabar com o0 medo X

Eliminar as barreiras entre os

departamentos

Eliminar slogans, exortacdes e

10 X
metas
11 Eliminar quotas de trabalho X
12 Promover o orgulho pelo trabalho X
13 Auto Melhoria X
14 A transformacao é tarefa de todos X

FONTE: Os autores (2021)
4.2.1 Os principios de Deming utilizados pelo mercado analisado

Foi possivel identificar, a partir da contraposicdo da teoria com o que foi observado
durante as visitas, a utilizacdo de 8 dos 14 principios de Deming. Ressalta-se que nenhum dos
funcionarios do empreendimento em andlise tinham conhecimento dessa teoria, logo essa
aplicacdo acontece de forma indireta, ndo intencional, pelos funcionarios. Os principios

identificados foram:

e 4° PRINCIPIO - MINIMIZAR O CUSTO TOTAL: a politica de compras do mercado em
estudo era baseada no preco dos produtos oferecidos pelos vendedores. Dessa forma, eram
analisados o menor preco e a melhor qualidade dos produtos a serem oferecidos para a
populagéo local.

e 6° PRINCIPIO - INSTITUIR TREINAMENTO: observou-se que esse principio era

parcialmente utilizado porque, na empresa, 0 treinamento ocorria quando os funcionarios mais
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experientes auxiliavam os funcionarios mais novos, ensinando-os a realizar as atividades de
forma correta. Entretanto, ela ainda ndo tem uma politica de treinamento para todas as areas de
atuacéo.

« 7°PRINCIPIO - ADOTAR E INSTITUIR A LIDERANCA: 0 mercado em estudo possuli
lideres que incentivam e estimulam os trabalhadores.

« 8°PRINCIPIO - ACABAR COM O MEDO: aparentemente os funcionarios demonstravam
satisfacdo em trabalhar no local. O proprietario do mercado tentava ser cordial e a relacéo entre
eles e os demais funcionarios ocorria de forma tranquila e descontraida.

« 9°PRINCIPIO - ELIMINAR AS BARREIRAS ENTRE OS DEPARTAMENTOS: embora
o trabalho ndo era realizado em equipe, os lideres da empresa estimulavam a interacdo amigavel
entre os funcionarios das diferentes areas para que o servico fosse realizado da melhor forma
possivel.

« 10°PRINCIPIO - ELIMINAR SLOGANS, EXORTACOES E METAS INTANGIVEIS: na
empresa ndo se utilizava slogans e metas como meios de estimular a forca de trabalho, apenas
a observacéo direta da geréncia.

« 11°PRINCIPIO - ELIMINAR AS QUOTAS DE TRABALHO: no mercado ndo se utilizava
incentivo financeiro para otimizar a atividade do trabalhador.

« 12° PRINCIPIO - PROMOVER O ORGULHO PELO TRABALHO: os funcionarios do

mercado aparentavam gostar e se orgulhar da atividade que prestavam.
4.2.2 Os principios de Deming n&o utilizados pelo mercado analisado

Os principios que ndo foram considerados pelos autores como conformes com a teoria

foram:

« 1° PRINCIPIO - CRIAR CONSTANCIA DE PROPOSITO: na empresa estudada ndo se
trabalhava segundo um padrdo especificado, ndo se tinha uma sequéncia de melhorias
gerenciais, ndo se observou o cumprimento dos prazos em relacdo a algumas tarefas.

« 2°PRINCIPIO - ADOTAR A NOVA FILOSOFIA: a organizagao apresenta um sistema de
recebimentos de mercadorias e atendimento no caixa de forma manual, sem o uso de leitores
de cddigo de barras como forma de facilitar o atendimento e melhorar o servico prestado. O
mercado segue a mesma filosofia de trabalho desde quando foi inaugurada em 1992.

« 3° PRINCIPIO - ACABAR COM A DEPENDENCIA DA INSPEQAO EM MASSA:

observou-se uma politica de inspe¢do em massa no processo de recebimento dos produtos. A
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inspecdo sistematica de alimentos ocorre de forma benéfica, principalmente se tratando de
alimentos, entretanto ela ocorre dessa forma porque ndo ha confianca nos fornecedores. Essa
inspecdo é realizada na chegada da carga recebida com o intuito de conferir se a quantidade de
mercadoria recebida esta correta e logo depois é novamente inspecionada para identificar
possiveis defeitos e validade e antes de os produtos serem colocados para venda.

« 5°PRINCIPIO - MELHORIA CONTINUA DO SISTEMA PRODUTIVO E SERVICO: o
mercado n&o adotava novas formas de melhoria em seu sistema de atendimento ao cliente e nas
formas de execucéo das tarefas, tornando o processo de atendimento lento.

« 13°PRINCIPIO - AUTOMELHORIA: empresas pequenas normalmente tem os papéis dos
colaboradores bem definidos, nesse mercado, o proprietario cuida da parte burocrética, o
gerente efetua a compra de produtos, 0s agougueiros tém a funcao de inspecionar as carnes,
cortar e atender os clientes, os operadores de caixa e 0s funcionarios de servigos gerais realizam
dupla atividade, aléem da convencional, eles devem repor as mercadorias. Os funcionarios nao
se autoquestionavam sobre como melhorar o servico que ele prestava. Tudo era sempre
repetitivo.

« 14° PRINCIPIO - A TRANSFORMAGCAO E TAREFA DE TODOS: cada profissional se
preocupava em apenas executar o seu trabalho durante a sua jornada e ndo se pareciam se

importar com a visao sistémica das atividades da empresa.

4.3 SUGESTOES PARA A MELHORIA DA QUALIDADE DOS SERVICOS
SEGUNDO OS PRINCIPIOS DE DEMING QUE NAO FORAM UTILIZADOS
PELO MERCADO

A partir do diagndstico levantado para a empresa e avaliando também o exposto na
literatura sobre as sete doencas mortais da qualidade e os doze obstaculos para a qualidade —
também propostos por Deming, percebeu-se que a empresa estudada apresentava alguns
problemas, tais como: a falta de empenho, falta de conhecimento sobre como as atividades
organizacionais eram conduzidas, falta de conhecimento técnico sobre ferramentas
computacionais, estatistica e administrativas, falta de atualizacdo das atividades e falta de
analise correta sobre o fornecimento e recebimento de produtos, falta de confianga nos

fornecedores do empreendimento e um trabalho extremamente rotineiro.
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Diante disso, foram propostas algumas sugestdes, sendo essas qualitativas, para tentar
aproximar a gestdo da qualidade vista no empreendimento aos requisitos propostos pelos

quatorze principios de Deming. Essas sugestdes foram:

+ 1°PRINCIPIO - CRIAR CONSTANCIA DE PROPOSITO: recomenda-se escolher um setor
e entdo realizar a deteccdo de problemas na execucao das tarefas desse setor. E depois vai se
aplicando o mesmo principio nos demais setores da empresa. Segundo Carvalho (2013),
priorizar a prevencao dos problemas mais que a deteccdo dos mesmos € um dos pontos
importantes para melhorar os processos e a produtividade.

« 2°PRINCIPIO - ADOTAR A NOVA FILOSOFIA: inicialmente recomenda-se reunir todos
os colaboradores e fazer um balanco sobre a empresa, identificando também a misséo, a visao,
os valores e os principios da empresa, trazendo clareza do que o mercado € para a regido e o
que eles devem fazer para cumprir seus objetivos.

« 3°PRINCIPIO - ACABAR COM A DEPENDENCIA DA INSPECAO EM MASSA: deve-
se melhorar a relagcdo com os fornecedores, ou substitui-los por outros de confianca e melhorar
a capacitacdo dos funcionéarios que recebem esse tipo de material. Talvez seria conveniente,
apos as capacitagdes, a implementagdo da metodologia de inspe¢do por amostragem, de acordo
com a NBR 5426, em que é reduzido o tempo e custos no processo de recebimento das
mercadorias da empresa.

« 5°PRINCIPIO - MELHORIA CONTINUA DO SISTEMA PRODUTIVO E SERVICO: A
capacitacdo de alguns funcionarios em ferramentas tecnoldgicas - como utilizacao de cédigo de
barras e criacdo de planilhas de dados, para 0 acompanhamento do faturamento da empresa,
recebimento e saida de produtos, averiguacdo de lotes. A capacitacdo em ferramentas
administrativas aliada a um bom relacionamento dos funcionarios e propagandas que possam
atrair os clientes poderiam ajudar o mercado a expandir os seus negécios na regido. E
recomendado fazer uso de checklists informando a entrada e saida de produtos, e, se possivel,
fazer isso para o fluxo de pessoas e as atividades essenciais que devem ser realizadas
cotidianamente. Seria vidvel a implementacdo de indicadores para quantificar as vendas, 0s
lucros obtidos, estimativa média do quanto € gasto por cliente, taxa de rotatividade dos
produtos, gestdo de estoque e de finangcas e os custos de manutencdo. Estes indicadores
consistem em uma ferramenta utilizada para medir e avaliar se as atividades estdo efetivamente
correspondendo as metas e objetivos tracados pelo plano estratégico da empresa, facilitando e
melhorando assim o gerenciamento das atividades e o relacionamento com os clientes, pois
assim seria possivel antecipar os desejos dos mesmos (MARTINS; COSTA NETO, 1998).
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« 6°PRINCIPIO - INSTITUIR TREINAMENTO: seria viavel que a empresa adotasse alguma
politica de treinamento formal dos funcionérios, para se ter o controle da forma como os
funcionarios executam as atividades.

« 7° PRINCIPIO - ADOTAR E INSTITUIR A LIDERANCA: ainda que a empresa possua
uma lideranca solida, ela é baseada primariamente na amizade entre 0s gerentes e 0S
funcionarios. E preciso que o lider tenha o papel de cobrar que algumas atividades sejam
executadas no prazo. Ele deve ser respeitado como o gerente do local, mas também ser flexivel
para permitir a participacédo, feedback e opinido de todos os funcionarios da empresa.

« 13° PRINCIPIO - AUTOMELHORIA: é necesséario que cada funcionario da empresa
reavalie o seu papel, se existe forma de otimizar a atividade, talvez possa ser necessario
contratar mais alguém para ser responsavel pela fiscalizacdo e reposi¢do de mercadorias, mas
isso tudo depende do que os trabalhadores sentem sobre a suas atividades.

« 14° PRINCIPIO - A TRANSFORMACAO E TAREFA DE TODOS: ndo foi possivel
observar fatores de reclamacéo, entretanto, os funcionarios entram e saem apenas cumprindo o
seu papel basico sem sugerir ou participar de forma ativa no andamento das atividades da
empresa. E necessério que eles se engajem mais e para isso, também, mudancas na forma como
a geréncia atua, apresentando suas frustragdes, elogios, conselhos e sugestdes para a melhoria
do servico. Ao optar pela melhoria continua, a empresa podera assumir e encarar 0s quatorze
principios de Deming. Dessa forma a empresa pode ter a qualidade dos servicos perceptivel

pelos clientes e ter um ambiente mais harmonioso.

As sugestdes propostas foram baseadas principalmente no treinamento dos funcionarios
em relacdo as novas tendéncias de mercado. Vale ressaltar que 0 mercado se localiza em uma
cidade pequena, com pessoas que Sao mais resistentes a mudancas, e por isso, as recomendagoes
foram mais qualitativas, no intuito de mostrar o que nao esta de acordo com os perfis de

qualidade atuais e o que eles podem melhorar para atrair mais clientes.
5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A gestdo da qualidade total (TQM) é uma filosofia de trabalho que se preocupa com a
relevancia do ambiente de trabalho e também com a relacéo entre a empresa e 0 consumidor
final. A TQM possibilita a interacdo e a contribuicao de todos os colaboradores da organizacédo

e destaca a importancia de bons lideres que sdo capazes de buscar a eficiéncia e a melhoria
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continua dos processos de trabalho. Para adotar tal filosofia, € necessario selecionar as

ferramentas de gestdo apropriadas para cada tipo de situacdo observada.

O objetivo geral deste estudo foi verificar a utilizacdo dos quatorze principios de
Deming nas praticas de gestdo de um pequeno estabelecimento comercial. Inicialmente foram
levantadas as informacgfes sobre a empresa e, em seguida, comparou-se, qualitativamente, o
modo de execucdo das atividades com os quatorze principios de Deming, que tem por objetivo

melhorar a qualidade dos servigos segundo os parametros descritos pela filosofia TQM.

Foi observado que na empresa em estudo haviam problemas relacionados a
automatizacéo e aperfeicoamento de processos, ao excesso de inspecdo, a falta de confianca
nos parceiros que forneciam o material, a falta da visdo sistémica das atividades e ao
relacionamento extremamente amigavel entre a geréncia e os funcionarios que permitiam
atrasos em algumas tarefas que precisavam ser realizadas. Tudo isso, contrapondo com 0s
principios 1, 2, 3, 5, 13 e 14, e parcialmente com os principios 6 e 7 de Deming, interferia
diretamente na qualidade dos servicos ofertados, podendo ser encaixados nos problemas das

sete doencas mortais e 0s doze obstaculos da qualidade levantados por Deming.

Neste contexto, considerando a resisténcia dos donos a mudancas mais tecnoldgicas e
que geravam mais custos, foi possivel propor sugestdes para a melhoria da qualidade dos
servicos prestados pelo mercado em analise, que pudessem atender a demanda local. Em
seguida, este estudo foi apresentado a geréncia do mercado e como feedback eles informaram

que pretendiam implementar as sugestdes apontadas

Destaca-se que, a partir do que foi observado durante a execucdo deste estudo, 0s
principios da qualidade elaborados por Deming podem ser considerados uma ferramenta capaz
de auxiliar pequenas empresas a melhorarem a gestéo local a partir do cumprimento de seus

designios, respondendo entdo a pergunta proposta neste trabalho.

Como sugestdo futura, pretende-se voltar a empresa para avaliar se ocorreu o
cumprimento de alguma sugestdo proposta. Essa avaliacdo ocorreria a partir da implementacéo
do o ciclo de melhoria continua descrito pelo PDCA (Plan, Do, Check, Act — planejar, fazer,

checar e agir), para mapear a evolucao gradual da qualidade da empresa.
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