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Resumo

O presente estudo teve como embasamento a aplicacao das ferramentas de qualidade em pequenas empresas
do Municipio de Araruna-PB. A realizacao deste trabalho se deu por meio da pesquisa bibliografica e entrevistas.
As técnicas de qualidade sao extremamente eficientes para o avanco dos procedimentos, sendo elementos
indispensaveis para a ampliacao da concorréncia das organizacdes. Através da analise documental e com o auxilio
de ferramentas de gestao podera ser verificado os possiveis resultados operacionais e liquido positivo das
empresas estudadas. Por isso, a investigacao no sentido de buscar conhecer quais ferramentas de gestao e
qualidade sao utilizadas pelas empresas em suas praticas de gestao. O trabalho busca verificar as possiveis
oportunidades de uma gestao de qualidade, sendo assim necessario a possibilidade de implementacao das

ferramentas de qualidade para assegurar resultados significativos a médio e longo prazo.
Palavras-chave: Gerenciamento, Implantacao, Organizacao, Gestao e Operacional.

Abstract

The present study was based on the application of quality tools in small companies in the municipality of Araruna-
PB. This work was carried out through bibliographical research and interviews. Quality techniques are extremely

efficient for the advancement of procedures, being indispensable elements for expanding the competition of
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organizations. Through documental analysis and with the aid of management tools, the possible operational and
net positive results of the companies studied can be verified. Therefore, the investigation in order to seek to know
which management and quality tools are used by companies in their management practices. The work seeks to
verify the possible opportunities for quality management, thus requiring the possibility of implementing quality

tools to ensure significant results in the medium and long term.
Keywords: Management, Implementation, Organization, Management and Operational.
1. INTRODUCAO

O presente estudo teve como embasamento a aplicacao das ferramentas de qualidade em pequenas empresas

do Municipio de Araruna-PB. A realizacao deste trabalho se deu por meio da pesquisa bibliografica e entrevistas.

A importancia das micro e pequenas empresas para o Brasil ja € conhecido ha muito tempo, segundo o SEBRAE
(2014), desta forma, as pequenas empresas exercem forte importancia nos municipios, em especial na cidade de

Araruna-PB.

A finalidade das estratégias € estabelecer quais serao os caminhos de acao que devem ser seguidos para serem
alcangados os objetivos, indicadores e metas estabelecidos. A estratégia esta relacionada a arte de utilizar
adequadamente os recursos fisicos, financeiros e humanos, tendo em vista a minimizagao dos problemas e a

mMaximizag¢ao das oportunidades.

O diagnostico foi iniciado com uma tentativa de compreender a situacao financeira, marketing e a logistica das
empresas. Ha a possibilidade de constatar através de analise documental, um bom resultado operacional liquido
e positivo, pois € estudo minucioso e sério diante de uma possivel alteracao no posicionamento das empresas.

Mas ao analisar os meses que antecederam a pesquisa, foram observadas quedas nas receitas das empresas.

Foram observados os seguintes problemas: planejamento, desenvolvimento, controle e agcao. A partir desse
diagnostico foram elaboradas acdes na tentativa de eliminar as dificuldades presentes nas areas distintas da

empresa, otimizando dessa forma os seus procedimentos mais complexos (ECHEVESTE, 2010).

Atualmente os clientes sdo o0 mais importante nesse setor, sendo necessario que as tomadas de decisdes levem
em consideracao suas necessidades, como, por exemplo, reducao na entrega, custos, bom atendimento, entre
outros. Diante dessas novas demandas, muitas empresas passam a trabalhar com ferramentas da qualidade que

possibilitam uma melhor organizacao e, consequentemente, uma melhor demanda dos seus servicos.

Em um mercado tao competitivo como o atual, se faz necessario que as empresas realizem analises para
verificacao de falhas e, caso as encontrem, que possam soluciona-las em sua origem. Diante disto, € necessario a
utilizacao de ferramentas que possibilitem a identificacao através de métodos eficazes e que possam ajudar nas

possiveis solucoes.

O presente trabalho baseou-se em uma pesquisa entre sete pequenas empresas na cidade de Araruna-PB,
cujo objetivo é verificar se os pequenos empresarios fazem uso de ferramentas da qualidade em seus

empreendimentos.

2. FUNDAMENTAGCAO TEORICA OU REVISAO DA LITERATURA

Na intervencao ou mesmo quando € necessario diagnosticar uma situacao de uma empresa, faz-se necessario
identificar e apontar determinados problemas e chegar as solucdes. Para isso, € necessario compreender a
situacao atual dos aspectos internos e externos da empresa a partir da analise para enxergar os pontos positivos e

negativos em seu processo de gestao (OLIVEIRA, 2010).



A qualidade é definida como fazer as coisas de forma correta seguindo as especificacdes de forma confiavel,

podendo variar para cada tipo de operacao a ser realizada (SLACK et al.,).

Garvin (1987) afirma que a qualidade € uma oportunidade competitiva e por isso definiu oito dimensdes da
qualidade com o objetivo de facilitar a visualizacao das necessidades e preferéncias dos clientes: desempenho,

caracteristicas, confiabilidade, conformidade, durabilidade, atendimento, estética e qualidade percebida.

Segundo Carpinetti (2012), Joseph M. Juran acreditava que a qualidade esta relacionada a satisfacao das
exigéncias dos clientes em termos de reducao das falhas, obtida através da adequacao ao uso. Além disso,
Carpinetti (2012) afirma que a gestao da qualidade como fator competitivo tem como foco o cliente, que a partir
das pesquisas de mercado, tem suas necessidades que se modificam constantemente, traduzidas em produtos

gue sao continuamente melhorados.

A qualidade inclui aspectos de competitividade, prazo de entrega, custos, exceléncia, produtividade, lucros,
qualidade do produto, volumes, resultados, servicos, segurancga, conscientizacao ambiental e focalizacao nos
acionistas (BRANDOLESE, 1994). Sendo assim, uma empresa deve dar atencao a qualidade de forma prioritaria

para ter um diferencial perante o mercado no qual esta inserido (CALARGE et al., 2001).

Os clientes entendem que a qualidade é um atributo de fundamental importancia para produtos e servicos. Os
fornecedores sabem que a qualidade € um diferenciador importante nas suas proprias ofertas. Essa diferenca de
qualidade foi bastante reduzida nas duas ultimas décadas entre produtos e servicos competitivos. Isso se deve em
parte 3 terceirizacdo de manufatura para paises como China e india, bem como a internacionalizacdo do comércio
e da concorréncia. A série de normas ISO 9000 sao provavelmente as normas internacionais mais conhecidas para
gerenciamento de qualidade (CARVALHO et al,, 2012).

No final da Il Guerra Mundial, no Japao, surgiram os primeiros movimentos voltados para a Qualidade Total, onde
surgiram os Circulos de Controle da Qualidade. Porém, somente na década de 70 esse conceito chegou aos paises

ocidentais (CAMPOS, 1999).

Ao implantar a qualidade total espera-se que haja pleno dominio e controle do processo de producao nas
organizacdes, levando a satisfagcao dos clientes, alcangado os objetivos com eficacia e promovendo a eficiéncia na

utilizacao dos recursos humanos, financeiros e materiais (CAMPQOS, 1999).

Segundo Mariani (2005), para isso, existem técnicas denominadas ferramentas da qualidade, que sao importantes
e eficazes para o processamento e a coleta das informacdes disponiveis, relacionados aos processos gerenciados

dentro das organizacdes.

Quando o servico de uma empresa € de boa qualidade, o cliente comunica com varios outros individuos,
propagando um marketing positivo, e retorna ao estabelecimento. Entretanto se o servico for ruim, ele reclamara
com outros individuos, além de nao retornar a empresa. Tais situacdes podem ocorrer, pois as empresas

prestadoras de servico possuem tanto funcionarios bons, quanto funcionarios ruins (LELIS, 2012).

De acordo com Albrecht (2000), o servi¢co envolve todo o trabalho feito por uma pessoa

em beneficio de outra. A qualidade se refere a satisfacao da necessidade, solucao de um problema ou agregacao
de valor em beneficio de uma pessoa. Para Kotler (1994) o servico resulta em algo intangivel, sendo um beneficio

ou atividade que ¢é oferecido a outra parte.

Para Fitzsimmons (2000) o pacote de servicos € composto de bens e servicos oferecidos por uma organizagao e
estes podem ser divididos em quatro elementos: instalacdes de apoio, instalacdes e equipamentos utilizados na

prestacao de servico; bens facilitadores, bens utilizados pelo cliente durante a prestagcao do servigo; servicos



explicitos: beneficios da prestacao do servico captados pelo cliente e; servicos implicitos: beneficios psicologicos

da prestacao do servico obtidos pelos clientes.

Segundo Paladini e Carvalho (2012), a qualidade no servico surgiu como fator de diferenciagcao, uma vez que todos

os dias sao abertos dezenas de empreendimentos. Além disso,

os consumidores se tornaram cada vez mais exigentes, nao permitindo falhas.

Em relacao a qualidade na prestacao de servico, dez dimensdes devem ser consideradas. Sao elas:
confiabilidade, receptividade, competéncia, habilidades, acesso, cortesia, comunicacao, credibilidade, seguranca e

tangiveis (SCHOMBERGER, 1993).

Segundo Kotler e Armstrong (2003) uma empresa deve considerar quatro caracteristicas especiais do

servico: intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade.

De acordo com Neto (2009), as ferramentas da qualidade sao utilizadas para identificagcao, analise de
problemas e selecao de prioridades, permitindo que a organizacao realize a melhoria continua. As ferramentas da
qualidade sao simples, porém tem um impacto visual significativo, ajudando na organizacao, compreensao e

interpretacao de dados recolhidos em uma empresa.

Empregadas as ferramentas de qualidade, no que diz respeito ao desenvolvimento, implementacao e
monitoracao, estas representam uma eficiéncia e eficacia no sistema de gestao de qualidade (ALSALEH, 2007).
Buscando avaliar ndo somente a qualidade nos servicos, mas a satisfacao dos clientes, € que se faz jus a aplicacao
das ferramentas de qualidade frente a ampla concorréncia que a empresa vivencia no mercado concorrentes

(CARNEVALLI; MIGUEL; CALARGE, 2008).

O sistema de gestao da qualidade (SGQ), € muito importante no sucesso da empresa, sendo necessario
aprimorar e fazer uso das ferramentas da gestao da qualidade para uma maior credibilidade tanto litura cientifica

quanto na pratica cotidiana da empresa frente as inovacdes tecnologicas (THIA et al. 2005).

Quadro 1: Lista de Ferramentas de Qualidade.

Ferramentas de

Qualidade Definicoes

O Fluxograma pode ser considerado como uma representacao grafica ou um algoritmo
de computador, que detém a finalidade de ilustrar as etapas, decisdes ou sequéncias de
Fluxograma _ _ o
um determinado processo, coletando e gerenciando as tarefas em unica ferramenta.

Por assim dizer, seria como um mapa mental a ser seguido de forma basica e simples.

Esse diagrama buscar organizar as ideias tracadas numa discussao de determinados

Diagrama problemas, em outras palavras, pode-se dizer que se trata de uma ferramenta de analise,
Ishikawa (Espinha- levando em consideracao as diferentes causas do problema. Esse diagrama foi criado na
de Peixe) década de 60, por Kaoru Ishikawa, com a finalidade de detectar as raizes de um

determinado problema e listar os eventuais gargalos.

Essa ferramenta € utilizada para facilitar a coleta e analise de dados por meio de
Folhas de planilhas ou mesmo tabelas, nao seguindo um padrao definido. A sua aplicagcao pode
Verificagcao facilitar uma padronizacao na verificacao e averiguacao de possiveis erros ou defeitos.

Essa coleta em sua maioria das vezes se da em tempo real, o que pode agilizar.




Esse modelo de ferramenta de qualidade tem a finalidade de identificar os fatores com
Diagrama de Pareto maior frequéncia, demonstrando que itens devem ser priorizados numa possivel

tomada de decisao.

. O histograma tem como func¢ao apresentar a disposicao dos dados por meio de um
Histograma o _
grafico de barras onde pode se analisar um comportamento.

Diagrama de O Diagrama de Dispersao permite a organizacao de dados de duas ou mais variaveis

Dispersao num mesmo grafico, com clareza e correlacao.

As Cartas de Controle sdo um grafico que surge a partir de um padrao de referéncia. E
Cartas de Controle utilizada através da estatistica, para analisar a variacao e o processo dentro desses

padroes.

E um processo continuo e sistematico, onde visa analisar as melhores praticas do
Benhchmarking mercado. Em outras palavras, seria um estudo de concorréncia, onde € analisado as

estratégias adotadas pelas empresas. (ROBSON; MITCHELL, 2007; KHANNA, 2009).

E uma técnica que tem por objetivo criar um grande volume de ideias, ou seja,
Brainstorming desenvolver as potencialidades dos individuos ou grupos, para uma maior combinag¢ao

de ideias.

Fonte: Gama (2016)
As ferramentas de qualidade auxiliam os profissionais na melhoria da qualidade da gestao, ou seja,
identificando possiveis problemas e acdes preventivas, priorizando acdes, listando causas e efeitos entre outros, e

sao exemplos da aplicacao dessas ferramentas de qualidade.

Figura 1: Ferramentas de Qualidade

Carta De

Diagrama Diagrama de
Controle

Histograma de Pareto Dispersao

Folha de

rixegrama Verificacao

Fonte: Marcondes (2015)

E importante entender que essas ferramentas ndo seguem uma sequéncia, nem mesmo uma especifica
aplicacao. Por isso, a gestao deve avaliar que ferramentas deve aplicar nas possiveis situacdes que serao capazes

de solucionar de forma mais adequada e seguindo um caminho de melhorias.

3. METODOLOGIA



Quanto a realizacao da pesquisa foram adotados 0s seguintes passos: reuniao de apresentacao e adesao com 0s
gestores e colaboradores das empresas a respeito da aplicagdao do estudo; coleta de dados sobre os
conhecimentos prévios dos colaboradores e gestores a respeito das ferramentas de qualidade, sendo esse
momento realizado num periodo de 05 (cinco) dias, logo apods, a realizacao da aplicagao do questionario com
questdes acerca dos conhecimentos prévios sobre a aplicacao das ferramentas, bem como perspectivas e
posicionamentos das empresas, posteriormente, ocorrera a fase de avaliacao e a fase de intervencao. Também
foram visitados os diversos ambientes da empresa, como o estoque, o setor financeiro e o processo decisorio das
empresas. Os atores envolvidos foram colaboradores, farmacéuticos e os empresarios. Sendo assim, este estudo é
descritivo porque “descreve a realidade abordando quatro dimensdes: a descri¢cao, o registro, a analise e a
interpretacao dos fendmenos atuais e a observacao de seu funcionamento no presente” (LAKATOS e MARCONI,

2017, p. 112).

A respeito da classificacao do estudo, Mattar (1996) afirma que para construir analises relevantes e coerentes de
dados e informacdes, métodos de pesquisa sao utilizados para construir e aprimorar o conhecimento necessario
para atingir predeterminados. Sendo assim, este estudo é descritivo porque “descreve a realidade abordando
quatro dimensdes: a descricao, o registro, a analise e a interpretacao dos fendmenos atuais e a observacao de seu

funcionamento no presente” (LAKATOS e MARCONI, 2017, p. 112).

Neves (1996) nos diz que a pesquisa qualitativa é realizada durante o seu desenvolvimento e nao busca avaliar ou
correlacionar eventos ocorridos ou utilizar ferramentas estatisticas para analise dos dados. Pode mostrar um

maior foco de interesse, ao contrario da pesquisa quantitativa.

Tratou-se a presente pesquisa por meio de estudo de caso, que para Cervo e Bervian (2002, p. 57), possibilita
pesquisar “.um determinado grupo para examinar aspectos variados de sua vida", proporcionando ao consultor
um vislumbre mais aproximado das dificuldades experimentadas dentro do ambiente da empresa estudada. Em
um aspecto indispensavel do processo para Gil (1999, p.58), “um estudo de caso caracteriza-se por um estudo

aprofundado e detalhado de um ou varios assuntos para permitir um conhecimento amplo e detalhado”.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES OU ANALISE DOS DADOS

Diante do estudo proposto, foi investigado em que condi¢cdes a implementacao e adequacao de medidas de

preventivas podem ser benéficas para as empresas que se norteiam de acordo com as ferramentas de qualidade.

A primeira parte da proposta teve a intencao de recuperar a sua gestao financeira, essa etapa foi através de vista
in loco, onde foi possivel ndao somente a visualizacao, bem como o contato com os colaboradores e as condicdes
destes locais. Sendo observados nesta etapa, algumas situacdes no controle do estoque, observando todo o ativo

imobilizado.

A segunda parte da proposta, levou em consideracao a aplicacao do questionario aos colaboradores e gestores
que, posterior analise foi possivel identificar a dindmica do cotidiano das emypresas nas praticas financeiras, por
exemplo, de contas a pagar, a fim de evitar perdas ainda maiores de recursos com o pagamento de multas e juros

de obrigacdes contabeis, impostos e boletos em atraso.

Apos esse levantamento sobre o gerenciamento das empresas estudadas, foi possivel identificar as fragilidades e
pontos positivos de cada empresa e os correlacionar quanto as ferramentas de qualidade necessarias quanto a

um bom gerenciamento.

As empresas estudadas demonstraram que detém dos conhecimentos minimos da gestao de qualidade

mediante as ferramentas de qualidade, sendo necessario que as empresas refacam constante as avaliacdes



necessarias no que diz respeito a identificacao de possiveis problemas e acdes de aplicacao para sanarem esses

problemas.

Outros aspectos poderao ser observados, inicialmente a politica de precos aplicada pelas empresas, nao obedece
a um padrao especifico, cada uma das empresas calcula seus precos e os disponibiliza aos clientes de forma
aleatdria, ou seja, sao levados em consideracao custos de entrega, pagamento a vista, pagamento em cartao com

acréscimo para o cliente entre outros.

Outro aspecto se da quanto ao uso do markup para medicamentos similares e genéricos e a margem de lucro
para medicamentos de referéncia, bem como para os produtos de beleza, higiene pessoal e cuidados pessoais,
variam de empresa para empresa, nao levando em determinados casos, um lucro bem abaixo do esperado pelo

mercado.

No que se refere a constantes reciclagens e cursos ou mesmo atualizacdes para os colaboradores, foi possivel
detectar que a empresas em sua maioria afirmaram que buscam, mas nao conseguem colocar na pratica. Quanto
a questao da gestao financeira, foi possivel observar que as empresas com mais tempo No ramo, possuem uma
melhor gestao financeira, pois ja possuem profissionais mais experientes em detrimento das empresas novas, que

ainda estao bem distantes de uma gestao financeira mais eficaz.

Quando observados os layouts das lojas para facilitarem a movimentacao de clientes, bem como dos
colaboradores, em algumas das empresas possivel constatar que ainda nao existem layouts apropriados para

atender as demandas modernas exigidas pelo mercado atual.

Quanto as estratégias de marketing no local, as empresas com mais tempo de atuacao, apresentam melhores
condicdes de marketing frente as empresas de médio e pouco tempo, sendo possivel observar, que mesmo com

O tempo e experiéncia as empresas necessitam melhorar e adequar as novas tendéncias do mercado.
Foram aplicados questionarios aos colaboradores, farmacéuticos e empresarios, conformem segue abaixo:

Figura 2: Grafico do tempo de existéncia da empresa no mercado

1. Ha quanto a empresa existe?

22 respostas

® 1a4anos
@® 5a8anos
@ 10 anos ou mais

Fonte: Autores, 2023.

O grafico a seguir mostra que 59,1% das empresas existem de um a quatro anos, os outros 22,7% existem de cinco
a oito anos e os outros 18,2 % de dez anos ou mais. E perceptivel, observar que a maioria das empresas ainda é

bastante jovem no ramo escolhido.



E possivel perceber que 40,9% das empresas entrevistadas estdo no mercado a mais de quatro anos, aqui fica
claro que quase a metade das empresas ja tem vida comercial ha mais de quatro anos no mercado local, o que

pode evidenciar que tais empresas ja detém uma clientela fiel.

O grafico a seguir trata acerca do conhecimento da gestao de qualidade ou mesmo das ferramentas de
qualidade. Sendo possivel constatar mediante as respostas dos entrevistados que em sua maioria, ja ouviram
sobre gestao de qualidade ou mesmo das ferramentas de qualidade, o que pode ser um aspecto importante na

construcao de uma cultura de gestao produtiva e eficiente.

Figura 3: Grafico conhecimento sobre gestao de qualidade ou ferramentas de qualidade.

2. Vocé ja ouviu sobre gestao da qualidade ou ferramentas de qualidade?

® Sim
I @® Nao

Fonte: Autores, 2023.

22 respostas

O préximo grafico mostra que 72,7% ja ouviram falar sobre gestao ou ferramentas de qualidade, enquanto 27,3%
informaram gue nunca ouviu falar. Constata-se que em sua grande maioria entre um e quatro anos no mercado

ja ouviram falar na ferramenta.

Por outro lado, conforme o grafico abaixo, quando perguntados sobre qual das ferramentas abaixo, eram

conhecidas:

Figura 4: Grafico sobre quais ferramentas de qualidade sdo conhecidas.

3. Qual das ferramentas abaixo, vocé conhece ou teve conhecimento?

22 respostas

@ Fluxograma

@ Diagrama Ishikawa (Espinha-de Peixe)
@ Folhas de Verificacdo

@ Diagrama de Pareto

@ Histograma

@ Cartas de Controle

@ Diagrama de Dispersao

@ Benhchmarking

Fonte: Autores, 2023.

Foram obtidos os seguintes percentuais: 54,5% afirmaram conhecer o fluxograma, 27,3% desconhecem as

ferramentas e 18,2% ja ouviram falar sobre as folhas de verificacao.



Quando indagados sobre a realizacao de alguma pratica de gestao ou ferramenta de qualidade, observa-se

gue ainda nao é aplicado pela maioria das empresas.

Figura 5: Grafico sobre a aplicacao de ferramenta de qualidade na empresa.

4. Foi realizada a aplicagao de alguma ferramenta de qualidade na empresa?

22 respostas

® Sim
@® Nao

Fonte: Autores, 2023.

O grafico acima mostra se foi realizada a aplicacao de alguma ferramenta de qualidade na empresa, obtendo-se
0s seguintes percentuais: 54,5% afirmaram que “sim”, enquanto 45,5% afirmaram que “nao”. Constata-se o quanto

de oportunidades essas empresas estao perdendo por nao implementar a gestao da qualidade em seus negocios.

A imagem a seguir descreve as respostas dos entrevistados sobre a possibilidade de melhoria da qualidade em

seus negocios.

Figura 6: Grafico sobre possiblidade de melhoria em relacdo a qualidade.
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Fonte: Autores, 2023.

Quando indagados sobre se em sua empresa ha possibilidade de melhoria em relacao a qualidade? Qual? Foram
obtidas as respostas em sua totalidade, que “sim” e, quanto a possiblidade sem posicionou de forma a
implementar as ferramentas de qualidade e gestao em suas empresas, visto que através de treinamentos,

investimentos, gerenciamento, atendimento e marketing.

Diante das situacdes verificadas nessa investigacao, foi possivel compreender as dificuldades, peculiaridades e
desafios de cada empresa, mediante a analise frente as ferramentas de qualidade e gestdo. Cada empresa

expressou suas expectativas mediante o momento vivenciado por elas no atual momento.

5. CONCLUSAO/CONSIDERACOES FINAIS

Constata-se que as empresas estudadas, embora em sua maioria afirmmarem conhecer as ferramentas de
qualidade, ainda faz necessario sua aplicabilidade plena. Também € necessario que as empresas entrevistadas

identifiquem os problemas ja existentes no processo, as causas ou raizes e solucione-as de forma eficiente.

As pequenas empresas buscam a cada dia mais formas de se destacarem no mercado, ainda mais numa mesma
cidade, sendo ambas do mesmo setor de servicos. E com isso, no emprego das ferramentas da qualidade
apresentadas, mostra-se que as empresas possam alcancar mais eficacia nos resultados com o seu emprego,

assim sendo também um diferencial em relacao a concorréncia local.

Apos a analise e possibilidades e perspectivas das empresas estudadas, foram propostas as seguintes situacdes as

empresas no intuito da melhoria acdes e praticas num contexto de gestao de qualidade:

e Mudar a politica de precos da empresa;

e Adequar o uso do markup para medicamentos similares e genéricos e a margem de lucro para
medicamentos de referéncia, bem como para os produtos de beleza, higiene pessoal e cuidados pessoais;

e Realizar treinamentos rapidos sobre financas pessoais e gestao financeira para negocios;

e Organizar o financeiro;

e Rever o Layout da loja para facilitar a movimentacao de clientes, bem como dos colaboradores;

e Focar em estratégias de marketing no local.

Diante disso, pode-se concluir que ha existéncia de varias oportunidades de melhoria, sendo recomendado ser
realizado um plano de acao que assegure a implementacao da gestao da qualidade e suas ferramentas em seus

negdcios que trardao diversos resultados significativos a médio e longo prazo.
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