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RESUMO

O presente artigo € um estudo para identificar quais foram os principais resultados que as
empresas de Santa Maria/lRS obtiveram com o0 prémio da qualidade do PGQP — Programa
Galicho da Qualidade e Produtividade. No desenvolvimento deste artigo foi utilizada uma
pesquisa do tipo exploratéria, a fim de investigar e proporcionar uma visdo geral, de tipo
aproximativo, acerca do PGQP nas organizagdes premiadas. Todos os dados séo referentes ao
ano de 2003 e foram coletados por meio de entrevistas padronizadas. A amostra foi
constituida por todas as empresas premiadas pelo PGQP nos ultimos quatro anos, perfazendo
um total de seis organizacBes. Através dos resultados obtidos, foram detectadas vérias
melhorias no ambiente interno e externo das organizagbes, bem como, num primeiro
momento, verificou-se alguns aspectos que pioraram. Pode-se concluir que a grande
expectativa com relacdo as contribuicdes do PGQP como o aperfeicoamento dos sistemas de
gestdo, maior reconhecimento e melhoria continua, demonstram que o0 processo de
implantagdo de um programa de qualidade ndo acaba, nem com o reconhecimento na forma
de um prémio ou certificagdo, mas se mantém, na medida em que crescem as expectativas e as
exigéncias dos consumidores e do mercado em geral.

PALAVRAS-CHAVE

Prémio da Qualidade; Qualidade; Produtividade.



ANALISE DOS RESULTADOS OBTIDOS PELAS EMPRESAS DE SANTA MARIA
PREMIADAS COM O PGQP NOSULTIMOS QUATRO ANOS

1. INTRODUCAO

E de extrema importancia a discussio que se pretende gerar com o presente estudo, visto que
existem varios prémios de qualidade e produtividade, tanto a nivel regional como nacional e
muitos empresérios tém suas duvidas quanto o retorno deste tipo de investimento. As
organi zacOes premiadas pelo prémio PGQP — Programa Gaticho da Qualidade e Produtividade
em Santa Maria ndo tiveram muitas oportunidades, perante o mercado, de expor suas criticas,
expectativas e resultados.

De fato, as organizagOes estdo investindo cada vez mais em processos e produtos com
qualidade. Muitos empresérios ja tém consciéncia de que a qualidade e a produtividade devem
ser um fator implicito a organizagdo. Nao da para ndo investir em qualidade em um mercado
tdo competitivo como o atual. Buscar o registro cientifico dos resultados obtidos apés a
premiacdo do PGQP pode servir de subsidios para auxiliar o empresariado brasileiro na
decisdo de participar ou ndo de programas de premiacdo de qualidade.

O objetivo deste trabalho é fornecer uma visdo geral dos principais resultados obtidos com o
reconhecimento do prémio PGQP — Programa Galcho de Qualidade e Produtividade.
Inicialmente, foi realizada uma revisdo da literatura, buscando referéncias de publicacbes a
respeito de qualidade e do prémio PGQP, assim como o parecer de alguns autores a respeito
do tema proposto. A seguir foi explicitada a metodologia aplicada no estudo, com a
caracterizacdo do trabalho e, por fim, a andlise dos dados e os resultados obtidos com a

aplicacdo da pesquisa.
2. QUALIDADE COMO ESTRATEGIA COMPETITIVA

N&o é possivel descrever qualidade de forma clara e objetiva, pois muitos fatores devem ser
levados em consideragdo ao se julgar a qualidade de qualquer desempenho. Segundo Moller
(1997), um produto de mesma qualidade, no mesmo pais ou na mesma cultura pode ser
julgado de forma diversa por pessoas com experiéncia, educacéo, idade, formacdo e padrdes
de qualidade diferentes. Um produto ou servico de mesma qualidade pode ser percebido de
formas diversas pela mesma pessoa em épocas diferentes, dependendo da situacdo, do humor
e das atividades da pessoa, assm como este mesmo produto/servico pode satisfazer
necessidades diversas. Enfim, a qualidade que as pessoas esperam dependem de suas
exigéncias e expectativas.

A qualidade ndo é temporéria e nem é obra do acaso. De acordo com Bateman e Snell (1998),
pouco se pode fazer, em uma base temporéria, para melhorar a qualidade. Alguns gerentes
tém tentado implementar um programa da qualidade temporario ou sob forma de campanha,
geramente incluindo reuniées com empregados, semindrios, posters, slogans, emblemas e
artigos em boletins de informacfes dos empregados. A qualidade é produto de uma cultura
organizaciona que orienta a melhoria continua e a preocupacdo em produzir mercadorias e
servicos de dta qualidade. Se os empregados acreditam que o programa da geréncia €
passageiro, eles o tratardo como tal. Depois de instalado um programa passageiro, a qualidade
do produto pode até alcancar uma certa melhoria, mas ele ndo permanecera nesse novo nivel e



certamente essa melhoria ndo ird dém daquele ponto. Os programas passageiros ou
improvisados sdo, na melhor das hipoteses, transitorios.

Ainda, segundo Bateman e Snell (1998), exceder as expectativas do cliente, no sentido de um
servico de qualidade, deve ser a for¢a que impulsiona uma organizacdo, o centro de suas
preocupacdes e 0 motivo para €la estar nos negocios. I1sso se aplica ndo apenas ao
departamento industrial ou ao departamento de servico ao cliente, mas em toda a organi zagéo,
o foco em todos os niveis e em todos 0s processos deve estar centrado em conhecer e exceder
as necessidades e expectativas do cliente. Um servico de qualidade ndo € a meta, ndo € um
objetivo; ao contrério, € uma forma de fazer negécios, uma forma de vida. Os servigos sdo o
proposito de um negécio. E eles sdo a Unica forma de sobreviver e prosperar.

Ja para Juran (2001), o conceito de qualidade relaciona-se com a reducdo de erros,
desperdicios, falhas no uso, custos, prazos e inspegdes. Relaciona-se, também, aos conceitos
de satisfacdo do cliente, concorréncia, participacdo de mercado, receita de vendas e precos. O
conjunto dessas possibilidades resume a definicdo de qualidade. Algumas empresas tém
definido a qualidade em termos como conformidade as especificagBes ou aos padrdes. A
conformidade aos padrdes € somente um dos muitos meios para a satisfacdo das necessidades
dos clientes. Muitos padrfes incluem provisdes para desperdicios crénicos e a definicdo da
qualidade como conformidade ajuda a perpetuar agueles desperdicios. Este conceito nao
considera as necessidades dos clientes.

Davis et al. (2001), ressaltam que os gerentes estéo reconhecendo o valor da fidelidade do
cliente. Para manter esta fidelidade ja ndo basta somente satisfazer os clientes. Atuamente, 0s
produtos e os servigos devem “encantar” os clientes de forma a manté-los, o que somente é
possivel através da oferta de produtos e de servicos da mais alta qualidade. Para ele a
qualidade faz parte da estratégia de producdo de uma organizacéo, sendo considerada uma das
prioridades competitivas do negdcio.

Ainda segundo Davis et al. (2001), a qualidade é dividida em duas categorias. qualidade do
produto e qualidade do processo. O nivel de qualidade na elaboracdo de um produto ira variar
com relacdo a0 mercado especifico que se pretende atender. Uma vantagem de oferecer
produtos de maior qualidade é que eles exigem precos mais altos no mercado. A meta da
qualidade de processo € produzir produtos livres de erros. Ja a meta de qualidade de um
produto consiste em focar as exigéncias do cliente.

A International Organization for Standardization, com sede em Genebra, na Suica, define a
SO como uma rede de institutos nacionais de normas em 148 paises. A 1SO é umainstituicdo
nao-governamental e suas normas contribuem para o desenvolvimento na fabricagcéo e
fornecimento de produtos e servicos mais eficientes e limpos. A familia 1SO 9000 de normas
internacional de qualidade tem reputacdo mundial para estabelecimento de um sistema de
qualidade empresarial. A norma 1SO 9000:2000 é requerimento especifico para o sistema de
qualidade empresarial. As normas sd0 usadas para a certificacdo, registro e propdésito
contratual para organizagdes que estdo precisando de um sistema de qualidade.

Para Bérgamo Filho (1999) existem diversas razfes que levam uma empresa a querer obter o
certificado 1SO 9000. A exigéncia dos clientes € a razdo mais freqlente, principa mente
dagueles clientes com alto grau de barganha. Outro motivo que leva uma empresa a adotar a
norma | SO 9000 é o desegjo de ndo perder mercado para concorrentes ja certificados. Ja para
Davis et al. (2001), o objetivo dos padres 1SO 9000 é satisfazer os requisitos de garantia da



qualidade do cliente e aumentar o nivel de confianga do cliente e fornecedores. A 1SO 9000
propicia uma ampla visdo da gestéo da qualidade e dos padrdes de garantia da qualidade, bem
como as diretrizes para sua selecdo e uso, aém de explicar o funcionamento dos demais
padrdes referentes a qualidade.

Nos EUA existe o Prémio da Qualidade Macom Baldrige que, segundo Williams (1995),
confere, anualmente, um ou dois prémios para as seguintes categorias. indUstria, servicos e
pequenos negécios. O objetivo da premiacdo € reconhecer as empresas dos EUA que
demostraram uma qualidade e gestdo da qualidade excepcional. Para se candidatarem pelo
prémio, as empresas devem apresentar ampla documentacdo de suas qualificacbes em sete
categorias principais. i) lideranga; ii) informacdo e andlise; iii) plangjamento estratégico da
qgualidade; iv) desenvolvimento e gestdo de recursos humanos; v) gestédo da qualidade de
processo; vi) qualidade e resultados operacionais, e, vii) focalizagdo no cliente e sua
satisfacéo.

Williams (1995) afirma, ainda, que no Prémio da Qualidade Macom Baldrige os candidatos
sdo examinados por uma junta de especialistas de varios 6rgaos competentes. Depois por
outra junta composta por trés ou mais especialistas que determinardo quais organizagcoes
precisard de uma visita local. O terceiro exame € realizado nas instalacbes e unidades
operacionais das empresas por no minimo cinco membros do conselho. E finalmente, o
Instituto Nacional de Normas e Tecnologia (NIST) recebe os resultados e as recomendagdes,
e os encaminham ao secretario do Comércio dos EUA, a quem cabe a decisdo fina. As
organizacbes que optam pela certificacdo pelo Prémio Baldrige devem ter para isso um
motivo justo, pois se a empresa ndo estiver preparada para competir pelo prémio pode perder
tempo e dinheiro.

No Brasil, o prémio equivalente ao Baldrige € organizado por uma entidade sem fim lucrativo
gue atua desde 1991, denominada Fundacgéo para o Prémio Naciona da Qualidade — FPNQ.
Esta organizacdo administra o Prémio Nacional da Qualidade e Produtividade — PNQP. A
missdo da FPNQ é promover a conscientizacdo para a qualidade e produtividade das empresas
produtoras de bens e servigos, e facilitar a transmiss@o de informagdes e conceitos relativos as
préticas e técnicas modernas e bem sucedidas da gestdo da qualidade, inclusive com relacdo
aos Orgados da Administracdo Publica por meio do Prémio Nacional da Qualidade e
Produtividade. O PNQP é um reconhecimento, na forma de um troféu, a exceléncia na gestao
das organizactes sediadas no Brasil. O prémio busca promover amplo entendimento dos
requisitos para alcancar a exceléncia do desempenho e, portanto, a melhoria da
competitividade. Busca, também, ampla troca de informacfes sobre métodos e sistemas de
gestdo que alcancaram sucesso e sobre os beneficios decorrentes da utilizagdo dessas
estratégias.

De acordo com os dados encontrados no Portal de Qualidade RS (2003), foi a partir do
guestionamento “Como melhorar os produtos e servicos, economizar tempo e otimizar
recursos no Estado?” Que o PGQP — Programa Galicho de Qualidade e Produtividade -
comegou a estruturar sua base em 1992. No Brasil, o Governo Federa havia langado, no
inicio da década de 90, o Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade, destinado a
melhorar os niveis de produtividade, confiabilidade e qualidade naindUstria, a partir de entdo,
nascia a idéia de criar o programa galcho da qualidade e um prémio para as melhores
préticas.



Ainda segundo informagdes do Portal Qualidade RS (2003), no Rio Grande do Sul, a parceria
entre o setor publico e a iniciativa privada permitiu a divulgacéo da filosofia e dos principios
da qualidade de forma democrédtica e deu a oportunidade de serem promovidas vérias
iniciativas voltadas ao aprimoramento dos produtos e servicos das empresas galichas. Hoje, as
melhorias que o programa gudou a promover podem ser visuaizadas pela maior
competitividade e quaificagdo nos servicos publicos e privados. Através do
comprometimento do governo, empresarios, trabalhadores e consumidores, os sistemas de
gestéo foram aprimorados ainda mais.

De acordo com o programa do PGQP, os principais objetivos estratégicos sdo: i) tornar-se
referéncia internacional com desempenho classe mundial na promocgao; ii) disponibilizar
tecnologias de gestdo para as organizacOes galichas e proporcionar a disseminacéo da gestéo
pela qualidade total; iii) aumentar a competéncia no mercado de atuagéo; iv) aumentar a
visibilidade dos resultados do PGQP, visando a perpetuacdo do movimento da gestdo pela
gualidade total; e, v) desenvolver "rede" de alta performance.

Um dos principais produtos do PGQP é o “Sistema de Avaliacdo” - um instrumento de
diagnostico organizacional que verifica 0 estdgio de desenvolvimento gerencial das
organizagOes para que possam definir seus planos de melhorias. O Sistema de Avaliagéo - SA,
estruturado em 1993, adotou como base os critérios de exceléncia do Prémio Nacional da
Qualidade, criado a partir do modelo Malcolm Baldrige National Quality Award — EUA, e
Segue 0s seguintes passos.

1. Inscricdo: As organizagBes se inscrevem no Sistema de Avaliagdo, através do Porta
Qualidade, informando os seus dados, a sua opcao pelo nivel um ou dois, pela auto-avaliagao
com ou sem avaliagao externa e os dados dos seus avaliadores internos.

2. Treinamento: Os candidatos a avaliador do PGQP realizam o treinamento em duas etapas.
i) estudo a distancia; e, ii) workshop presencial. Esta é oferecida pelos comités setoriais e
regionais e pela Secretaria Executiva do PGQP, e é ministrada por franqueados (instrutores
habilitados).

3. Auto-Avaliagdo: As organizagOes realizam a sua auto-avaliagcdo, com base nas orientaces
transmitidas no treinamento para avaliadores e enviam os dados a Secretaria Executiva do
PGQP.

4. Avaliacdo Externa: Esta etapa € opcional. As organizacdes que a solicitam recebem uma
visita de avaliadores externos com a finalidade de obter uma andlise de terceira parte em
relacdo ao seu Sistema de Gestdo. Para tanto, as organizacGes que solicitam a avaliagdo
externa devem indicar a0 PGQP, no minimo, dois avaliadores internos para atuarem como
avaliadores externos, considerando os requisitos de qualificacéo e experiéncia necessarios.

Segundo Pierry (2003), o PGQP simplificou critérios para atender os sete estagios da gestao
empresarial  (lideranca, plangjamento estratégico, clientes e sociedade, informacdo e
conhecimento, gestdo de pessoas, gestdo de processos e resultados) e, com isso,
contemplaram-se também as pequenas e médias empresas (hoje 70% do reconhecimento do
PGQP estdo com pequenas e médias empresas galchas). Paz (2003) salienta que em 10 anos,
0 PGQP conseguiu a adesdo de quase seis mil empresas e organizagdes e criou 73 comités,
gue estédo espalhados pelo Estado para atendimento de necessidades das empresas. O Rio
Grande do Sul ja é o quarto estado brasileiro em nimero de empresas com a Certificagdo 1SO.

3. ASPECTOSMETODOLOGICOS



Atuamente, a qualidade e as certificacOes estdo sendo amplamente discutidas no ambito
gerencial e estdo se tornando fatores de diferenciacio na competitividade entre as empresas. E
de extrema importancia a discusséo que se pretende gerar com o0 presente estudo, visto que as
organizagOes premiadas pelo prémio em Santa Maria ndo tiveram muitas oportunidades,
perante 0 mercado, de expor suas criticas, expectativas e resultados obtidos ap0s receber téo
valioso reconhecimento.

Esta pesquisa tentou buscar o registro cientifico dos resultados obtidos ap6s a premiacdo do
PGQP — Programa Galcho da Qualidade e Produtividade, e pode servir de subsidios para
auxiliar o empresariado brasileiro na deciséo de participar ou ndo de programas de premiagao
de qualidade a nivel regional. Portanto, buscou-se resposta para o seguinte problema: “Quais
o0s resultados obtidos pelas empresas de Santa Maria premiadas com o PGQP nos ultimos
guatro anos?’

O objetivo geral desta pesquisafoi possibilitar as empresas uma melhor adequacéo ao PGQP.
O estudo admitia as seguintes hipoteses: i) ndo foram obtidos resultados com a premiacao; ii)
foi obtido maior retorno financeiro; iii) foi obtida reducéo nos custos; iv) foi obtida maior
participacdo de mercado; v) foi obtida maior padronizacdo/organizacdo nas atividades
internas da empresa; vi) foi obtida maior eficiéncia, gerando maior produtividade; vii)
melhorou a imagem da empresa perante a sociedade/mercado; viii) melhorou o
relacionamento interno; e, ix) melhorou o nivel de comprometimento dos colaboradores com

a organizacéo.

O universo da pesquisa foi constituido por todas as empresas premiadas no PGQP nos ultimos
quatro anos (2000/2001/2002/2003), que perfizeram um total de 6 (seis) organizagOes: i)
Pasin — Laboratério de Andlises Clinicas Ltda; ii) Expresso Medianeira Ltda; iii) 7° Batalhdo
de Infantaria Blindado; iv) Qualidade 1SO Tecnologias de Gestéo Ltda; v) Rizzatti &
Associados Contabilidade e Assessoria; e, vi) Centro de Formagdo de Condutores Viacentro
Santa Maria.

Como se tratou de um universo de tamanho reduzido, ndo foi necess&rio selecionar uma
amostra, trabalhando-se entdo com a totalidade. Esta pesquisa foi realizada através de uma
entrevista estruturada com o auxilio de um questionario padronizado com 08 questdes, abertas
e fechadas.

4. RESULTADOSDO PGQP PARA ASEMPRESAS SANTA-MARIENSES

O programa galucho vem a ser uma versdo regional do PNQ - Programa Naciona de
Qualidade que visa o reconhecimento das empresas brasileiras que se destacam n&o somente
pela qualidade de seus produtos e servicos, mas também pela eficiéncia da sua administracdo
em conformidade com os padrfes e metas pré-estabelecidos. Atualmente, a qualidade e as
certificagOes estdo sendo amplamente discutidas no ambito gerencial e estdo se tornando néo
somente fatores de diferenciacdo entre as empresas, mas uma questdo de sobrevivéncia.

Quando verificadas as principais dificuldades enfrentadas pelas empresas no processo de
implantacdo do PGQP, todos os gestores relacionaram algum tipo de problema com os
colaboradores no processo de implementacdo do PGQP. Os principais obstécul os encontrados
podem ser assim resumidos: i) resisténcia na mudanca comportamental para a nova visao de
gestéo; ii) cultura dos colaboradores; iii) falta de profissionais engagjados no programa de



qualidade; iv) falta de qualificacéo e capacitacdo; v) dificuldade de obter o comprometimento
do pessoa com a causa; e, vi) dificuldade de interpretacdo dos termos utilizados na
metodol ogia.

Em uma empresa, foi constatado como dificuldade o cardater imediatista de como foi
implantado o programa de qualidade. No caso do 7° Batalhdo de Infantaria Blindado, foi
relacionada a rotatividade de pessoal como um fator de dificuldade no processo de
implantagdo do PGQP, principalmente, pela peculiaridade dessa organizagéo, pois a cada ano
sd0 recrutados centenas de soldados para treinamento e servico militar, o que pode explicar
este fato.

Quanto a escalonagdo sobre a dificuldade de implementagdo, ficou constatada pela andlise das
respostas que ha algumas divergéncias nas opinifes referentes ao grau de dificuldade para a
implementacdo do processo de qualidade e produtividade do programa PGQP, como é
apresentado no Gréfico 1.

Para as empresas “Qualidade SO Tecnologias de Gestdo” e “Expresso Medianeira Ltda.”, o
grau de dificuldade para implementacéo foi considerado facil. A primeira empresa afirmou
gue em funcdo de estar relacionado com sua atividade-fim, pois vendem servicos de
assessoria ha area de qualidade e gestéo, o atendimento aos requisitos do Programa Galicho de
Qualidade e Produtividade ndo foi motivo de dificuldade. Ja a Expresso Medianeira apontou
ser facil a implementacdo porque ja possuia certificacdo 1SO 9000 quando participou do
prémio. Assim, ja tinham varios procedimentos elaborados e que atendiam aos requisitos do
PGQP. Ndo houve nenhuma citacdo nos seguintes itens: i) muito facil; e, ii) muito dificil
(Gréfico 1).
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Gréfico 1 — Grau de dificuldade para aimplementacdo do processo

As principais estratégias adotadas para a conscientizacdo dos funcionarios sobre aimportancia
do PGQP podem ser assim relacionadas: i) divulgacdo das melhorias; ii) treinamento; iii)
envolvimento dos colaboradores na causa; iv) palestras e semin&rios; v) cursos sobre as
ferramentas da qualidade (5S's, diagrama de pareto; diagrama de causa e efeito;
brainstorming; etc); vi) transparéncia na gestéo; e, vii) prémios por metas al cancadas.

Na avaliacdo do método utilizado para a premiacdo, ficou constatado que em 3 (trés)
empresas 0s administradores classificaram a metodologia da premiacéo como 6tima e, em
outras 3 (trés), os respondentes classificaram como boa. Em contrapartida, a pesquisa revelou



gue ndo houve nenhuma citacdo classificando o método de premiacéo como indiferente, ruim
OU PEssimo.

Quando perguntado sobre o julgamento que os administradores fizeram do método utilizado
para a premiacdo, a resposta foi unanime para todas as empresas pesquisadas, com a
afirmacéo de que o método da premiacdo do PGQP é de maneira correta. Todos concordaram
com os critérios de avaliagdo e afirmaram que ndo havia necessidade de mudancas na forma
como foi conduzido a premiacao.

Como se constatou que 100% das empresas entrevistadas melhoraram a sua imagem perante o
mercado com a premiacdo, pode-se concluir que o PGQP é uma ferramenta importante para o
marketing empresarial e que pode ser encarada como uma vantagem competitiva pelas
empresas. Em 33,33% delas houve uma melhoria na produtividade e na reducéo de custos e,
cerca de 50% tiveram um aumento nas expectativas de progresso. Em 16,67% delas houve um
aumento do retorno financeiro, como demonstrado no Gréfico 2. Nos aspectos internos das
organizagOes, 66,67% delas admitiram que houve um aumento no comprometimento do
pessoal, relacionamento interno e na agilidade dos processos organizacionais, 0 que pode
explicar o crescimento na participacéo do mercado e competitividade.

Freqguéncia

— Legenda
1 - Produtvidade
2 - Articulagdo no mercado/mais competitividade
3 - Reducdo de custos
4 - Retorno financeiro
5 - Imagem perante o mercado
6 - Agilidade nos processos organizacionais
7 - Comprometimento
8 - Relacionamento interno
9 - Expectativas de progresso

Meéelhorias

Gréfico 2 — Melhorias no aspecto interno e externo (Respostas mltiplas)

As principais expectativas dos administradores referentes as contribuicfes que o Programa
Galucho da Qualidade e Produtividade pode proporcionar foram coletadas através de
perguntas abertas e podem ser expressas da seguinte forma: i) melhoria continua (com quatro
citacOes); ii) reconhecimento estadual (uma citagdo); iii) otimizagdo do sistema de gestdo
(duas citagdes); iv) obter maior retorno financeiro (uma citagéo); e, v) reducéo de custos (uma
Citacdo).

Em um primeiro momento, ndo houve reducéo de custos para 33,33% das empresas, pois na
fase de preparacdo do PGQP, as despesas sGo maiores que as receitas. O PGQP é uma
ferramenta da qualidade, que assim como a maioria, geram um retorno em longo prazo. Em
decorréncia disso, para 16,67% das empresas, houve inicialmente uma diminui¢do no retorno
financeiro, bem como na motivagdo, no comprometimento dos colaboradores e no
relacionamento interno gerando uma baixa produtividade, conforme o Gréfico 3, na péagina
seguinte. Ficou constatado que ndo houve piora nos seguintes itens. i) participacdo no



mercado/menos competitividade; i) imagem perante o mercado; iii) agilidade nos processos

Frequéncia — Legenda
27 1 - Nao-resposta
/E g 2 - Produtividade
151 3 - Participacdo no mercado/ menos competitivo
’ 4 - Reduc3o de custos
5 - Retorno financeiro
1 6 - Imagem perante o mercado
7 - Agilidade nos processos organizacionais
0,51 8 - Comprometimento
9 - Relacionamento interno
0 10 - Expectativas de progresso
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 11 - Motivagdo dos colaboradores

Piora

organizacionais; €, iv) expectativas de progresso. Entre as empresas pesguisadas, duas delas
na&o identificaram nenhuma piora nos processos interno e externo.
Gréfico 3 — Piora no aspecto interno e externo (Respostas multiplas)

Foram redlizados alguns cruzamentos entre variaveis como, por exemplo: i) o grau de
dificuldade para a implementacdo do PGQP; e, ii) avaliagdo do método utilizado para a
premiacdo, conforme Tabela 1. Pode-se perceber que todos os respondentes que afirmaram
ser dificil aimplementag&o do programa acreditam que a metodologia utilizada é 6tima, como
também, teve um caso de facil implementacdo que afirmou ser 6tima a metodologia.

Tabela 1 — Grau de dificuldade da implantagdo versus método da premiacéo

Metodologia da premiacéo
Grau dedificuldade A B CID)E TOTAL
MUITO FACIL.....cviicieeeeeece et o|0j]0|O0]|O 0
o | SRRSO 1/1]0|0]0 2
L 70 = VL= RSSO o|2]0|01|O0 2
[ T 1 TR PRSTRSTRSTN 2|1 0]0|0]|O0 2
MUITO DIfICHL...cuecvieciieieesee e o|0j]0|O0]|O 0
LI I R 313|000 6

Nota: A = Otimo; B = Bom; C = Indiferente; D = Ruim; e, E = Péssimo.

No cruzamento entre as variaveis. i) grau de dificuldade com aimplementacéo do processo; e,
ii) melhorias obtidas (Tabela 2); percebe-se que as empresas que encontraram maior
dificuldade foram as Unicas que obtiveram melhorias nos itens reducéo de custos e retorno
financeiro, talvez a explicagcdo para isso seria 0 maior empenho por parte dessas empresas,
visto que € na dificuldade que ha superacéo.

Tabela 2 — Grau de dificuldade daimplantacéo versus melhorias no aspecto interno e externo

Mehorias
Grau dedificuldade AlB)C|DIEIF |G IH || TOTAL
MUITO FECH ..o o(fojo0o|0O|j]O0O|O0O|O|O0]O 0
[ o/ R o|joj2|0|]0|1|2]|1]1 7
REZOAVEL........o it 1/0(2|]0|2(1]0]|1]1 8
[0 o7 1 1122|112 |1|2]2 14
MUItO DifiCil...ceeiveieieiicececece s o(fojo0o|0O|j]O0O|O0O|O|O0]O 0
TOTAL ettt 2126 |1|3|4|3]| 4] 4 29




Nota: A = Produtividade; B = Redugdo de custos; C = Imagem perante o mercado; D = Retorno financeiro; E = Participagdo no
mercado/mais competitividade; F = Agilidade nos processos organizacionais; G = Expectativas de progresso; H = Relacionamento
interno; e, | = Motivag&o dos colaboradores.

Além disso, as organizacOes que obtiveram dificuldade foram as que totalizaram as maiores
fregiiéncias nas melhorias (14). A comparagéo do total de frequéncia evidencia que quanto
maior o grau de dificuldade mais itens sdo melhorados (Facil = 7, Razoavel = 8 e Dificil =
14), conforme a Tabela 2. Independente da dificuldade ou n&o, todas as empresas obtiveram
melhorias na participacéo e imagem no mercado.

Ja no cruzamento entre as variaveis. i) grau de dificuldade com aimplementacdo do processo;
g, i) piora nos aspectos internos e externos (Tabela 3); constata-se que nas empresas onde 0
grau de dificuldade naimplementagdo foi razoavel o total de freqiiénciafoi o mais alto, com 5
citacbes. Porém, esta andlise ficou muito dispersa, com apenas uma citagdo em cada
cruzamento dos itens analisados, ndo sendo significativo para uma conclusdo mais plausivel.

Tabela 3 — Grau de dificuldade daimplantac&o versus piora no aspecto interno e externo

Piora
Grau dedificuldade A|BICIDIEIFIGIH T JIKITOTAL
MUITO FACIL.....coeieicecce e ofojojofo0ojo0j0j0j0j0]o0 0
[ o | S 11041001 0|0O|0OJO0O]O]O 2
REZOAVEL.......oceeeeeeeeeeeeee e, o(oj1j0(12j0j0}j2|0|12]12 5
DIfiCHL.eiiicieeeee s 111,000/ 0|O|0OJO0O]O]O 2
MUItO DIfiCil...coiieriicieececece e ofojojofojo0jo0jo0oj0jo0jo0 0
TOTAL ettt 211(2j0(1j0]0]2|0|1]|1 9
Nota: A = Nao-resposta; B = Produtividade; C = Redugéo de custos; D = Imagem perante 0 mercado; E = Comprometimento; F =
Expectativas de progresso; G = Participagdo no mercado/mais competitividade; H = Retorno financeiro; | = Agilidade nos processos

organizacionais; J = Relacionamento interno; e, K = Motivacéo dos colaboradores.

Na comparacao entre as melhorias e as pioras obtidas pelas empresas no inicio do processo de
adequacdo as normas do PGQP, pode-se perceber que ndo houve nenhum cruzamento dos
itens de melhorias com o0s seguintes itens de piora: i) imagem perante 0 mercado; ii)
expectativas de progresso; iii) participacdo no mercado/mais competitividade; e, iv) agilidade
NOS processos organizacionals, (Tabela4 —letras D, F, G el).

Tabela 4 — Grau de dificuldade daimplantacéo versus melhorias no aspecto interno e externo

Piora
_ A|/B|C|D|IE|F|G|H|I |J|K|TOTAL
Produtividade 0j1({0j0j212j0|0]|2]|0]|1 1 5
Reducdo de custos 1|/112|(0/0|0]0OJO|J0O]O|O]O 2
Imagem perante o mercado 2|11(2|0j1|]0|0f2]0|1]|1 9
Retorno financeiro oj1|{0|0|]0|0|O|JO|O|0O]|O 1
Participacéo no mercado/mais competitividade ofi1|j12y011|0j0|2|0|1 |12 6
Agilidade nos processos organizacionais 2|1(0|0j1|]0|0f2]|]0|1]|12 7
Expectativas de progresso 2|0(1|0j0|j]O0O|0O|0O]jO]O]|O 3
Relacionamento interno 2/1|1]0|]0|0|0|O0O|O|0O]|O 4
Motivag&o dos colaboradores 2|1(1|(0j0|]0|0O|0O]jO]|O]|O 4
TOTAL 11186 |0|4|0|0(4(0|4]4 41
Nota: A = Néo-resposta; B = Produtividade; C = Redugdo de custos; D = Imagem perante 0 mercado; E = Comprometimento; F =
Expectativas de progresso; G = Participagdo no mercado/mais competitividade; H = Retorno financeiro; | = Agilidade nos processos

organizacionais; J= Relacionamento interno; e, K = Motivacéo dos colaboradores.



Os respondentes afirmaram que as melhorias nos processos internos e externos foram
acontecendo aos poucos, pois cada vez mais os colaboradores adotavam a filosofia da
gualidade na empresa e, consegiientemente, a premiacdo e o0 reconhecimento foram uma
questéo de tempo. Depois disto, a empresa continuou se empenhando para que nas préximas
avaliagOes obtivesse maior pontuagao.

Os respondentes acreditam que a resisténcia a mudanca foi um dos fatores causadores de, num
primeiro momento, ter ocorrido algumas pioras e problemas internos. Foi preciso enfatizar
para todos na organizacdo que os resultados positivos estavam em longo prazo e que era
necessario tomar medidas em curto prazo para amejar um futuro mais condizente com as
expectativas.

5. CONCLUSOES

Em um contexto como o atual, com a crescente competitividade e acordos comerciais entre
paises, a qualidade tornou-se indispensavel as empresas como fator determinante de
diferenciacdo. A competicdo global € eminente e a qualidade atua como uma forca capaz de
definir a situagdo econémica de véarios paises, especialmente os paises em desenvolvimento
gue dependem de 6rgaos internacionais e politicas externas. Através do presente estudo foi
possivel verificar algumas constatagdes decorridas das indagaces previamente estabel ecidas
na fase inicial da elaboracéo desta pesquisa. As indagacdes eram de cunho investigativo e
tinham por objetivo verificar as mudancas e os resultados obtidos pelas empresas premiadas
pelo PGQP nos ultimos quatro anos em Santa Maria.

No ambiente interno das empresas, é cada vez mais predominante a tendéncia de gestéo por
metas e resultados. E evidente que ndo depende somente de alguns colaboradores, mas sim de
toda a organizagdo, tanto internamente quanto externamente. Dentro desse conceito, o
comprometimento, a cooperagdo e 0 esclarecimento das metas tornam-se fatores
importantissimos para 0 sucesso de programas como o0 PGQP. Iniciar um processo de
mudanca social dentro e fora das empresas, iniciamente, pode ser muito dificil mas,
certamente, influenciara de maneira positiva o progresso do comércio e, por conseqiiéncia, o
progresso da comunidade regional.

Dentro dos objetivos desta pesquisa, as hip6teses pesquisadas quanto ao grau de dificuldade
de implementacéo do PGQP demonstraram que a maioria (67%) das empresas entrevistadas
apresentou um grau de dificuldade entre razoavel e dificil. Quanto aos aspectos internos das
organizagdes pesquisadas, 0 aumento da competitividade foi verificado em decorréncia de
umamaior agilidade dos processos, maior comprometimento e motivagéo dos colaboradores e
melhor relacionamento interno.

Por outro lado, algumas empresas apresentaram poucas melhorias no aspecto do retorno
financeiro, o que pode ser resultado da dificuldade de identificar o que realmente influencia
esse retorno. Quanto aos aspectos negativos da implementagdo deste processo, para muitas
empresas, num primeiro momento, ndo houve reducdo nos custos e para algumas, houve até
uma diminuicdo no retorno financeiro, juntamente, com a motivagdo e comprometimento
interno, fatores que interligados influenciam na produtividade.

Mas com a premiagéo o esforco da empresa foi reconhecido e, cada vez mais, cada empresa
pode aprimorar Sseus processos e obter vantagem competitiva no mercado. As dificuldades
para a obtencdo de resultados satisfatorios sdo de niveis razoaveis ja que envolvem diversos



recursos financeiros e organizacionais. Numa fase inicial as dificuldades relatadas se
entrelacam com as estratégias usadas para o esclarecimento e o comprometimento de todos
como o treinamento, cursos e palestras. Devido a caracteristica de médio e longo prazo do
investimento, o nivel de retorno financeiro e de reducéo de custos pode estar comprometido ja
gue o limite da pesquisa foi dos quatro Gltimos anos.

Assim, como ja foram detectadas varias melhorias no ambiente interno e externo das
organizacdes, notou-se também a grande expectativa com relacéo as contribuicdes do PGQP
como o aperfeicoamento dos sistemas de gestdo, maior reconhecimento e melhoria continua.
Isso demonstra que o processo de implantagcéo de um programa de qualidade n&o acaba, nem
com o reconhecimento na forma de um prémio ou certificagcdo, mas se mantém, na medida em
gue crescem as expectativas e as exigéncias dos consumidores e do mercado em geral.
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