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PRATICAS DE GESTAO DA QUALIDADE E DESEMPENHO EMPRESARIAL
NAS ORGANIZACOES ATRAVES DO PROGRAMA DE CERTIFICACAO DE
EMPRESAS (PROCEM) DO MARANHAO

Rachid Santos Maluf

Fevereiro/2020

Orientador: Prof. Dr. Rui Nelson Otoni Magno

Area de Concentragdo: Engenharia de Processos

As organizacfes buscam se adaptar diariamente ao mercado competitivo adotando
estratégias de desenvolvimento e postura de crescimento para tornar-se competitivas.
Dentre as estratégias, a otimizagdo de processos por meio de um sistema de gestéo eficaz
é um diferencial para atrair potenciais clientes e manter os atuais além da reducao de
custos e ganhos financeiros. O propdsito deste estudo foi analisar as praticas estratégicas
adotadas e o desempenho empresarial adquiridos nas empresas a partir da busca pelo
Programa de Certificacdo de Empresas. A pesquisa foi realizada de forma quantitativa,
sendo aplicado um questionario de 23 perguntas objetivas e 03 perguntas subjetivas
complementares a uma amostra de 40 empresas do total populacional de 80 empresas
escolhidas por possuirem pelo menos trés anos de participacdo no Programa. O
questionario foi enviado por e-mail e por meio de visitas. Os dados coletados foram
analisados por meio de tabelas e gréaficos. Constatou-se por meio dos resultados obtidos,
que apds a certificagio no PROCEM as empresas melhoraram seu desempenho
significativamente, em especial no tocante ao aprimoramento dos processos de produgéo
ou servico, ao tempo das entregas, o relacionamento com fornecedores, a satisfacdo de
clientes e a integracdo com outras disciplinas do Programa. Verificou-se que no contexto
das empresas entrevistadas, a gestdo da qualidade é aplicada como uma das bases de

diferenciacéo, sendo tratada como fonte de vantagem competitiva.
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QUALITY MANAGEMENT PRACTICES AND BUSINESS PERFORMANCE
IN ORGANIZATIONS THROUGH THE COMPANY CERTIFICATION
PROGRAM (PROCEM) OF MARANHAO

Rachid Santos Maluf

February/2020
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Research Area: Process Engineering

Organizations seek to adapt daily to the competitive market by adopting development
strategies and growth stance to become competitive. Among the strategies, the
optimization of processes through an effective management system is a differential to
attract potential customers and keep the current ones in addition to reducing costs and
financial gains. The purpose of this study was to analyze the strategic practices adopted
and the business performance acquired in the companies from the search for the Company
Certification Program. The survey was carried out in a quantitative way, using a
questionnaire of 23 objective questions and 03 subjective questions complementary to a
sample of 40 companies out of the total population of 80 companies chosen for having at
least three years of participation in the Program. The questionnaire was sent by e-mail
and visits. The collected data were analyzed using tables and graphs. It was found through
the results obtained, that after certification with PROCEM, companies significantly
improved their performance, especially with regard to the improvement of production or
service processes, delivery times, relationship with suppliers, customer satisfaction and
integration with other Program subjects. It was found that in the context of the interviewed
companies, quality management is applied as one of the bases of differentiation, being
treated as a source of competitive advantage.
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CAPITULO 1

INTRODUCAO

E sabido que o ambiente ao qual estamos inseridos, independente da esfera
municipal, estadual ou federal, passa por intensas modificacbes sociais, politicas,
econdmicas, em espaco de tempo imprevisivel. Logo, é possivel afirmar que grande parte
das organizacdes bem como as pessoas que participam destas, também passam por
mudancas, adaptando-se as novas realidades tomando por base a competitividade feroz a
qual estéo inclusas. Tudo isto afeta 0 ambiente das organizagdes, o seu funcionamento,
desempenho e rentabilidade.

LOPES (2014) ratifica que de acordo com este cenario, as empresas veem-se
obrigadas a melhorar suas operac6es, definindo objetivos claros e certeiros e adotar
estratégias que lhe garantam vantagem competitiva. Estas estratégias consideram
preocupacdes em uma visdo socio-politica que inclui a necessidade de inovar os processos
e 0s produtos ou servigos prestados, estimulando o empreendedorismo e a
responsabilidade socioambiental.

Segundo BOIRAL (2012), a inovacéo tem sido destacada como um dos beneficios
trazidos pela implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade. O mesmo realizou uma
revisao de 111 estudos com organizag6es de diversas atuacfes que mensuraram o impacto
do sistema de gestdo da ISO 9001 no desempenho organizacional, de maneira positiva,
no periodo de 1994 a 2008. Outro autor da area, defende que as praticas de gestdo podem
contribuir para inovagdo de maneira contundente. WRIGHT et al. (2012) afirma que a
criacdo de linguagens e metodologias comuns podem promover um processo de melhoria
incremental baseado no aprendizado anterior.

A adocéo de um sistema de gestdo da qualidade, seja ela por meio da certificagéo
na ISO 9001 ou de outra natureza é uma opcao bastante procurada pelas organizacGes
com o intuito de obter vantagem competitiva e credibilidade no mercado, uma vez que ja
sdo mais de 1,1 milhdo de empresas certificadas no mundo, segundo a International
Organization for Standadization. Além disso, é possivel obter melhoria em todos os
processos, reducdo de custos e aumento da satisfacdo dos clientes e partes interessadas,
motivando ainda mais o empresario. Ter um certificado € sindbnimo de garantia de sistema

de gestdo qualificado, mas atrelado a isso, possibilita a organizagéo ter maior controle de



Seus processos, gerenciamento de riscos para 0 negdcio e geracdo de valor para o seu
produto ou servico. (MOURA, 2009)

Dito isto, a necessidade de reformulagéo do ambiente interno e remodelagem ao
ambiente externo em busca de sustentabilidade, os programas regionais de
desenvolvimento e qualificacdo se torna uma alternativa para a melhoria da
competitividade das organizacgdes e tém um importante papel na aplicagdo de conceitos
de inovacdo e praticas de gestdo, visando, sobretudo a qualidade efetiva e integral em
diversas areas da empresa. (FRANCO, 2012)

O Programa de Certificacdo de Empresas — PROCEM é um programa de
certificacdo do estado do Maranh&o criado a partir de referenciais normativos com
alcance e validagdo em nivel internacional — 1ISO 9001 — e objetivam o desenvolvimento
de boas praticas de gestdo e a busca na exceléncia bem como na inovacéo, qualificando
empresas locais para enfim satisfazer as necessidades de seus clientes e contratantes,
corroborando a teoria dos estudiosos citados.

MOURA (2009) assevera que as empresas de grande porte, corriqueiramente,
estdo em diversas transacdes diarias de compra e venda de produtos e servicos que fazem
parte de sua cadeia de suprimentos. Vale ressaltar que estas passaram por modificacfes
em relacdo a deliberacdo de seus processos, uma vez que anteriormente era disposta em
Integracdo Vertical, ou seja, a organizacao realizava todas as etapas relacionadas ao seu
produto final além de ter como destaque a hierarquizacao e controle total de todos os
processos visando ganhar escala e reduzir custos, que por muito tempo, trouxe beneficios.
Afirma ainda que com o numero crescente de concorrentes, flexibilizagdo de métodos,
exigéncias do mercado em relacdo a tempo e qualidade, esta metodologia se torna
obsoleta e toma-se avancgo para o0 processo reverso: Desintegracdo Vertical.

Também chamada de terceirizacdo, subcontratacdo e desverticalizacdo, a
desintegracdo vertical, segundo MOURA (2009), propde as empresas de grande porte
uma maior concentragdo nas atividades principais e rentaveis relacionadas ao seu
negocio, envolvendo empresas menores nas etapas de menor amplitude. Desta forma, é
possivel obter ganhos com producdo enxuta, investindo na melhoria dos processos
principais e nas pessoas envolvidas, permitindo o desenvolvimento e especializagdo de
empresas de pequeno porte para complementar as atividades aderentes ao negdécio
principal.

De acordo com AMATO (1993), aplicar a estratégia da subcontratacdo influi

diretamente na descentralizacdo gerencial, que consiste na pulverizagdo de grandes



estruturas ou centros produtivos com maior autonomia operacional. O objetivo final da
nova estrutura organizacional é que a empresa de grande porte possa se concentrar na
melhoria da competitividade gerindo um conjunto limitado de tarefas operacionais e
administrativas que oferecem maior retorno, constituindo uma rede de fornecedores
competentes que fornegcam produtos e servi¢os secundarios, que outrora, requeriam tempo
e investimento.

Apesar de ndo obrigatdria, a opcao por aderir a gestdo da qualidade é uma aposta
das empresas para se destacarem de seus concorrentes levando as mesmas a adotarem
estratégias diferenciadas e agregar valor ao mercado que exerce pressdo continua.

O segundo FRANCO (2012), o PDF — Programa de Desenvolvimento de
Fornecedores — surgiu da necessidade de aprimoramento técnico e gerencial dos
fornecedores locais do Maranhdo para atender a demanda de grandes empresas,
ampliando o fornecimento de produtos e prestacdo de servigos por parte das empresas
locais. JESUS e PESSOA (2009) afirmam que atualmente o PDF do Maranhdo é o
principal instrumento de conexao entre as empresas privadas e 0 governo, no momento
em que a economia maranhense vislumbra grandes investimentos.

Na busca pela melhoria do desenvolvimento das empresas locais, 0 PDF propds
em parceria com grandes mantenedoras e apoiadoras, no ano de 2002, a realizagdo do
Programa de Certificacdo de Empresas (PROCEM), com o objetivo de qualifica-las e
certifica-las. O estudo em torno do tema aborda esta preocupacao antiga por parte de
empresas de grande porte atuantes no estado do Maranhdo, que terceirizam servicos para
empresas de médio e pequeno porte, que por sua vez, ndo tinham capacidade de prestar
servicos com qualidade e manter-se ativas ou financeiramente saudavel para tal. Desta
forma foram feitas diversas acBes de conscientizacdo e tentativas de auxiliar na
organizacdo das empresas subcontratadas. O programa de certificacdo possui 17 anos e
se apresenta em todo o estado do Maranhdo através de 04 (quatro) médulos: Qualidade
& Produtividade; Gestdo Contabil, Tributaria, Trabalhista e Financeira: Gestdo de Salde,
Seguranca e Meio Ambiente; E Gestdo de Responsabilidade Social. Desta forma, as
empresas eram indicadas a ingressar no programa e uma vez certificada, confirmaria a
sua capacidade em executar as atividades para sua contratante.

Este projeto busca constatar que 0 PROCEM é um programa local efetivo que visa
melhorar 0 gerenciamento de processos e rotinas dentro da organizacgdo independente do
tamanho, porte, tipo de atividade e quantidade de funcionarios, sendo avaliado neste

trabalho, apenas o médulo referente a Qualidade e Produtividade. Dito isso, o estudo



busca encontrar casos de sucesso para ratificar a eficacia bem como os beneficios
adquiridos pelas organizacGes certificadas. Porém, vale ressaltar que podem existir
empresas que optaram por ndo implantar ou que ndo obtiveram resultados satisfatorios na
implantacéo do sistema de gestdo da qualidade.

Conforme o cenario que foi exposto anteriormente, a pesquisa tenta responder a
seguinte questdo: Quais o0s sdo os beneficios relacionados a préatica de gestdo e nivel de
desempenho que o Programa de Certificagdo de Empresas - PROCEM permite
desenvolver nas empresas maranhenses certificadas? Para responder a essa pergunta, séo
adotadas as seguintes hipoteses no presente estudo:

a) O Programa de Certificacdo de Empresas - PROCEM trouxe beneficios e
contribuiu para a melhoria da gestdo da qualidade das empresas maranhenses
certificadas pelo Programa;

b) O PROCEM desenvolveu fornecedores locais a identificar melhorias e inovaces.

c) A empresa ndo possui maturidade de gestdo para desenvolver-se dentro do

Programa, logo, ndo trouxe melhorias ou beneficios.

1.1 - OBJETIVOS

1.1.1 - Objetivo geral

Analisar as préaticas de gestdo da qualidade e desempenho empresarial adquiridos pelas
empresas ao implantar o sistema de gestdo da qualidade buscando a certificagéo e
recertificacdo no Programa de Certificagdo de Empresas (PROCEM) do Programa de

desenvolvimento de fornecedores (PDF) do Maranhdo.

1.1.2 - Objetivos especificos

— Fazer o levantamento das empresas participantes do Programa;

— Identificar possiveis melhorias nos processos e aumento de faturamento com a
adesdo do PROCEM;

— Constatar a eficacia do PROCEM.



1.2 - ORGANIZACAO DO TRABALHO

O capitulo 1 apresenta a introducgdo, a motivacao, os objetivos, as contribui¢es
da dissertacdo e a forma de organizacéo do trabalho.

O capitulo 2 apresenta uma revisdo da literatura sobre a qualidade e inovacéo, no
qual sdo abordados 0s aspectos gerais relacionados ao historico e defini¢bes, bem como
se faz uma revisao bibliogréafica do sistema de gestao da qualidade e suas implicacdes em
ambito internacional, local — com o Programa de Certificacdo de Empresas do Maranh&o
— e outros programas similares contidos em outros estados brasileiros.

O capitulo 3 aborda o método utilizado para a realizacdo da pesquisa por meio de
questionario com empresas pré-selecionadas, aléem de explicitar o perfil destas.

O capitulo 4 trata sobre os resultados obtidos junto as empresas que se
disponibilizaram a participar da pesquisa.

O capitulo 5 encerra o projeto trazendo as consideracOes finais e as
recomendacdes para trabalhos futuros a serem realizados a partir deste.



CAPITULO 2

REVISAO DA LITERATURA

2.1 - QUALIDADE

2.1.1 - Historico e definicao

A qualidade tem historico consideravel desde a decada de 20 por varios estudiosos
como Juran, Shewhart, Demin entre outros. Ganhou grande aplicabilidade e se
transformou em vantagem competitiva a partir da década de 50, ajudando organizaces a
ofertarem produtos e servicos de alta qualidade para seus clientes. Segundo a ISO 9001
(2008) qualidade pode ser conceituada por: “grau no qual um conjunto de caracteristicas
inerentes satisfaz a requisitos”.

SILVA (2009) afirma que a qualidade deriva da palavra “qualitate”, que ¢
sindnimo de busca continua pela melhoria em todos os setores de uma organizacdo desde
a politica até os indicadores financeiros mais relevantes, para satisfacdo das partes
interessadas.

O professor da Harvard Business School da Universidade de Harvard nos Estados
Unidos, DAVID A. GARVIN (1988, p.3) considera que a evolucdo da qualidade esta

dividida em 4 etapas, chamadas “Eras da Qualidade” conforme mostra a Figura 2.1.

Etapa do Movimento da Qualidade

Identificacdo das - Controde Estatistico da ) ) (Festdo Estratégica da
Caracteristicas Inspegao Qualidade Garantia da Qualidade Qualidade
Enfase uniformidade do produto  uniformidade do produfo toda a cadeia de producdo, as necessidades do
COM Menos inspegdo desde o projeto até o mercado e do consumidor
mercado, e a conribuicio
de todos 05 grupos
fundionais
Métodos instrumentos de medicdo  instrumentos e técnicas programas e sictemas plangjamento estratégico,
ectatisficas estabeledmentn de
objetivos & mobilizagio da
organizacio
Quem & o 0 departamento de 05 departamentos de fodos os departamentos,  todos na empresa, com a
responsavel pela  inspecdo produgdo e engenharia embora a alta gerénda s alta gerénda exercendo
qualidade se envolva perfericamente  forte lideranca
Orientacio e “ingpeciona” a qualidade  “confrola”™ a qualidade “constrdi” a qualidade “gerencia” a qualidade
abordagem

Figura 2.1 - As quatro principais eras da qualidade.
Fonte: MARTINS, R. A; COSTA, P. L., NETO (1998).



No inicio do século XIX, como consequéncia do surgimento do sistema de
producdo em massa, a inspecdo tornou-se uma atividade necessaria para o controle da
qualidade, sendo vista como uma responsabilidade distinta da gestdo e como uma fungéo
independente (GARVIN, 1988, p. 4-5). No entanto, durante este periodo, que se voltava
unicamente para o produto acabado, o conceito de qualidade prendia-se essencialmente
com a conformidade dos bens ou servicos vendidos aos clientes. A resolucdo de
problemas ndo era uma competéncia das atividades de inspe¢do (GARVIN, 1988, p. 6).
Sendo assim, os produtos considerados defeituosos, ou seja, aqueles que nao
correspondessem aos padrdes de qualidade, eram descartados.

GARVIN (1988, p. 6) considera que Walter A. Shewhart, e Joseph Juran, foram
responsaveis pelo desenvolvimento do controle estatistico da qualidade por meio do
controle estatistico de processos. No seu livro Economic Control of Quality of
Manufactured Products de 1931, Shewhart fornece uma defini¢do precisa e mensuravel
do controle da producdo, apresentando técnicas de monitoramento e avaliacdo da
producdo diria, identificando as variabilidades decorrentes do processo (GARVIN,
1988, p. 6-7). Com base nessa linha de pensamento, um fendmeno pode ser controlado
gracas as experiéncias acumuladas do passado, e dentro das possibilidades, a sua
variabilidade no futuro (GARVIN, 1988, p. 7). A terceira etapa corresponde a garantia da
qualidade, em que o objetivo principal é a prevencdo de defeitos ao longo de todo o
processo produtivo, buscando o envolvimento de todos os departamentos e envolvidos
das organizacGes (MARTINS e COSTA, 1998, p. 302).

A partir da década de 50, “surge uma nova filosofia de gestdo com base no
desenvolvimento e na aplicacdo de conceitos, métodos e técnicas adequados a uma nova
realidade” (MENDES, 2007, p. 13). Nesta fase, denominada Gest&o pela Qualidade Total,
o0 conceito de qualidade incorpora nao sé as especificidades do produto, como também as
necessidades do mercado e dos consumidores. A gestdo de lideranca deve exercer forte
influéncia para o engajamento de todos os envolvidos da organizacdo (MARTINS e
COSTA, 1998, p. 302).

O desempenho da organizacgéo tratado de diferentes maneiras em muitos estudos.
Alguns pesquisadores mensuram o desempenho financeiro, a partir da lucratividade,
participacdo no mercado e retorno sobre investimento. Outros, avaliam o desempenho
operacional da organizacdo em termos de qualidade de produtos e processos, ou

investigam o desempenho referente a satisfacdo do cliente. S&o diversos os termos



utilizados: desempenho corporativo, desempenho do negécio, desempenho de qualidade,
desempenho financeiro (NAIR, 2006).
Ap0s a analise de como surgiu a temética da qualidade nas organizagdes, torna-se

importante abordar o que é realmente a qualidade e que caracteristicas lhe sdo intrinsecas.
Segundo LOPES (2014), existem diferentes

complementares, no entanto cada autor da maior énfase a determinado aspecto, tal como

se evidencia na Tabela 2.1:

interpretacdes, algumas delas

Tabela 2.1 - Definig¢Oes de qualidade.

Autor Definicio Enfase
Grau previsivel de uniformizacio e Conformidade do produto com
] fiabilidade a um custo baixo, as suas especificacfes técnicas
Deming ) )
adequado as necessidades do Empenho continuado da gestio
mercado de topo
Satisfacdo das necessidades dos
Juran Adequacio ao uso )
clientes
Total das caracteristicas de um Satisfacdo do cliente
produto ou servico, referentes a
) marketing, engenharia, manufactura e Melhoria da colaboragdo e
Feigenbaun ) cacio entr
manutencio, pelas quais o produto ou ~ COTRUILCACA0 cnire
servico, quando em uso, atenderd as departamentos funcionais da
expectativas do cliente orgamzagao
Producéo sem defeitos
Conformidade com as exigéncias Envolvimento e motivacio dos
Crosby

(requisitos, especificacdes)

recursos humanos da

organizacio

Fonte: Adaptado de LOPES (2014).

2.1.2 - Gestéo da qualidade total (TQM)

A gestdo da qualidade total como modelo de gestdo teve origem no Japéo e foi

adotado posteriormente por empresas norte-americanas e europeias. Autores como

Deming, Juran, Crosby, Feigenbaun, Taguchi, Ishikawa, entre outros, s&o considerados

0s grandes mestres da gestdo da qualidade e descreveram em seus trabalhos alguns



principios fundamentais para a implementacéo deste novo modelo (MENDES, 2007, p.
14)

Segundo ROLDAN e FERRAZ (2017), a Gestdo da Qualidade Total (TQM) tem
sido tratada ora como uma filosofia de gestdo, como um modelo, um sistema ou uma
abordagem. LAKHE e MOHANTY (1994) destacam o que consideram conceitos chaves
da gestdo da qualidade total: uma abordagem para aumentar a efetividade e flexibilidade
do negdcio; uma forma de organizar e de envolver toda a organizacdo; a integracao de
varios processos que irdo caracterizar a dindmica comportamental da empresa; um
esforco integrado para ganho de vantagem competitiva, por meio da melhoria continua
de todas as facetas da cultura organizacional.

A gestdo da qualidade se refere a gestdo dos recursos humanos, no que concerne
a capacitacdo, trabalho em equipe e motivacdo; gestdo de processos e de operacdes; e
gestdo estratégica que complementa o controle das areas. Baseado nisso, 0 TQM se
fundamenta em 3 pilares: foco no cliente, foco no processo e sua melhoria continua e foco
nas pessoas e no trabalho em equipe. (LOPES, 2014)

As praticas de gestdo da qualidade podem ser definidas, na visdo de ROLDAN e
FERRAZ (2017), como as areas criticas que a organizacdo deve focar em termos de
execucdo e de avaliacdo, para conseguir cumprir a sua misséo. Os autores afirmam uma
influéncia direta da gestdo da qualidade sobre o desenvolvimento de inovagdes, outros
apontam uma relacdo indireta. Em geral, € visualizado que a gestdo da qualidade impacta
positivamente no desempenho empresarial.

Desta forma, LOPES (2014) assevera que a fim de promover a filosofia da
qualidade total e da melhoria continua, uma grande quantidade de empresas tem buscado
implementar sistemas de gestao da qualidade, certificados ou ndo, que integram diferentes

matérias tais como: salde e seguranca no trabalho, meio ambiente, inovacao, etc.

2.2 - SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Para garantir uma gestdo continua de processos, as empresas buscam implantar e
implementar um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) que comprove engajamento e
compromisso na oferta de produtos ou servigcos que satisfacam as necessidades dos

clientes e outras partes interessadas.



Para SILVA (2009, p.22), 0 SGQ define um conjunto de medidas organizacionais
que evidenciam de forma eficaz a maneira com que as empresas lidam com aspectos

relacionados com:

Resultados das avaliagdes dos seus produtos ou servicos;
— [Feedback de clientes;
— Resultados de auditorias internas ou externas;
— Tratamento de ndo conformidades;
— Tratamento de reclamacdes internas ou externas;
— Desencadeamento, acompanhamento e verificacdo da eficacia de agdes corretivas,
preventivas e de melhoria.

Por outro lado, quando ndo ha comprometimento, existem obstaculos que podem
dificultar o sucesso da implementacdo como, por exemplo, 0 aumento da burocracia,
estruturas hierdrquicas rigidas, resisténcia de alguns funcionarios em relagdo a mudanca
— por ter habitos enraizados ou excesso de confianca — e pressdes externas de clientes e
fornecedores. (SILVA, 2009)

Apesar do SGQ possuir dindmica necessaria para constante evolucdo, a sua
implementacdo por si so, ndo garante sucesso e satisfacdo dos clientes e acionistas. Para
que isto aconteca e obtenha-se o retorno do investimento, é necessario que a organizagéo
tenha a compreensdo da filosofia e o utilize para prevencéo e correcao de falhas, reducéo
de custos produtivos e otimizagdo de processos. Vale ressaltar que a correta
implementacédo possibilita ainda o cumprimento de requisitos normativos ou legislativos
aplicaveis e as exigéncias dos clientes. (MOURA, 2009)

Para que haja eficacia de cumprimento das exigéncias do SGQ, é imprescindivel
um suporte documental. Estes, por sua vez, além de possibilitar rastreabilidade e ligagdo
I6gica entre si, evidenciam de maneira formal informac@es relevantes como: politica de
qualidade, escopo a ser gerenciado, manual da qualidade, procedimentos operacionais ou
instrucdes para o trabalho, planos de inspec¢des e ensaios, etc. (FRANCO, 2012)

De acordo com PIRES (2012), existem duas raz0es pelas quais uma empresa
busca a certificacdo: uma externa, motivada pela imposicdo de clientes ou outras
entidades interessadas como garantia de que a qualidade sera alcancada, e uma interna,
originada de uma decisdo voluntaria da alta administragdo como forma de garantir um

nivel aceitavel de qualidade despendido ao minimo custo.
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2.3-1S0 9001

E notdrio que para implantagdo do SGQ as empresas tem buscado cada vez mais
0 modelo proposto pela norma 1SO 9001. De acordo com esta norma, a empresa pode
definir o escopo de produtos ou servigos que estardo inclusos no sistema e seus processos
de origem.

A International Organization for Standardization (ISO) é uma entidade ndo
governamental fundada em 1947 em Genebra, na Suica, que congrega os organismos de
normalizacdo de 164 paises e € responsavel pela elaboracdo e publicacdo de normas
internacionais em diversos campos técnicos. Estas normas internacionais sdo aprovadas
através de consenso global e ajudam a quebrar as barreiras ao comércio internacional,
indicando especificacdes de produtos e servicos, bem como as melhores praticas para
tornar a industria mais eficiente e eficaz. (ISO, s.d)

As normas da familia 1SO 9000, editadas pela ISO, abordam diferentes aspectos
da gestdo da qualidade. Pertencem a esta familia os seguintes referenciais normativos
(1SO, s.d.):

— 1S09001:20151 — define os requisitos de um SGQ;

— 1S09000:2015 — aborda os conceitos basicos e a terminologia aplicada aos SGQ);

— 1S0 9004:2009 - fornece orientac6es para a melhoria do desempenho e o alcance
do sucesso sustentavel;

— 1S0 19011:2018 — estabelece diretrizes para a realizacdo de auditorias aos SGQ.

A 1SO 9001 é uma norma com o objetivo de implementar e certificar o0 SGQ das
organizacg0es, independentemente do seu tipo, porte, quantidade de funcionarios ou ramo
de atividade. Sua publicacdo de origem ocorreu em 1987, e passou por alteracdes em
1994, 2000, 2008 e 2015, como consequéncia do aumento de exigéncias e dos requisitos
dos stakeholders? e da evolugdo do conceito da qualidade. A alteracdo da versdo de 2015,
versdo atual da norma, permite uma maior facilidade na compatibilidade com a familia
das normas ISO 14000 e 1SO 45001, relativos aos sistemas de gestdo ambiental e satde
e seguranca ocupacional, respectivamente. (MOURA, 2009)

Assim como as demais normas da familia 1ISO 9000, os requisitos da ISO

9001:2008, baseiam-se na aplicacdo de oito principios da gestdo da qualidade:

L A versdo do ano de 2015 da 1SO 9001 é a mais atual, porém, a norma do PROCEM, em vigor, é baseada
na verséo do ano de 2008 da ISO 9001.
2 Termo designado para “partes interessadas”, segundo 1SO 9000:2015.
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Foco no cliente: “As organizacoes dependem dos seus clientes e,
consequentemente, deverdo compreender as suas necessidades, atuais e futuras,
satisfazer os seus requisitos e esforgar-se para exceder as suas expectativas” (NP
ISO 9000 2005, 2005, p.7).

Lideranca: “Os lideres estabelecem unidade no propdsito e na orientagdao da
organizagdo. Deverdo criar e manter um ambiente interno que permita o pleno
envolvimento das pessoas para atingirem os objetivos da organizagdo” (NP 1SO
9000 2005, 2005, p. 7).

Engajamento das pessoas: “As pessoas, em todos 0s niveis, sdo a esséncia da
organizacdo e o seu pleno envolvimento permite que as suas aptiddes sejam
utilizadas em beneficio da organizacao” (NP ISO 9000 2005, 2005, p. 7).
Abordagem de processo: “Um resultado desejado € atingido de forma mais
eficiente quando as atividades e recursos associados sdo geridos como um
processo” (NP 1SO 9000 2005, 2005, p. 7).

Abordagem sistémica de gestao: “Identificar, compreender e gerir processos inter-
relacionados como um sistema, contribui para que a organizagdo atinja 0s seus
objetivos com eficiéncia e eficacia” (NP 1SO 9000 2005, 2005, p. 8).

Melhoria Continua: “A melhoria continua do desempenho global da organizagao
devera ser um objetivo permanente dessa organizacdo” (NP 1SO 9000 2005, 2005,
p. 8).

Tomada de decisdo baseada em evidéncia: “As decisdes eficazes sdo baseadas na
analise de dados e de informagdes” (NP 1ISO 9000 2005, 2005, p. 8).

Gestdo de relacionamento: “Uma organizacdo ¢ os seus fornecedores sao
interdependentes e uma relacdo de beneficio matuo potencializa a aptidao de
ambas as partes para criar valor” (NP 1SO 9000 2005, 2005, p. 8).

Segundo SILVA (2009), a abordagem de processos da ISO 9001 é pautada no

ciclo PDCA (plan, do, check, act), criado por Shewhart e aplicado por Deming, é uma

metodologia de gestdo e controle de processos. As fases deste ciclo sdo:

PLAN (Planejar): estabelecer os objetivos e 0s processos necessarios para a
obtencéo de resultados de acordo com os requisitos dos clientes e as politicas de
qualidade da organizacéo;

DO (Executar): implementar 0s processos;

CHECK (Verificar): monitorar e medir processos e produtos em comparagdo com

politicas, objetivos e requisitos para o produto e reportando resultados;
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— ACT (Agir): empreender acdes para melhoraria continua do desempenho dos

Processos.

Desta forma, a 1SO 9001 se apresenta caracteristicamente conforme mostra a
Figura 2.2, no modelo de um SGQ baseado nos requisitos que os produtos ou servigos
contenham, representando as entradas ou inputs do sistema. De forma a garantir que estes
requisitos estdo sendo cumpridos, a organizacao € responsavel pelo monitoramento do

grau de satisfacdo dos seus clientes e pela implementagéo de a¢des de melhoria.

s Sistema de Gestéo da Qualidade (4) =

. \
Organizagéo e : Apoio :
seu Contexto 1 5 (7). !
. peracao
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Figura 2.2 - Modelo de um SGQ baseado em processos.
Fonte: 1SO 9001 (2008).

A certificacdo de SGQ de acordo com a ISO 9001:2008 ocorre a partir do
reconhecimento por parte do organismo certificador, o esforco da organizacdo em
assegurar a conformidade dos seus produtos ou servicos e a satisfacdo dos seus clientes,
bem como e evidéncia de melhoria continua. Esta certificacdo é obtida por meio da
realizacdo de auditorias de terceira parte, realizada por uma entidade certificadora
devidamente acreditada — pelo INMETRO —, gerando como resultado a emissdo de um
certificado de conformidade que comprova que a organizacdo tem em funcionamento um

SGQ que cumpre todos os requisitos da norma de referéncia (MENDES, 2007, p.15).
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2.4 - PROGRAMA DE CERTIFICACAO DE EMPRESAS — PROCEM

2.4.1 - Apresentacao, histdrico e objetivos

No Brasil os programas regionais e setoriais de certificacdo de empresas surgiram
em meados da década de 1970, a partir de um acordo realizado com a Alemanha para
construcdo de usinas nucleares. 1sso possibilitou aos engenheiros e técnicos brasileiros
aprenderem sobre a tecnologia nuclear e as formas de controle de qualidade da producéo,
imprescindiveis para garantir a confiabilidade na operacdo de tal empreendimento
(PINHO; LANIADO; OLIVEIRA, 2007).

O autor afirma ainda que na década seguinte a Petrobrds foi buscar no
conhecimento destes profissionais o diferencial para a reducdo de desperdicios e para
alavancar sua produtividade por meio da criacdo de um dos primeiros programas de
qualificacdo de fornecedores do pais (PINHO; LANIADO; OLIVEIRA, 2007).

A criagdo do Programa de Desenvolvimento de Fornecedores (PDF) do
Maranhdo, em outubro de 1999, ocorreu a partir da experiéncia realizada no estado do
Espirito Santo. O Governo do Estado do Maranhdo junto ao apoio de consultoria externa
e em parceria com a Associa¢do Comercial do Maranhdo (ACM), Consércio de Aluminio
do Maranhdo (ALUMAR), Companhia Vale do Rio Doce (CVRD), Federagdo das
Industrias do Estado do Maranhdo (FIEMA), Servico Brasileiro de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas (SEBRAE) tornaram possivel a implantacao deste projeto. Da mesma
forma que seu antecessor capixaba, nascia 0 programa com o intuito de capacitar, apoiar
e promover as empresas fornecedoras locais nas negociagdes junto as grandes empresas
atuantes no Maranhdo. (CARNEIRO, 2007)

Preocupado com a busca de sustentabilidade regional, o PDF tem seu foco voltado
para as empresas locais. Segundo FREITAS (2009) de uma forma genérica pode-se
afirmar que a matriz deste programa é o estado, podendo ser aplicado, também a uma
determinada regido e envolve guatro segmentos:

a) Compradores interessados na aquisicao local,
b) Fornecedores interessados em ampliar seu fornecimento as compradoras;
c) Entidades empresariais, cujo interesse é se fortalecer e, a0 mesmo tempo,

alavancar os setores em que atuam; e
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d) Governo, que fornece o background em que o programa € desenvolvido,
oferecendo-lhe suporte ao seu desenvolvimento e facilitando a interagdo entre
todos os envolvidos.

A Figura 2.3 a seguir, mostra quais sdo os atores envolvidos na filosofia de

funcionamento do PDF.

Filosofia do PDF

drnecedors

Grandes
bmprador

Figura 2.3 - Filosofia do PDF.
Fonte: FREITAS (2009).

Segundo MOURA (2009), organizar e implantar um Programa de
Desenvolvimento de Fornecedores significa estabelecer uma integracdo entre
fornecedores e, entre estes e contratantes, gerando beneficios como:

a) Parceiros mais fortes;

b) Foco comum na qualidade;

c) Confiabilidade de entregas mais estaveis e repetitivas;
d) Niveis de estoque mais baixos;

e) Menor burocracia;

f) Melhor controle de processo;

g) Dependéncia mutua e congruéncia de objetivos;

h) Redugdo no custo da cadeia logistica.

Com o mercado maranhense cada vez mais competitivo e exigente, 0
empresariado local percebeu a necessidade de investir em tecnologia para o
aperfeicoamento do processo produtivo, em treinamento de pessoas e capacitacdo para

melhoria da gestdo. Neste contexto o programa foi de grande importancia para o
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desenvolvimento de fornecedores. Neste sentido, foram realizadas uma série de acdes de
capacitacdo e de eventos que propiciaram a divulgagéo e a promocao dos fornecedores
locais. (CARNEIRO, 2007)

Muitos produtos que antes eram comprados em outros estados, passaram a ser
adquiridos no mercado local, contribuindo para o fortalecimento das empresas
maranhenses. O Programa iniciou com a adesdo de setenta e oito empresas e ao longo
destes onze anos o PDF Maranhdo tem apresentado crescimento significativo e
atualmente, participam do programa 814 empresas em todo o Estado. (FREITAS, 2009)

Desta forma, o PDF se torna principal instrumento de articulacdo entre a iniciativa
privada e 0 governo, no momento em que a economia maranhense vislumbra um cenério
promissor com a previsao de realizacdo de grandes investimentos, a exemplo: o Polo
Siderdrgico de Séo Luis.

Na busca pela melhoria do desenvolvimento local, o PDF prop6s, no ano de 2002,
a realizacéo do Programa de Certificagdo de Empresas (PROCEM).

O PROCEM objetiva estabelecer e implantar de modo integrado o
desenvolvimento e qualificagdo de fornecedores das grandes empresas instaladas no
Estado do Maranhao, a partir da definicdo de requisitos que caracterizem um fornecedor
qualificado, (PROCEM, 2004).

De acordo com CARNEIRO (2007), o PROCEM tem conseguido criar uma
espécie de “comunidade”, onde o denominador comum tem sido o da busca de melhoria

continua. De acordo com o autor citado:

[...] se antes qualidade era apenas teoria e alguns elementos como politica,
missdo e valores eram apenas frases bonitas fixadas nos quadros e paredes da
organizacgdo, hoje as empresas que foram capacitadas e conseguiram certificar
vao além e j& servem de benchmarking: praticam os conceitos de Qualidade e
Produtividade, Responsabilidade Social, Gestdo Contabil, Tributaria e
Trabalhista e Seguranca, Salde do Trabalhador e Meio Ambiente com a
maestria de grandes corporagdes.

Nesse contexto, os fornecedores devem tornar-se aptos a atender as demandas das
grandes empresas compradoras do estado do Maranhdo. Por intermédio do Programa
também devera ser possivel promover a qualificacdo dos fornecedores locais, reduzir os
custos para os clientes e proporcionar a geracao de emprego e renda.

Para cumprir 0 seu objetivo de aumentar a participacdo das empresas locais no
fornecimento de bens e servigos para as grandes empresas instaladas e/ou que venham a

se instalar no estado, bem como suprir a necessidade envolver todos os atores
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empresariais na cadeia produtiva, o PDF busca por meio do PROCEM estabelecer relagédo

entre empresas compradoras e fornecedoras.

2.4.2 - Estrutura do programa

Atualmente, segundo entrevista com os coordenadores, o Programa conta com 05
empresas mantenedoras, 10 empresas apoiadoras e 14 empresas parceiras, que participam
do conselho gestor. Vale ressaltar, que as empresas mantenedoras e apoiadoras possuem
o papel de contribuir financeiramente subsidiando metade dos custos da certificacdo e de
maneira intelectual, participando da construgdo das normas e melhorias do Programa.
Além disso, sdo 147 empresas ativamente participantes certificadas até o ano de 2019,
porém, ja chegou a alcancar a marca de 267 organizacdes certificadas de 2002 a 2018.

O Programa € constituido de quatro mddulos, o que permite uma amplitude de
controle sobre todas as areas criticas da organizacéo, so eles (PROCEM, 2004):

a) Qualidade e Produtividade (Q&P) - moédulo que trata dos conceitos,
implementacdo de sistemas da qualidade, auditorias internas e externas e demais
elementos que permitem uma padronizacdo baseada em requisitos da ISO 9001;

b) Saude, Seguranca e meio ambiente (SSMA) — modulo que trabalha a
conscientizacdo e a importancia das praticas de protecdo do trabalhador, bem
como a necessidade da manutencdo da sustentabilidade ambiental, através da
prevencdo e do respeito ao meio ambiente;

c) Responsabilidade Social (RS) — neste modulo, os participantes tém oportunidade
de tratar o tema responsabilidade social de forma simples e adequada a realidade
de cada organizacdo. Muito embora esse seja um assunto relativamente novo no
ambiente empresarial brasileiro, percebe-se uma nitida tendéncia em fazer do
mesmo um balizador das relagdes de mercado; e

d) Gestdo Contabil, Tributaria, Trabalhista e Financeira (GCTTF) — modulo que
representa o grande diferencial do Programa, tendo em vista que controles
financeiros e praticas tributarias ndo tém sido os grandes aliados dos empresarios
dos pequenos negacios.

Com o objetivo de alcangar a maxima eficacia no acompanhamento e controle das

acOes do programa, este € planejado em fases, conforme se mostraré a seguir.
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2.4.3

- Fases do programa

O PROCEM é desenvolvido em quatro fases distintas, que sdo detalhadas em

seguida por FREITAS (2009):

Fase 01: Elaboracdo do projeto PROCEM para promocdo, divulgacdo e
apresentacdo as empresas, bem como, assinatura do Convénio, e definicdo das
empresas fornecedoras indicadas pelas empresas compradoras;

Fase 02: Realizacdo de seminario de integrac&o e sensibilizacéo, aplicacéo de uma
pesquisa, que apds visita técnica, € tabulada e seus resultados apresentados as
empresas participantes;

Fase 03: Capacitacdo dos fornecedores para adequacdo e implantacdo do sistema
de gestdo, visando atender aos requisitos estabelecidos nos médulos que serdo
adaptados apds resultados da pesquisa;

Fase 04: Realizacdo das visitas de nivelamento e auditorias para verificacdo do
atendimento aos requisitos especificados. Este processo ocorre por meio de
auditorias e uma vez comprovado o atendimento aos requisitos especificados pelo
programa ¢ emitido o certificado de “Fornecedor Qualificado”. Cada certificado
tem a validade de 3 anos, respeitando as auditorias semestrais de manutencao.

A Figura 2.4 apresentada em seguida, demonstra de forma esquemaética qual é o

ciclo de implantacdo do Programa de Certificacdo de Empresas — PROCEM.

Empresa Sensibilizacio e Diagnostico do
compradora mndica - adesdo do - perfil do
fornecedor fornecedor fornecedor
Pré-anditoria e Implantacio dos Seminarios,
Auditoria de - requisitos do - CUrsos €
Certificacio PROCEM consultoria
Manutencio do
Programa

Figura 2.4 - Ciclo de Implantacdo do PROCEM.

Fonte: Adaptado de PROCEM (2004).
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Semestralmente, as empresas ja certificadas passam por uma nova auditoria em
cada um dos quatro modulos ja citados anteriormente, denominada de auditoria de
manutencdo. Estas possuem como objetivo verificar se a empresa evoluiu nas préticas ja
implantadas (melhoria continua) e se esta praticando “praticas refinadas” de gestdo. E ao
fim do ciclo de auditorias de manutencao, passados 02 anos, € realizada a auditoria de
recertificagdo em todos os médulos novamente, iniciando um novo ciclo de validade do
certificado. (CARNEIRO, 2007)

2.4.4 - Programas similares

Na década de 1990 foi criado o Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade
(PBQP), um dos programas da Politica Industrial e de Comercio Exterior (PICE), no
inicio do Governo de Fernando Collor de Mello. Este Programa serviu de base para
criagdo de muitos outros programas regionais e setoriais atualmente existentes. A questéo
da qualidade industrial foi escolhida pelo governo como alicerce para a difusdo do tema,
pois estaria mais proxima da comercializacdo do produto, por estar mais sujeita as
pressdes de mercado e por ser facilmente percebida pelos empresarios. O objetivo do
PBQP era apoiar o esfor¢o brasileiro de modernidade através da promocéo da qualidade
e produtividade, com vistas a aumentar a competitividade de bens e servigos produzidos
no pais. (CARNEIRO, 2007)

Ao longo dos quatro anos, os objetivos do PBQP foram ampliados, adquirindo um
carater social ao incorporar os interesses de algumas partes como: Governo, Empresas,
Entidades, Universidades, Centros de Pesquisa, Trabalhadores, Estudantes,
Consumidores, Profissionais, enfim, toda a sociedade. (MOURA, 2009)

Outro programa Institucionalizado em 1991 foi o Prémio Nacional da Qualidade
(PNQ), coordenado pela Fundacdo Nacional da Qualidade (FNQ). Os critérios de
exceléncia do PNQ se propdem a constituir um modelo sistémico de gestdo que avalia e
mensura 0 desempenho de um conjunto de areas independentes da organizacao
denominados critérios. Esses, por sua vez, sdo subdivididos em subéareas igualmente
independentes denominados itens. Cada item é desmembrado em cinco aspectos que se
propde a cobrir, de forma exaustiva, as caracteristicas identificadas como vantagens
competitivas nas organizacGes de sucesso. Essas caracteristicas foram denominadas
fundamentos, e a avaliagcdo do PNQ foi desenvolvida tendo como base esses fundamentos,

que, sistematicamente, vdo sendo atualizados. (FRANCO, 2012)
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Os programas regionais e setoriais em geral visam o aperfeicoamento da gestao
das empresas locais e o consequente fortalecimento do mercado regional, por meio de um
movimento continuo em busca de maior competitividade nos negocios.

Diante deste cenario e para criar condi¢des de desenvolvimento de fornecedores
locais, alguns estados implantaram programas estaduais de qualidade. Tal como, por
exemplo, do estado do Rio Grande do Sul, onde atualmente o programa se encontra em
sua forma mais avangada. A partir de 1998, o Programa de Desenvolvimento de
Fornecedores - PDF foi implantado nos estados de Minas Gerais, Maranhdo, Para, Bahia,
Amapa e Sergipe (FREITAS, 2009).

2.4.5 - Modulo de qualidade e produtividade Q&P

Atrelado aos trés modulos restantes citados anteriormente, o0 mddulo de Q&P
forma o sistema de gestdo integrado de certificacdo Unica no PROCEM. O mesmo se
encontra dividido em 07 secBes contendo 30 requisitos auditaveis, conforme abaixo
(PROCEM, 2004):

a) Lideranca: 01 (um) requisito, abrangendo a determinacdo e disseminacdo de
missao, visdo e valores definidos pela organizacéo.

b) Estratégias e Planos: 03 (trés) requisitos que abordam o plano de negdcio bem
como a definicdo de metas e estratégias para alcanca-las

¢) Indicadores: 05 (cinco) requisitos referentes a definicdo de indicadores que
mensurem as areas relacionadas a: Econdémico e financeiro; Cliente e mercado;
Processos do negdcio; Pessoas; e Fornecedores.

d) Clientes: 03 (trés) requisitos que tratam sobre a identificacdo das necessidades e
expectativas dos clientes e de ferramentas que tratem sobre sugestdes, solicitacdes
e reclamagdes, bem como seu acompanhamento.

e) Pessoas: 04 (quatro) requisitos que definem a estrutura organizacional, perfil de
competéncia, descricdo de cargos e aborda necessidades e expectativas dos
funcionarios.

f) Processos: 09 (nove) requisitos que asseveram sobre a importancia de definicao
dos principais processos e processos de apoio, agdes corretivas, sistematica de
planejamento e controle de producdo e monitoramento do sistema de gestdo por

meio da auditoria interna.
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g) Resultados: 05 (cinco) requisitos que abrangem o monitoramento dos resultados
referentes aos indicadores ja citados.

A metodologia de pontuacéo aplicada pelos auditores, compreende uma escala de

0 a 4 onde o “0” significa 0 ndo atendimento ao requisito; o niamero “1” compreende

estagio inicial de implantacdo; o namero ‘“2” corresponde ao atendimento parcial ao

requisito, devido a falta de evidéncias; o “3” significa o atendimento total; € 0 nimero

“4” é utilizado para evidéncias de praticas pro ativas ou refinadas, estimulando a inovagéao

de processos. O foco de atingimento das organizacdes se refere a pontuacdo de nimero

“3” que afirma o atendimento total ao requisito auditado. Os trinta requisitos poderao ser

consultados no Anexo | deste trabalho.
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CAPITULO 3

METODOLOGIA

A fim de enriquecer o estudo da problematica explicitada no capitulo anterior, esta
pesquisa adota 0 método predominantemente quantitativo com propositos exploratorios.

Inicialmente foi realizada pesquisa bibliografica, que abrangeu teses de
doutorado, dissertacbes de mestrado, normas e artigos de periddicos nacionais e
internacionais que abordassem a tematica, desde 0s anos com maior relevancia para a
pesquisa.

A metodologia de investigacdo consiste na aplicagdo de um questionario
(Apéndice A) dividida em 08 se¢des, com 23 perguntas objetivas, utilizando como
resposta uma adaptacdo da “Escala de Likert” com respostas variando de 1 a 5 e 03
perguntas subjetivas referente as préaticas de gestdo, inovacao e beneficios que o médulo
de “Qualidade e Produtividade” do PROCEM trouxe durante os anos de aplicacéo.

Para definicdo da populacédo, as empresas foram selecionadas considerando-se 0
tempo de participacdo no Programa. O publico alvo sdo 80 empresas dos ramos de
indUstria (12), prestacao de servico (50) e comércio (18) que possuem, no minimo, 03
anos de certificacdo no Programa, por considerar ser este o tempo necessério e suficiente
evidenciar os efeitos do programa sobre o desenvolvimento das empresas nos diversos
aspectos de sua gestdo. Desta forma, terdo passado pelo ciclo de certificacdo inicial que
se conclui em 01 (um) ano adicionado por 01 (um) ciclo de manutencédo da certificacéo,
uma vez que o ciclo completo (envolvendo os quatro médulos: Qualidade; Financeiro;
Salde, Seguranca e Meio Ambiente; e Responsabilidade Social) duram 02 anos, sendo
realizadas auditorias semestrais. E os respondentes sdo, preferencialmente, as pessoas que
ocupam o nivel mais alto das organizacfes ou tenham conhecimento sobre a gestdo da
empresa, ou seja, os diretores, gerentes, gestores ou o setor da qualidade. Desta maneira,
sera possivel constatar mudancas relativas ao desempenho empresarial e as praticas de
gestdo adotadas.

O célculo de amostragem da pesquisa sera baseado na estimativa da proporgao

populacional, conforme Figura 3.1 a seguir:
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H=
p-g-7, ,,F +(N-1)-E?

Figura 3.1 - Formula para determinagdo do tamanho da amostra “n”.
Fonte: LEVINE (2000).

n = Numero de individuos na amostra.

N = Numero da populacao.

p = Proporcdo populacional de individuos que pertence a categoria que estamos
interessados em estudar.

q = Proporgdo populacional de individuos que ndo pertence a categoria que estamos
interessados em estudar (g =1 —p).

Za/2 = Valor critico que corresponde ao grau de confianca desejado.

E = Margem de erro ou erro méaximo de estimativa.

Para definigdo dos célculos forma escolhidos os seguintes valores:

N = 80 (Numero total de empresas que se encaixam nos critérios pré-estabelecidos da
pesquisa)

Za/2 = 1,96 (Grau de confianga de 95%)

Tabela 3.1 - Valores criticos associados ao grau de confianca na amostra.

Grau de Confianga o Valor Critico Zuz
90% 0,10 1,645
95% 0,05 1,96
99% 0,01 2,575

Fonte: Levine (2000).

E = 10% = 0,10 (Margem de erro escolhida)
p=0,5
g=05
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Segundo LAVINE (2000) se os valores de p e g forem desconhecidos,

substituimos p e g por 0,5. Desta forma:

n = 80 x 0,5 0,5 X (1,96)2 = 44
0,5 X 05 X (1,96)2 + (80-1) x (0,1)2

Considerando a amostra com 44 empresas, a escolha da empresa seré aleatoria ao valor
da populacéo total de 80 empresas.

As etapas do estudo seguem por meio do fluxograma representado na Figura 3.2:

Envio de e-mail, realizacéo de ligagao
ou visita as empresas participantes
para esclarecimento do questionario e
da importéncia da pesquisa.

4

Preenchimento do questionario
estruturado, que sera enviado via e-
mail, ou pessoalmente em cada
empresa (Apéndice).

.

Avaliacéo dos resultados e
compilacdo por meio de graficos.

J

Consideracdes a partir dos resultados
encontrados.

Figura 3.2 - Fluxograma das etapas da pesquisa.
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O questionario (Apéndice) foi dividido em 08 sec¢des contendo informacdes e

perguntas, conforme abaixo:

1.

Informacgdes sobre a empresa: Nome da empresa (que ndo serd divulgado nesta
pesquisa), ramo da atividade, quantidade de funcionérios, porte, tempo de
mercado e tempo de certificagdo no PROCEM.

Identificacdo do Respondente: Cargo ocupado e tempo de vinculo com a empresa.
Perguntas objetivas e subjetivas sobre Desempenho Empresarial, comparando as
acOes apos implementacdo do PROCEM.

Perguntas objetivas e subjetivas sobre Praticas de Gestdo, considerando as agdes
pré-PROCEM e p6s-PROCEM.

Pergunta objetiva sobre o desenvolvimento do negdcio e relagbes contratuais
adquiridas ap6s implementacdo do PROCEM.

Pergunta objetiva e subjetiva relacionado ao nivel de integracdo do mddulo de
Qualidade com as outras disciplinas do Programa atestando a
multidisciplinaridade.

Avaliacdo da eficacia do Programa por meio de pergunta objetiva e resposta por
meio da escala “Likert”.

Indicagdo do PROCEM por meio da metodologia de pesquisa do NPS — Net
Promoter Score, utilizando a escala de 0 a 10 para identificar o nivel de satisfacdo
e consequentemente, a indicacdo do PROCEM para outras empresas.

A comunicacao e envio por e-mail do questionario ocorreu no periodo de 02 de

julho a 29 de novembro de 2019, com retorno de respostas de 40 empresas.
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CAPITULO 4

RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 - RESULTADOS DESCRITIVOS DA AMOSTRA

As empresas estudadas s&o divididas nos seguimentos de inddstria, comércio e

prestacdo de servico, conforme a Tabela 4.1 e o Figura 4.1 que mostra a quantidade de

empresas participantes e as que optaram por ndo participar, seu ramo de atividade e

localizacdo, conforme o item 1 do questionério (Apéndice).

Tabela 4.1 - Empresas participantes.

Divisdo por tipo de empresa

Tipo Quantidade Atividade Cidade do MA
Atividades de tele atendimento Séo Luis
. Sao Luis
Reproducdo de software em qualquer suporte
Aluguel de veiculos Sao Luis
Servico de hotelaria Séo Luis
Atividades d_e agencia}mento marl'ti~mo S0 Lufs
envolvendo importacao e exportacdo
« e L Séo Luis
Construcdo de edificios e fabricacdo de concreto
Medigéo de consumo de energia elétrica, gas e S0 Lufs
agua
. Instalagdo e manutencdo elétrica industrial Séo Luis
Prestacéo de 32 L deri SA0 Lufs
Servico avanderia
_— ~ . Séo Luis
Aluguel de maquinas e construgdes de edificio
Construcdo de edificios Sao Luis
Atividades de operador portuario Séo Luis
Construcdo de edificios Sao Luis
Manutencao e reparacgao de ggra}dores, S0 Lufs
transformadores e motores elétricos
Construcgdo de rodovias e ferrovias Séo Luis
A_Iuguel plg maquinas e equipamentos comerciais Acailandia
e industriais.
Atividadg méidica ambulatorial com recursos Imperatriz
para realizacdo de exames complementares
Indlstria 3 Fabricacdo de artefatos de fibra e plastico Séo Luis
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IndUstria de ferragens e ferramentas Séo Luis

Fabricacdo de colchdes Imperatriz

Comércio e varejo de automoveis Imperatriz
Comércio 5 Comércio varejista especialista em produtos e S0 Luis

acessorios elétricos

Comeércio varejista de material Sdo Luis

P

= Prestacdo de Servico = Inddstria
Comeércio = N&o responderam

Figura 4.1 - Diviséo de empresas por ramo de atividade.

Quanto a regido, atualmente, estas sdo sediadas em trés cidades maranhenses: Sdo
Luis (35; 87,5%), Imperatriz (4; 10,0%) e Acailandia (1; 2,5%). Ha historico de empresas
participantes nas cidades de Itapecuru e Timon, porém, ndo se encontram ativamente
certificadas, atualmente. Cada vez mais as empresas tém buscado um sistema de gestédo
eficiente, independente do porte e do ramo de atividade.

Quanto ao porte, segundo a Tabela 4.2 é possivel afirmar que 17,50% sao
empresas de grande porte, 55% sdo organizacfes de médio porte e 27,50% sdo empresas

de pequeno porte.

Tabela 4.2 - Porte das empresas.

Porte Quantidade %
Pequena 11 27,50%

Média 22 55,00%
Grande 7 17,50%
TOTAL 40 100,00%
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A Tabela 4.3 permite afirmar que 37,50% das empresas pesquisadas possuem
mais de 100 funcionérios, 30% possuem entre 51 e 100 funcionérios, 25% das empresas
entre 11 e 50 colaboradores e apenas 7,50% com até 10 funcionérios. Desta forma
observamos que a organizacdo dos processos € necessaria, pois € dependente da

quantidade e complexidade de processos, bem como da quantidade de funcionarios.

Tabela 4.3 - Quantidade de funcionarios.

N° Funcionarios ~ Empresas %
Até 10 3 7,50%
11a50 10 25%

51a100 12 30%
Acima de 100 15 37,50%
TOTAL 40 100,00%

Quanto ao tempo de mercado (Tabela 4.4) é possivel notar, que a maioria das
empresas certificadas possuem mais de 12 anos de mercado, sendo representado pelo
valor de 62,50%. Os valores restantes referem-se de 9 a 12 anos (22,50%), 6 a 8 anos
(10%) e 0 a 5 anos, pelo valor de 5%. Isto demonstra o tempo de experiéncia no mercado
e 0s anos de concorréncia a que estao submetidas, buscando na certificacdo um diferencial

competitivo para oferecer aos clientes um valor maior nos produtos e servigos.

Tabela 4.4 - Tempo de mercado.

Tempo de mercado Empresas %
0O ab5anos 2 5%
6 a 8 anos 4 10%
9a 12 anos 9 22,50%
Acima de 12 anos 25 62,50%
TOTAL 40 100,00%

De acordo com a tabela a seguir, 37,5% possuem 3 anos de certificagédo, 32,5% possuem
de 4 a 7 anos de certificagéo, 12,5% estdo no processo de 8 a 10 anos e 17,5% participam
do PROCEM ha mais de 10 anos (Tabela 4.5).
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Tabela 4.5 - Tempo no PROCEM.

Tempo no PROCEM  Empresas %
3 anos 15 37,50%
4 a7 anos 13 32,50%
8 a 10 anos 5 12,50%
Acima de 10 anos 7 17,50%
TOTAL 40 100,00%

As pessoas identificadas na pesquisa como respondentes do questionario se
dividem segundo as Tabelas 4.6 e 4.7 de acordo com o cargo ocupante e o tempo de

vinculo, conforme item 2 do questionario (Apéndice A).

Tabela 4.6 - Cargo do respondente.

Cargo Quantidade %
Diretor 10 25%
Gerente 10 25%
Qualidade 13 32,50%
Administrativo 3 7,50%
Supervisor 2 5%
Contador 2 5%
TOTAL 40 100,00%

Tabela 4.7 - Tempo de vinculo.

Tempo Vinculo Quantidade %
Até 1 ano 3 7,50%
2 a5 anos 9 22,50%
6 a 10 anos 12 30%
11 a 14 anos 3 7,50%
Acima de 15 anos 13 32,50%
TOTAL 40 100,00%

4.2 - ANALISES

Nos capitulos anteriores, foi visto que ha um senso comum de que a certificacéo

em sistema de gestdo traz muitos beneficios para as empresas. Da mesma maneira, 0
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desenvolvimento e a qualificacdo de fornecedores usando a norma do PROCEM, pode
trazer muitas vantagens as grandes empresas que fazem uso destes servicos. Porém, para
concluir relevancia, é importante quantificar esses beneficios e os resultados adquiridos
pela certificacdo de empresas. Para tanto, conforme metodologia descrita no capitulo 3, a
pesquisa foi realizada com empresas certificadas, com o intuito de conhecer os resultados
proporcionados, sob o ponto de vista do préprio fornecedor.
Este capitulo apresenta os resultados da pesquisa, considerando 05 aspectos:
— O nivel de desempenho empresarial dos processos, produtos e servicos;
— As praticas de gestdo adotadas antes e ap6s implementacdo do Programa;
— Os ganhos relacionados ao negocio quanto a aquisicdo de novos contratos,
lucratividade e rentabilidade proporcionados pela certificagéo;
— Ainteracdo interdisciplinar com outros sistemas de gestao, voltado para saude e
seguranca, meio ambiente, responsabilidade social e financeiro.
— A percepgdo das organizacdes em relagdo aos beneficios proporcionados e seu
nivel de satisfacao.
A pesquisa permitiu medir resultados quantitativos e qualitativos obtidos pela
qualificacdo de fornecedores que na maioria dos casos foram positivos e em outros,
contrario. Com isso, foram analisadas as diferencas, sendo identificadas os destaques das

empresas de sucesso.

4.1.1 - Desempenho empresarial

2
62,5%
26 ' 60,0%
(24 57,5% 50,0(;%())0/
g22 47 5% 30,0% 45,0%
S7g 42,5 40,0%
1 37,5
o1 30,5%
©12 25,0% 25 0%
-;.?; 10 20,0% . ]
=i 12,5% 0 /° 15 N 7.5%
% a ol 509 x ,5% 7,5% ,5%
(3}% 0, %)0 ,0% .I ,0% 0, })0 l 00 ,0% 00% ,0% l
Qualidade de Custo de Tempo de Volume de Processo de  Atendimento Partlmpa(;éo no
produto ou producéo ou entrega do produtos ou producéo ou mercado
Servigo Servico produto ou Servigos Servico
) Servico oferecidos )
m 1 Pioraram m 2.N&o houve alteragdo 3.Pequenas melhorias

m 4. Melhorias significativas

m 5 Préaticas de refino e pré-atividade

Figura 4.2 - Desempenho empresarial.
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A Figura 4.2 converge sete pontos analisados dentro das empresas pesquisadas.
Segundos os dados obtidos, 42,5% das empresas alegaram que a qualidade dos seus
produtos ou servigos ganharam pequenas melhorias enquanto 57,5% declararam
melhorias significativas. De acordo com as respostas ndo houveram situacdes em que a
qualidade piorou ou néo alterou com a implantacdo do sistema de gestdo da qualidade.

Quanto ao custo de producdo ou servigo, 02 empresas afirmam que houve
aumento, enquanto 05 ratificam que n&o alterou; 25 empresas obtiveram pequenas
melhorias e 08 empresas alegaram melhorias significativas, porém, nenhuma empresa
afirma praticas refinadas de otimizacao de custos. No que se refere o tempo de entrega
dos produtos ou servigos ao cliente, os resultados mostram que 60% tiveram pequenas
melhorias, 25% melhorias significativas e 15% apresentaram préticas de refino ou pro-
atividade. Neste aspecto ndo houveram situacGes contrarias de piora ou ndo alteracdo.

Quanto ao volume de servicos ou produtos produzidos temos que: 7,5% das
empresas declaram que pioraram, 20% afirmam que ndo houve alteracéo, 40% obtiveram
pequenas melhorias, 25% melhorias significativas e 7,5% com préaticas acima da
expectativa. O processo de producdo obteve resultados significativos onde, apenas 06
empresas afirmam ndo sofrer alteracdo enquanto 15 empresas afirmam pequenas
melhorias e 19, destacam melhorias significativas. No que se refere ao atendimento, 50%
das empresas pesquisadas tiveram pequenas melhorias e 50%, melhorias significativas.

A participacdo de mercado obteve os seguintes resultados: 7,5% afirmam que
pioraram; 7,5% ratificam que ndo houve alteracdo; 45% das empresas obtiveram
pequenas melhorias, 32,5% melhorias significativas e 7,5% acima das expectativas.

O sistema de gestéo da qualidade propde melhorias no desempenho dos processos
nos quais afetam diretamente os aspectos citados acima. Corroborando com este fato, foi
questionado as empresas 0 que se destacaria em relacdo ao desempenho inovador. Foram
citadas nas repostas a oportunidade de organizar, controlar e melhorar os processos, a
busca por fornecedores qualificados, o ganho de credibilidade e visibilidade por parte dos
clientes e a oportunidade de buscar uma certificacao internacional. Com isso vale destacar
a resposta dada pela empresa do ramo de agenciamento maritimo envolvendo importacéo
e exportacdo: “A forma de organizar e controlar os processos merece destaque. Antes do
programa, tinhamos uma ideia diferente de integrar nossas demandas internas e
externas. Apds o PROCEM, as informac0es estdo disponiveis, em tempo real, a todos 0s
nossos colaboradores. Podendo ser acessadas através de qualquer computador, tablet

ou celular”.

31



Além dos ganhos nos resultados houveram empresas que ndo obtiveram resultados
satisfatorios com o Programa. Destaca-se a resposta da empresa do ramo de tele
atendimento: “A organizagdo de procedimentos foi bastante inovador e foi 0 que mais
me impressionou, pois tecnicamente nunca havia sido apresentada para este tipo de
pratica, no entanto, manter um setor da empresa para garantir a aplicacéo das técnicas
foi extremamente oneroso. A equipe envolvida deixou muito a desejar e ndo deu
continuidade as técnicas aprendidas. Enfim, formamos profissionais para atender o

PROCEM, mas ndo sabiam como trabalhar sem esse apoio .

4.1.2 - Préticas de gestédo

Os gréficos a seguir representam dados referentes as praticas de gestdo adotadas
antes da certificacdo (Figura 4.3) e ap06s a certificacdo (Figura 4.4). No primeiro aspecto,
é comparado o Sistema de Gestdo da Qualidade onde h& predominancia entre ruim (33%),
regular (55%) e bom (13%), antes da certificacdo. Apos a certificacdo houve crescimento
segundo os dados, demonstrando predominancia no intervalo entre bom (75%) e 6timo
(18%), e apenas 8% para regular. No segundo aspecto voltado para relacionamento com
fornecedores, considerado imprescindivel para a cadeia de gestdo, os resultados mostram
um intervalo entre: sem alteracdo (20%), ruim (7,5%), regular (27,5%), bom (35%) e
6timo (10%). Apds a certificacdo os valores giram em torno de ruim (5%), regular (10%),
bom (50%) e 6timo (25%). 10% das empresas consideram gque ndo houve alteracéo.

No aspecto de satisfacdo dos clientes os resultados, pré-PROCEM sdo: 60% para
regular e 40% para bom. Ap6s implantacdo do Programa temos: 7,5% para regular, 65%
para bom e 27,5% para 6timo. Para o tempo de entrega do produto ou servico, antes da
certificacdo estava no intervalo de regular (65%) e bom (35%) e apds a certificacdo houve
melhora para regular (12,5%), bom (70%) e 6timo (17,5%).

Analisando o aspecto relacionado ao relacionamento com os funcionérios antes
da certificacao, tem-se os resultados: regular (57,5%), bom (35%) e 6timo (7,5%). Apos
a entrada no Programa os resultados se tornaram: regular (10%), bom (60%) e 6timo
(30%). O sexto aspecto trata sobrea melhoria dos processos e produtos dos quais tem-se
0s seguintes resultados nos intervalos de ruim (7,5%), regular (62,5%), bom (22,5%) e
otimo (7,5%) no estagio pre-PROCEM, enquanto foram evidenciadas melhorias nos
intervalos de regular (10%), bom (75%) e 6timo (15%) no estagio pos-PROCEM,

resultando em melhoria efetiva.
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Por fim, nesta secdo, foi avaliado a eficacia do Programa para o desenvolvimento
da empresa apds a aplicacdo da mesma. Resultado apds o Programa: ruim (2,5%), regular
(10%), bom (57,5%) e 6timo (30%).
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Figura 4.3 - Préticas de gestdo pré-PROCEM.
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Figura 4.4 - Préticas de gestdo ps-PROCEM.
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Ao questionar as empresas sobre o que poderia ser destaque nas praticas de gestdo
adotadas apds a inclusdo do programa, obteve-se como resposta, a adogdo de
procedimentos operacionais que direcionam e padronizam a execucado das atividades e a
rotina de avaliacdes criticas realizadas pela direcdo de todo os processos, constituindo um
ciclo PDCA de verificacdo. Algumas das respostas sdo destacadas abaixo:

- Empresa do ramo de lavanderia: “As reunides de anélise critica periddicas, a
cada 3 meses proporciona a diretoria analisar criticamente o resultado dos indicadores,
melhoria de processo, satisfacdo dos clientes, desempenho dos colaboradores, para
tomada de decisdo”.

- Empresa de reproducéo de software em qualquer suporte: “Implantamos ap6s o
PROCEM a metodologia de Gestdo a Vista, onde todo fechamento de més passamos a
informacdo a situacdo atual da empresa no quesito, novos clientes, perdas de clientes,
metas para fornecedores exclusivos e resultado financeiro da empresa”.

- Empresa de construcdo civil: “4 empresa buscou melhorias e implantou o
sistema de gestdo 1SO 9001 e PBPQ-H .

- Empresa de operador portuario: “PDCA — Gerenciamento da Rotina;
Implantacdo do 5S; Mapeamento de riscos e fluxos por processos; Programa de
desenvolvimento de colaboradores: On the Job; Controles de KPIs; Plano de cargos;
Mapa de competéncias; Programas de Incentivos a A¢Bes Sociais; citamos estes como 0s
maiores destaques e retornos entre varios outros que foram implementados .

Nesta perspectiva MARINHO e AMATO NETO (1997, p. 1) asseguram que a
cooperacéo visando desenvolvimento de produtos e processos e a realizagdo de compras
com fornecedores certificados sdo também citadas como praticas cada vez mais
frequentes. Em curto prazo, a eliminacdo de ineficiéncias na producdo; a reducdo dos
custos; a construcdo de relagdes mais estaveis com fornecedores e clientes; a certificacdo
ISO 9001 e a preocupacao com a qualidade, sdo formas de buscar niveis adequados de

competitividade.
4.1.3 - Negocio
Quanto ao aspecto relacionado a negécio, da-se énfase aos novos contratos

celebrados bem como a lucratividade e a rentabilidade comparando com a fase anterior a

certificacdo (Figura 4.5) e ao que foi obtido apds (Figura 4.6), com as melhorias no
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sistema, nos processos e consequentemente na reducdo dos custos tornando a empresa
competitiva, como observado nos dados anteriores sobre préaticas de gestdo e inovacao.

No primeiro aspecto observado nos graficos abaixo, relaciona os contratos
realizados diretamente com empresas mantenedoras. Das 40 empresas entrevistadas, 20
ja ndo possuiam contratos com mantenedoras do Programa, 06 empresas possuiam até
5% dos seus contratos, 06 empresas entre 6% e 10%, 07 empresas entre 11% e 60% e 1
empresa possuia acima de 60% dos contratos com mantenedoras. Apos a certificagdo é
possivel observar um aumento para grande parte das empresas devido a credibilidade no
mercado. Os resultados foram que 12 permaneceram sem contratos com mantenedoras do
Programa 06 empresas possuiam até 5% dos seus contratos, 07 empresas entre 6% e 10%,
10 empresas entre 11% e 60% e 05 empresas possuiam acima de 60% dos contratos com
mantenedoras.

Quanto aos contratos realizados com outras empresas é possivel notar um
crescimento em relacdo as duas fases. Anterior ao Programa temos que: 19 ja ndo
possuiam alteracdo de contratos, 08 empresas possuiam até 5% dos seus contratos, 04
empresas entre 6% e 10%, 05 empresas entre 11% e 60% e 04 empresas possuiam acima
de 60% dos contratos com outras empresas. Apés a certificacdo os resultados foram que
07 permaneceram sem contratos com outras empresas, 06 empresas possuiam até 5% dos
seus contratos, 09 empresas entre 6% e 10%, 12 empresas entre 11% e 60% e 06 empresas
possuiam acima de 60% dos contratos com outras empresas.

Outro aspecto relevante para o negdcio é a lucratividade e a rentabilidade.
Segundo DOMINGUES (2016), a lucratividade “é medida por meio das vendas,
relacionando com o saldo que a empresa possui apds subtrair de seu faturamento os custos
e despesas obtidos no mesmo periodo”. Ainda de acordo com o autor, da mesma forma
que a lucratividade, o indice de rentabilidade se baseia no lucro liquido e tem seu
resultado em valor percentual. A diferenca é que ele serve para medir o retorno que um
investimento pode proporcionar ao negdcio. Abaixo os resultados comparativos destes
aspectos:

— Lucratividade

Antes da certificagdo: 18 empresas j& ndo possuiam alteracdo de lucratividade, 04

empresas possuiam até 5%, 04 empresas entre 6% e 10%, 14 empresas entre 11%

e 60%.
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Apos a certificacdo: 10 empresas mantiveram sem alteracdo de lucratividade, 07
empresas possuiam até 5%, 07 empresas entre 6% e 10%, 07 empresas entre 11%
e 60%, e 09 empresas possuiam acima de 60%.
— Rentabilidade

Antes da certificacdo: 20 empresas ja ndo possuiam alteracao de rentabilidade, 05
empresas possuiam até 5%, 05 empresas entre 6% e 10%, 10 empresas entre 11%
e 60%.

Apos a certificacdo: 12 empresas mantiveram sem alteracdo de rentabilidade, 06
empresas possuiam até 5%, 06 empresas entre 6% e 10%, 08 empresas entre 11%

Quantidade de empresas

e 60%, e 08 empresas possuiam acima de 60%.
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Figura 4.5 - Negoécio pré-PROCEM.
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Figura 4.6 - Negocio pés-PROCEM.

O PROCEM ¢ uma ferramenta que oportuniza a organizacao melhorar todos 0s
seus processos e traz beneficios que convergem para ganhos financeiros. Além de reduzir
0s custos, tornando o prego de venda de produtos e servicos mais atraentes, assegura
maior visibilidade e credibilidade diante dos clientes contratantes, porém, ndo garante que
ao adquirir a certificacdo, automaticamente, aumente a quantidade de contratos e
faturamentos.

MOURA (2009) enfatiza que as empresas que fazem parte de uma cadeia de
suprimentos mantém uma relacao proxima, até mesmo por forca dos negécios envolvidos.
As transagdes de fornecimento levam ao interesse comum, em que a empresa contratante
precisa de um fornecedor confidvel e a empresa fornecedora precisa da oportunidade de

negaécio.
4.1.4 - Interacdo com outros modulos
Uma organizacdo que trabalha como um Sistema de Gestéo Integrado aumenta a

eficiéncia operacional e melhora o seu desempenho geral, diminuindo riscos e tornando

as responsabilidades mais claras. Além disso tera ganhos com o tempo, burocracias,

37



documentacdes e as interrupcdes devido as auditorias e certificacdes realizadas de forma
separada. Nesta perspectiva existe também um maior envolvimento por parte dos
funcionarios, promovendo compromissos e desafios e tornando-os multidisciplinares nas
funcBes que exercem na organizacdo. (ALEIXO, 2008)

Ainda de acordo com ALEIXO (2008), o sistema de gestdo de uma organizacéo
representa o equilibrio que a alta direcdo deve assegurar, satisfazendo todas as partes
interessadas, nomeadamente:

1. De ordem econémico-financeiro em relacdo aos seus investidores;
2. De qualidade face aos seus clientes;

3. De seguranga em termos dos seus funcionarios;

4

De ordem ambiental em relacdo ao meio onde se insere.

75,0%
30
28
26
24
55,0%
@ 22 52,5% ’
820
g 18
(5]
g 16 35,0%
g 14 30,0%
__‘é‘ 12
= 10 20,0%
8, 8
6  125%
4 I 5,0% 5,0%5,0% 5,0%
2 0,0% 0,0% 0,0%0,0%
0 | 1 |
Gestdo Contéabil, Tributaria, Saude, Seguranca e Meio Responsabilidade Social
Trabalhista e Financeira Ambiente
m 1 Pioraram ® 2.N&o houve alteragdo m 3.Pequenas melhorias
m 4. Melhorias significativas m 5.0tima integracéo entre modulos

Figura 4.7 - Interacdo com outros modulos pré-PROCEM.
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Figura 4.8 - Interacdo com outros médulos p6s-PROCEM.

Conforme o que foi exposto acima (Figuras 4.7 e 4.8), sobre SGI tem-se o0s
resultados evidenciados pelas empresas entrevistadas, por meio de dados que se referem
separadamente a interacdo com cada modulo existente no Programa trazendo um
comparativo no estagio anterior e posterior a certificacdo, seguindo abaixo:

1. Gestdo Contabil, Tributaria, Trabalhista e Financeira

No estagio anterior a certificacdo, 12,5% considerava ruim, 52,5% era indiferente,

30% realizavam pequenas melhorias e 5% admitiram melhorias significativas,

porém, nenhuma delas ja possuiam 6tima integracdo entre modulos. Apds

certificacdo, 0% considerava ruim, 17,5% permaneceu indiferente, 17,5%

realizaram pequenas melhorias, 37,5% realizaram melhorias significativas, 27,5%

passaram a ter uma 6tima integracéo entre médulos.

2. Gestdo de Saude, Seguranca e Meio Ambiente

No estagio anterior a certificacdo, 0% considerava ruim, 55% era indiferente, 35%

ja realizavam pequenas melhorias, 5% ja realizavam melhorias significativas e

5% possuiam 6tima integracdo entre modulos. Apds certificagdo, nenhuma

considerou ruim, 5% permaneceu indiferente, 22,5% realizaram pequenas
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melhorias, 42,5% realizaram melhorias significativas e 30% passaram a ter uma
6tima integracéo entre médulos.
3. Gestdo de Responsabilidade Social

No estagio anterior a certificacdo, 5% considerava ruim, para 75% era indiferente,

20% ja realizavam pequenas melhorias, porém, nenhuma delas ja realizavam

melhorias significativas ou possuiam Otima integracdo entre mddulos. Apds

certificacdo, 0% considerava ruim, 12,5% permaneceu indiferente, 20%

realizaram pequenas melhorias, 37,5% realizaram melhorias significativas e 30%

passaram a ter uma Otima integracao entre médulos.

Vale destacar os comentérios realizados pelas empresas que responderam também
de maneira subjetiva, afirmando que houve melhoria com a criagéo de procedimentos e
indicadores integrados como forma de controle ou organizaces que passaram a ter, em
especial, a gestdo de pessoas por meio da responsabilidade social. Destaca-se ainda a
resposta da empresa do ramo de construcdo de rodovias e ferrovias: “Um dos principais
destaques foi a integracdo das politicas da qualidade; seguranca e responsabilidade
social com reflexos no monitoramento e medicdo, através de indicadores, auditorias e

reunides de analise critica .
4.1.5 - Eficadcia do PROCEM

Ao analisar a eficacia do Programa, conforme a Figura 4.9, obteve-se como
resultado os seguintes dados: 5% das empresas definem como “regular”, 50% das

empresas pesquisadas atestam que o nivel de eficacia do PROCEM gira em torno de

“bom” e 45% como “6timo”, ndo havendo respostas para “nao eficaz” e “ruim”.
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Nao é eficaz; 0; 0%
Regular; 2; 5%
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m No é eficaz ® Ruim m Regular mBom m Otimo

Figura 4.9 - Eficacia do PROCEM.

O resultado obtido confirma a afirmativa de CARNEIRO (2007, p. 4) de que o
PROCEM tem conseguido criar uma espécie de “comunidade”, onde o dialeto tem sido
0 da busca de melhoria continua. E se antes qualidade era apenas teoria e alguns
elementos como politica, missdo e valores eram apenas frases bonitas fixadas nos quadros
e paredes da organizacdo, hoje as empresas que foram capacitadas e conseguiram
certificar vdo além e ja servem de benchmarking: praticam os conceitos de Qualidade e
Produtividade, Responsabilidade Social, Gestdo Contabil, Tributaria e Trabalhista e
Seguranca, Saude do Trabalhador e Meio Ambiente com a maestria de grandes

corporagoes.
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4.1.6 - Indicacdo do PROCEM para outras empresas (NPS)

30
28
26
24
22 52,5%
20
18
16
14
12
10

15,0% 15,0%

QUANTIDADE DE EMPRESAS

oON B~ O

50% o, 5.0% 5.0%
0,0% 0,0% 0,0% 0,0% -

0a3 4 5 6 7 7,5 8 8,5 9 9,5 10

NOTA (NET PROMOTER SCORE)

Figura 4.10 - Indicagdo do PROCEM — NPS.

O Net Promoter Score (NPS) ou é uma metodologia que visa mensurar o nivel de
satisfacdo de um cliente e 0 grau em que o mesmo faria uma indicacdo, classificando
clientes em detratores (0 a 6), neutros (7 e 8) e promotores (9 e 10). Desta forma, séo
mensuradas através de nimeros em intervalo sequencial. Nesta pesquisa foi utilizado uma
adaptacdo da ferramenta indicando em um intervalo de 0 a 10, quanto indicaria 0
PROCEM para uma empresa que precisa melhorar seus processos e desempenho.

De acordo com a Figura 4.10, é possivel notar que o Programa recebeu, em
maioria (92,5%), notas no intervalo de 8 a 10 e média de 9,2 como nivel de indicacdo
para outras empresas.

Percebe-se a partir desse resultado que as acbes do PROCEM, tem contribuido

para melhoria do desempenho das empresas fornecedoras locais.
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CAPITULO5

CONCLUSOES E SUGESTOES

5.1 - CONCLUSOES

Apos realizacdo da pesquisa com as empresas identificadas que se dispuseram a
participar, complementando com a revisdo de literatura acerca da implantacdo de um
sistema de gestdo da qualidade bem como a ratificacdo por meio da certificacdo, foi
possivel afirmar os varios efeitos positivos que o Programa de Certificacdo proporciona
para as empresas em relacdo a melhoria dos seus processos, produtos e servigos.

No que se refere ao desempenho das organizacdes, ha evidéncias quantitativas do
seu aumento e da motivacdo em manté-lo, uma vez que, para alcancar o objetivo deste
trabalho, foram considerados aspectos sobre préaticas de gestdo, desempenho e beneficios
adquiridos apds a certificagdo, comparando com o estagio anterior ao da entrada no
PROCEM.

Baseado nas respostas das empresas, na sec¢do anterior, é possivel resumir que o
Programa potencializa:

— A qualificagéo das organizacdes para que se tornem competitivas;
— A estruturacdo e melhoria no controle dos processos;

— O aumento do volume de negdcios;

— A oportunidade de crescimento.

Apesar dos resultados comprovados serem maci¢camente positivos em relacdo a
implantacdo do SGQ e posterior certificagdo no PROCEM, foi possivel apontar algumas
dificuldades de relacionamento entre fornecedoras e mantenedoras relacionados a
comunicacdo e a realizacdo de negdcios.

A pesquisa foi realizada com o objetivo final de avaliar a eficacia do PROCEM
como uma forma de desenvolver as empresas do Maranhdo. O resultado da pesquisa
mostra que a estratégia de desenvolvimento das organizagdes por meio dos diagnosticos,
capacitacbes, monitorias e auditorias, além da realizacdo de rodadas de negocios e
seminarios de sensibilizacdo, ratificam que o Programa é eficaz e se constitui como um
forte aliado, para o desenvolvimento de fornecedores para que estes, prestem servigos de

qualidade aos seus contratantes e atinjam seus objetivos.
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5.2 - SUGESTOES DE TRABALHOS FUTUROS

Devido a grande abrangéncia do assunto abordado neste estudo, sdo apresentadas,

a seguir, algumas sugestdes para a continuacao do presente trabalho:

Realizar analise independente em cada modulo restante do Programa de
Cerificacdo de Empresas (PROCEM) que consistem em: Saude, Seguranga e
Meio Ambiente, Responsabilidade Social e Gestdo Contébil, Tributéria,
Trabalhista e Financeira;

Realizar um estudo sobre a atualizacdo do PROCEM que entrara em vigor ainda
no ano de 2019, com base na ISO 9001:2015;

Realizar um estudo sobre os programas similares ao PROCEM que estdo em
funcionamento em outros estados brasileiros, como os antecessores Para e
Espirito Santo.

Realizar um estudo complementar com os mantenedores do Programa, avaliando
a eficicia das atuais prestacdes de servico, uma vez que estes 0s recebem das

empresas outrora certificadas.
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1.

APENDICE A - QUESTIONARIO

IDENTIFICACAO DA EMPRESA

Razao Social:

Nome fantasia:

Ramo de

atividade: Comércio Industria Servico

Porte da

Empresa: Pequeno Médio Grande

N° de

funcionarios: Até 10 11 a 50 51 a 100 Acima de 100
Tempo de

mercado: 0 a5 anos 6 a 8 anos 9al2 anos Acima de 12 anos
Tempo no

PROCEM:; 3 anos 4 a7 anos 8 a 10 anos Acima de 10 anos
2. IDENTIFICACAO DO RESPONDENTE

Cargo
Ocupante:

Tempo de Vinculo:

3.

DESEMPENHO EMPRESARIAL

Indique o grau de desempenho inovador adquirido, considerando variagdes no
tempo (apéds a participacdo no PROCEM)

1. Pioraram
4. Melhorias significativas

2. Nao houve alteracdo 3. Pequenas melhorias

5. Praticas de refino e pro atividade

ltem

Descricao

Depois do
PROCEM
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1 |Qualidade de produtos ou servicos

2 | Custos de producéo

Tempo de entrega do produto ou
servico

Volume de produtos ou servicos
oferecidos

Processo de producdo ou servico
Atendimento

Participacdo no mercado

w

N oo b~

O que poderia ser apontado como acéo de destaque em relacdo ao desempenho
inovador adquirido ap6s o PROCEM no médulo de Qualidade & Produtividade?
Resposta:

4. PRATICAS DE GESTAO

Indique o grau relacionado as praticas de gestdo, considerando variacées no
tempo (antes e apods a participacdo no PROCEM)

1. N&o houve alteragdo 2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Otimo

Antes do | Depois do

ltem Descricao PROCEM | PROCEM

1 |Sistema de gestdo da qualidade
1.1 |Relacionamento com fornecedores
1.2 | Satisfacdo dos clientes
1.3 | Tempo de entrega

5 Relgciopgmento com 0s
funcionarios
3 |Processo/Produto
Eficacia do Programa para o

4 SN
desenvolvimento da empresa

O que poderia ser descrito como boa pratica de gestao adotada ap6s o PROCEM
no moédulo de Qualidade & Produtividade?
Resposta:

5. NEGOCIO
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Indique o percentual realizado, considerando variagdes no tempo (antes e apos
a participacdo no PROCEM)

1. N&o alterou 2. até 5% 3.6a10% 4.de 11 a60%

5. Acima de 60%

Iltem

Descricao

Antes do
PROCEM

Depois do
PROCEM

Contratos com empresas
mantenedoras do PROCEM

Contratos com outras empresas

Lucratividade

ArIWIN|

Rentabilidade

6. INTERACAO COM OUTROS MODULOS

Indigue o grau de integracdo relacionando o mdédulo da Qualidade &
Produtividade com outros mddulos do PROCEM, considerando varia¢cdes no

tempo (antes e apoés a participacdo no PROCEM)

1. Pioraram 2. Nao houve alteracéo

4. Melhorias significativas

3. Pequenas melhorias
5. Otima integracdo entre moédulos

ltem

Descricao

Antes do
PROCEM

Depois do
PROCEM

1

Moédulo de Gestdo Contabil,
Tributéaria, Trabalhista e Financeira

2

Médulo de Saude, Seguranca e
Meio Ambiente

3

Médulo de Responsabilidade Social

O gue poderia ser descrito como destaque de integracao da gestao da qualidade
com os outros médulos, adotada ap6s o PROCEM?

Resposta:

7. EFICACIA DO PROCEM
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Avalie o grau de eficicia do Programa de Certificacdo de Empresas - PROCEM
do Maranh@o como uma acao para o desempenho inovador e boas praticas de
gestdo para empresas.

( )1.Naoeeficaz ( )2.Ruim () 3. Regular ( )4.Bom ( )5.
Otimo

INDICACAO DO PROCEM (NPS — Net Promoter Score)

Na escala de 0 a 10, quanto vocé indicaria o PROCEM para uma empresa que
precisa melhorar seus processos e desempenho?
Resposta:

ANEXO |
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Item

10

11

12

GUIA DE REQUISITOS DO MODULO Q&P

Descricao
Lideranca

Missao, visao e valores documentados, adequados, disseminados,
compreendidos e continuados em toda a organizacao.

Estratégias e Planos

A organizacao deve apresentar um método documentado para definir
suas estratégias e planos do negdcio.

A organizacao deve demonstrar como dissemina suas estratégias,
metas e planos em todos 0s niveis.

A organizacao deve analisar e acompanhar as suas estratégias e
planos, comparando o que foi estabelecido a curto

Indicadores

A organizacao deve apresentar indicadores econdmicos financeiros.

A organizacao deve apresentar indicadores para clientes e mercado.

A organizacao deve apresentar indicadores para 0s processos do
negocio.

A organizacao deve apresentar indicadores para as pessoas.

A organizacao deve apresentar indicadores para os fornecedores.

Clientes

A organizacdo deve definir uma sistematica para identificar as
necessidades e expectativas dos clientes atuais e potenciais e a sua
segmentacao.

A organizacdo deve apresentar uma sistematica para o tratamento de
solicitagcdes, reclamacbes e sugestbes, os canais formais visando
garantir o retorno ao cliente.

A organizacao deve apresentar sistematica para avaliagdo da satisfagédo
dos clientes e os canais formais visando garantir o retorno aos clientes.
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13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

Pessoas

A organizacdo deve apresentar a sua estrutura organizacional
documentada e o perfil de competéncias para o0s cargos, incluindo
requisitos basicos, responsabilidade e autoridade.

A organizagdo deve apresentar uma sistematica para classificagdo de
cargos e salarios de acordo com a sua estrutura organizacional.

A organizagcdo deve apresentar uma sistematica para avaliar o
desempenho, levantar necessidade de treinamento, prover capacitacado
e desenvolvimento dos colaboradores.

A organizacdo deve apresentar uma sistematica para identificar as
necessidades e expectativas dos colaboradores, sua analise e como as
informacdes sao utilizadas para desenvolvimento de programas e acées
para as pessoas.

Processos

A organizagéo deve apresentar de maneira formal, Manual da Qualidade,
implementado, mantido e atualizado.

A organizacdo deve identificar e apresentar de maneira formal, seus
principais processos documentados, implementados, mantidos e
atualizados.

A organizacdo deve identificar e apresentar de maneira formal, seus
principais processos de apoio documentados, implementados, mantidos
e atualizados.

A organizacdo deve apresentar sistematica para aquisicdo, selecéo,
gualificacdo, avaliacéo e reavaliacdo de fornecedores.

A empresa deve apresentar sistematica para a organiza¢do do ambiente
de trabalho, implementada, mantida e atualizada.

A organizacao deve apresentar sistematica para planejamento e controle
da produgéo/ servigos, incluindo a programacéo de producdo e a
necessidade de provisédo de recursos.

A organizacdo deve apresentar sistematica para planejamento e
realizacdo de auditoria interna, incluindo periodo de realizacdo, equipe
auditora, escopo e relatorio.
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24

25

26

27

28

29

30

A organizacdo deve apresentar acglOes corretivas para as nao
conformidades observadas nos processos, produtos, servicos e nas
auditorias.

A organizacdo deve apresentar sistematica para identificacao e controle
dos equipamentos e ferramentas, no minimo os criticos aos processos.

Resultados

A organizacdo deve apresentar 0s resultados dos indicadores
econdmicos financeiros.

A organizagdo deve apresentar os resultados dos indicadores dos
clientes e mercado.

A organizacdo deve apresentar os resultados dos indicadores dos
processos do negaocio.

A organizagao deve apresentar os resultados dos indicadores das
pessoas.

A organizacdo deve apresentar os resultados dos indicadores dos
fornecedores

55



