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Resumo:

N&o importa o tipo de organizacdo que as pessoas tenham contato diariamente — um banco, uma
fabrica, uma universidade, nos dias atuais a competicdo por clientes sempre estard presente
independente da area de atuagdo, e é nesse momento que a qualidade é a mais importante das
estratégias competitivas. Com a gestéo correta é possivel alcangar o valor da qualidade, a satisfacdo do
cliente, e consecutivamente ganhos econémicos com a adogdo de estratégias e boas praticas de gestdo
da qualidade. O nivel de exigéncia dos consumidores tem aumentado consideravelmente, e essa
exigéncia aumenta a cada dia exponencialmente com o desenvolvimento das companhias e a constante
busca por qualidade. Com base nesse contexto, este artigo buscou compreender como se estruturam as
praticas da gestdo da qualidade em uma inddstria de cosméticos que tem como foco a produgdo de
amenities (cosméticos disponibilizados para hdspedes dos servicos de hotelaria). Para isso, realizou-se
um estudo de caso Unico em uma empresa localizada no interior do Estado de Sdo Paulo. Com o0s
resultados coletados, foi possivel analisar a importancia dos principios e ferramentas do TQM para a
empresa, uma vez que quando bem aplicados, possibilitam melhorias no processo, produtos e servigos
prestados, apostando em uma organizagdo que tem como foco central a satisfacdo dos clientes.
Palavras chave: Gestdo, Qualidade, IndUstria, Cosméticos, Amenities.

QUALITY MANAGEMENT IN A COSMETIC INDUSTRY: A CASE
STUDY AT AMENITIES PRODUCTION

Abstract

It does not matter the kind of organization that people get in touch every day — a bank, a factory, a
university, nowadays the competition over customers will always be present and it doesn’t matter the
acting area, and that’s the moment when quality is the most important of the competitive strategies.
With the right management it’s possible to achieve quality value, customer satisfaction, and
consecutively economic profits when adding the practices and strategies of quality management. The
level of customer demands has increased considerably, and this demands are increasing exponentially
every day with the constant development and search for quality by the companies. Based on this
context, this article sought to understand how the practices of quality management are structured in a
cosmetic industry that focuses on amenities manufacture (amenities are cosmetics provided to hotel
guests). Based on the data collected, it was possible to analyze the importance of the TQM principles
and tools for the company, since when properly applied, they enable improvements in the process,
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products and services provided, betting on an organization that has as the main focus the customer
satisfaction.

Key-words: Management, Quality, Industry, Cosmetics, Amenities.

1. Introducgéo

Conforme dados da Associacdo Brasileira da Industria de Higiene Pessoal, Perfumaria e
Cosméticos — ABIHPEC, o Brasil representa 60% da producdo de produtos referentes a area
de cosméticos na América Latina, mundialmente representa aproximadamente 6,6% do
mercado (ABIHPEC, 2017). Como ha uma grande participacdo deste tipo de produto no
mercado brasileiro, as companhias necessitam tomar frente e colocar esforcos para propor
novas metodologias, melhorar seus processos e o atendimento ao consumidor. Assim €
importante ter uma abordagem moderna e melhores préaticas empresariais para que as
atividades sejam orientadas ao mercado e as organizacfes crescam trabalhando sempre em
cima do conceito de satisfacdo total do cliente.

Atualmente ndo importa o tipo de organizacdo que as pessoas tenham contato diariamente —
um banco, uma fabrica, uma universidade, a competicdo por clientes sempre estara presente
independente da area de atuacdo. Segundo Oakland et al. (1994), é nesse momento que a
qualidade é a mais importante das armas competitivas, visto que os consumidores nunca
estiveram mais exigentes quanto a qualidade dos produtos e servicos a eles oferecidos.

Diante desta realidade, as companhias tém de se preocupar constantemente quanto a qualidade
de seus produtos e servicos prestados, utilizando de estratégias, técnicas e ferramentas do
TQM com intuito de estar sempre um passo a frente de seus concorrentes e melhor satisfazer
os clientes.

A importancia da qualidade em uma organizagdo levou ao desenvolvimento das teorias e
praticas mais evoluidas, da chamada Gestdo da Qualidade Total (GQT) ou, em inglés, Total
Quality Management (TQM) que segundo Oakland et al. (1994), nada mais ¢ do que “uma
abordagem para melhorar a competitividade, a eficacia e a flexibilidade de toda uma
organizacdo; E essencialmente uma maneira de planejar, organizar e compreender cada
atividade, e depende de cada individuo em cada nivel” .

Baseando-se nesse contexto, o problema de pesquisa apresentado por este artigo pode ser
definido como: Como se caracterizam as praticas adotadas por uma empresa de producdo de
cosméticos amenities utilizando o conceito de Gestdo da Qualidade Total?

Sendo assim, este artigo teve como objetivo analisar e caracterizar as praticas adotadas em
gestdo da qualidade total por uma empresa que atende todo o territério nacional (Brasil), e é
referéncia em manufatura de amenities. Para isso, utilizou-se como método um estudo de caso
unico.

2. Qualidade

Por muito tempo o conceito de qualidade foi tido simplesmente como uma visao objetiva, um
algo que seguisse um desempenho técnico, que fosse duravel, basicamente um produto ou
servigo que houvesse auséncia de defeitos. Algo que parece evidente para qualquer pessoa,
porém esta € apenas uma das maneiras cruas de se enxergar a qualidade, uma dimenséo
objetiva (qualidade primaria), que se refere a qualidade intrinseca da substancia.

Nas décadas de 1950 e 1960 o conceito da qualidade comecou a mudar e evoluir
consideravelmente com as ideias dos novos autores — 0s Gurus da Qualidade que passaram a
ter como foco principal atender as expectativas dos clientes assim como obter sua satisfagéo,
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conforme é destacado na Figura 1.

Qualidade ¢ um termo relativo que vai mudando de significado a medida que as

Demin . .
E necessidades dos clientes evoluem

Juran  |Associa a ideia de “adequacdo ao uso” e satisfagio das necessidades dos clientes

Crosby |Conformidade com especificagdes; zero defeitos e fazer certo da primeira vez

Caracteristica do produto que proporciona a satisfaciio total do consumidor

Feigenbaum
& durante seu uso

Considera o pre¢o uma perda para o cliente, e defeitos e insatisfacdo representa)

Taguchi
2 uma perda adicional, entdo deve-se trabalhar para reduzir a perda do consumidor

Qualidade € processo no qual envolve o produto de qualidade de forma que seja|

Ishikawa .. o . . .
econdmico, util e traz satisfacio ao consumidor

Figura 1 — Defini¢des de qualidade por Gurus da Qualidade por Toledo et al. (2014)

Segundo Garvin (1992), ele propde que o termo qualidade pode possuir cinco enfoques, sendo
eles: transcendental, baseado no produto, baseado no usuario, baseado na fabricacdo e
baseado no valor, conforme a Figura 2.

Qualidade é sindnimo de "exceléncia nata". E absoluta e universalmente reconhecivel.
Transcedental Entretanto, a qualidade nfio poderia ser precisamente definida, pois ela & uma propriedade
simples e nio analisavel, que aprendemos a reconhecer somente através de experiéncia

A qualidade ¢ definida como uma varidvel precisa, mensurdvel e dependente do conteido de uma
ou mais caracteristicas do produto. As diferencas na qualidade entre produtos concorrentes
seriam reflexo de diferengas qualitativas e quantitativas nas caracteristicas desses produtos, nio
no sentido da variedade de caracteristicas, mas do valor intrinseco da caracteristica

Produto

Este enfoque parte da premissa, oposta a anterior, de que a qualidade estd nos "olhos" e
Usuirio preferéncias do consumidor. A qualidade estaria associada a uma viséo subjetiva, baseada em
preferéncias pessoais.

O enfoque baseado na fabricagdo identifica a qualidade como "conformidade com as
Fabricacio especificagdes”. Uma vez que uma especificaco de projeto tenha sido estabelecida, qualquer
desvio significa redugio na qualidade

Aqui se define qualidade em termos de custos e precos. De acordo com esse enfoque, um
Valor produto de qualidade é aquele que no mercado apresenta desempenho esperado a um preco
aceitdvel, e internamente a empresa apresenta conformidade a um custo aceitével

Figura 2 — Cinco abordagens da qualidade por Garvin (2002)

Os enfoques da qualidade mais comuns na atividade produtiva sdo os do usuéario, do produto,
da fabricacdo e do valor. Garvin também identifica oito dimens6es com o objetivo de
conhecer seus elementos basicos e chegar a um melhor entendimento da qualidade sendo eles:
Desempenho, especificagbes, confiabilidade, conformidade, durabilidade, atendimento ao
cliente, estética e finalmente a qualidade percebivel.

Todos esses enfoques devem ser vistos como importantes, e 0S mesmos se complementam,
estdo associados a pontos de vista de areas especificas da empresa e a segmentos do ciclo de
producdo. Cada area de uma companhia tende a prevalecer um enfoque especifico. Os
mesmos se complementam, pois, de um ponto de vista global, o produto deve satisfazer o
cliente, ter qualidade intrinseca, qualidade de conformacédo e preco compativel com o poder
de compra do mercado.

3. Eras da Gestao da Qualidade

Para Toledo (2001) a gestdo da qualidade nada mais é do que uma abordagem utilizada e um
conjunto de praticas que ao serem utilizadas pela empresa, sdo obtidos resultados de forma
eficiente e eficaz, a qualidade esperada. Na norma ABNT 1SO 8402:1994 citada por Carvalho
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e Paladini (2012), gestdo da qualidade define-se na consisténcia de um ‘“conjunto de
atividades coordenadas para dirigir e controlar uma organizagdo em relacdo a qualidade”.
Prazeres (1996) descreve a gestdo da qualidade como um conjunto de atividades que engloba
as fungbes gerenciais que determinam as politicas, objetivos e responsabilidades e o0s
implantam via planejamento, garantia, controle e melhorias continuas da qualidade,
constituindo assim, todo um sistema de qualidade.

Existem dezenas de definicbes para gestdo da qualidade que se encaixam perfeitamente.
Durante muito tempo, as pessoas tinham uma clara definigédo sobre o que seria a qualidade.
No entanto, como area de conhecimento, o conceito de qualidade tem sido desenvolvido,
desde o final do século 19 e inicio do seculo 20 (GEROLAMO et al., 2014). De forma geral, a
qualidade tem se resumido como um grupo de atividades, planejadas e executadas, no ciclo de
producdo e na cadeia de producdo, necessérias para obter a qualidade planejada, com o menor
custo possivel.

Tais definicGes de gestdo da qualidade séo fruto de décadas de aperfeicoamento das préaticas
de gerenciamento da qualidade, especialmente nos EUA e no Japéo.

As atuais abordagens da gestdo da qualidade sdo resultado natural da evolugdo dos objetivos,
focos e métodos para a qualidade.

Tal evolucdo teve inicio antes de 1920, quando a qualidade de um produto somente era
verificada apds sua total elaboragdo, ou seja, através da inspecdo e controle da qualidade do
produto final. Costuma-se descrever o desenvolvimento da qualidade em quatro fases, com
base no conceito das eras da qualidade, de David Garvin: a de inspecdo, a de controle do
processo ou controle estatistico da qualidade, a de garantia ou gestdo da qualidade e a de
gerenciamento estratégico da qualidade.

Nos dias de hoje, a gestdo da qualidade total engloba estas abordagens como um todo, porém,
destaca o atendimento das necessidades dos consumidores, a participacdo de todas as partes e
pessoas, considerando todos os custos relacionados a qualidade, sempre padronizando os
processos, utilizando da medicgdo do seu desempenho, permitindo assim a melhoria continua.

Segundo Powell (1995), a gestdo da qualidade envolve um conjunto de praticas que enfatiza,
entre outras coisas, a melhoria continua, atendendo aos requisitos dos clientes, reduzindo o
retrabalho, aumentando o envolvimento dos funcionarios e o trabalho em equipe,
benchmarking competitivo e relagdes mais estreitas com fornecedores.

Segundo Toledo et al. (2014), houve uma evolucdo no modo de verificacdo de qualidade dos
produtos. Observou-se a necessidade de adicionar mais verificagcdes ao longo do processo de
fabricacdo, sendo assim, com base nos conceitos das Eras da Qualidade descrita por Gavin,
define-se quatro fases de verificacdo: A Era da Inspecdo da Qualidade; A Era do Controle da
Qualidade do Processo; A Era da Garantia da Qualidade; A Era do Gerenciamento
Estratégico.

A Gestdo da Qualidade Total é uma totalidade das func¢Bes envolvidas na determinacéo e
obtencgéo da qualidade.

De acordo com Bon e Mustafa (2013), a GQT se refere a um conjunto de métodos e técnicas
para sustentar a melhoria continua e satisfazer as demandas dos clientes. J& para Sadikoglu e
Olcay (2014), a GQT é um sistema de gestdo com a filosofia de melhorar continuamente a
qualidade dos produtos, servicos e processos, focando a atencéo nos clientes.
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IDENTIFICA{;JN\O DAS ERAS DA QUALIDADE E DESCRIciD DAS CARACTERISTICAS
CARACTERISTICAS Inspegio do Produto | Controle do processo | Sistema de gestdo/garantial G i estratégico Futuro
Periodo da Era da
Qualidade Décadas de 1910 a 1930 |Décadas de 1940 e 1950 |Décadas de 1960 e 1970 Décadas de 1980 e 1990 Década de 2000 em diante
Coordenagdo dos processos
Detecgio de ndo Controle de processos |de fabricagéo, Impacto estratégico da Impacto social, econémico
Objetivo da Qualidade g ) ) Np ) ”‘2 ! p, d G . '
conformidades de fabricacdo confiabilidade e qualidade e ambiental

manutenabilidade

Coordenagdo/Um problema
Controle/Um problema |a ser resolvido, mas que

Impacto social, econémico

Verificagdo/Um
el e ambiental/Uma

problema a ser

Impacto estratégico/Uma

Py o basi
reocupagao basica ou oportunidade de

visdo da Qualidade R a ser resovido seja enfrentado pro- . oportunidade de
resolvido N concorréncia § W
ativamente diferenciagdo
Todas as etapas de
produgio e toda a cadeia
Uniformidade do de adicdo de valor, desde o
roduto com menos rojeto até o mercado, e a As necessidades da
o . Uniformidade do p w prej o As necessidades de mercado .
Enfase da Qualidade inspegdo e contribuigdo de todos os ) sociedade, do mercado e
produto - R - e do consumidor R
fornecimento de pegas |grupos funcionais, do consumidor
uniformes especialmente os

projetistas, para impedir
falhas de qualidade

w " Planejamento estratégico, Métodos e ferramentas

Inspecdo da produgdo e L N o .

. . Instrumentos e técnicas N estabelecimento de estatisticas sofisticadas,

Métodos da Qualidade| Instrumentos de Programa e sistemas o o L B w
objetivos e a mobilizagdo da |pratica da inovagdo e

- estatisticas
medigdo A S
organizagdo capacitagdo de pessoal

Estabelecimento de B
o w Estabelecimento de
papeld M o d lidad objetivos, educagdo e - d .
apel dos o e . ensuragdo da qualidade, 3 objetivos, educagdo e
p. B 5 Inspecdo, classificacdo, |Solugdo de problemas e R ¢ a - treinamento, trabalho J_ <
profissionais da el |paiEse planejamento da gualidade S — treinamento, trabalho
Qualidade e projeto de programas consultivo com outros

departamentos e B B
B atores da cadeia produtiva
delineamento de programas

Todos os departamentos,
embora a alta geréncia s
Quem € o responsavel |0 departamento de Os departamentosde  |se envolva perifericamente
pela qualidade inspegio produgdo e engenharia |com o projeto, o
planejamento e a execugio
das politicas da qualidade

Todos na empresa, com alta
geréncia exercendo forte
lideranga

Todos na cadeia de
produgio

Humanistica, em diregiio &
Em diregdo ao produto |Em diregio ao processo |Em diregdo ao sistema sociedade, ao custo e ao
consumidor

Relacional entre atores da
cadeia de produgdo

Orientacdo da
Qualidade

Cariter ou base de

B . Técnico Técnico Técnico Estratégico e humano Humano e social
atuagdo da Qualidade

Abordagem ou Inspeciona, comprova a Constréi ou produz a

qualidade

Coordena a qualidade na

Controla a qualidade
4 cadeia de produgio

G i lidad
enfoque da Qualidade |qualidade erenda aqualidade

Gestdo da integrada da
cadeia de produggo e do
relacionamento com a

Toda a organizagio e gestio
Projetos e outras fungbes |da empresa e da cadeia de
produgdo

Produgio e controle do |Produgdo e projetos do

Fungio comprometida
= o produto acabado produto e do processo

sociedade

Figura 3 — Eras da Qualidade por Toledo et al. (2014)

Conforme Aquilani et al. (2017), a ideia central da abordagem de GQT é que a qualidade
esteja presente no gerenciamento organizacional como um todo, ndo se limitando as
atividades inerentes ao controle da qualidade.

PRINCIPIOS DO TQM (Total Quality Management)
Principio Descricdo

As organizagdes dependem de seus clientes e, portanto, precisam identificar as

Foco no Cliente i ) )
necesidades atuais e futuras dos cliente

Lideranga e apoio | Os lideres estabelecem unidade de propdsito e o rumo da organizagdo. Convém

da alta que eles criem e mantenham um ambiente interno, no qual as pessoas possam

administragio estar totalmente envolvidas no propdsito de atingir os objetivos da organizagio

Envolvimento das As pess}:as sdo a esséncia de uma organizfgﬁu. Deve-se Fuscar o total
envolvimento das pessoas para a satisfagdo das expectativas das partes

pessoas interessadas na organizagio

Abordagem de Um resultado desejado é alcangado mais eficientemnte quando as atividades e os

processo recursos relacionados sdo gerenciados como um processo

Melhoria Continua | Deve-se buscar a melhoria continua do desempenho global da organizagio

Abordagem factual

para tomada de Decistes eficazes sdo balanceadas na anélise de dados e informagdes

decisdo

Uma organizagio e seus fornecedores s3o interdependentes. Portanto, devem
estabelecer uma relagio de beneficios matuos para aumentar a capacidade de
ambam para agregar valor

Relagdo com os
fornecedores

Figura 4 — Quadro de principios do TQM por Toledo et al. (2014)
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A figura 4 destaca os principios fundamentais do TQM, para 0 sucesso na gestdo da qualidade
total da empresa.

4. Método de Pesquisa

Os métodos de pesquisa devem ser pensados como uma estrutura e orientacao geral para
conducéo de uma investigacdo (BRYMAN, 1989). Para esta pesquisa 0 método escolhido em
funcéo de sua adequacdo com a abordagem e contingéncias da pesquisa foi o estudo de caso.

Segundo Yin (2010), o estudo de caso € uma forma de investigacdo empirica que busca
responder as perguntas “Como” ou “Porque” sobre um conjunto contemporaneo de
acontecimentos. A esséncia de um estudo de caso é esclarecer uma decisdo ou um conjunto de
decisdes. Ainda segundo Yin (2010), o estudo de caso é uma forma de se fazer pesquisa
social empirica ao investigar-se um fendmeno atual dentro do contexto de vida-real, onde as
fronteiras entre o fenbmeno e o contexto séo claramente definidas na situagcdo em que fontes
de evidéncias sdo usadas.

Revisdo de \ Pesquisa de Analise dos Consideragtes \
literatura campo dados finais /

Figura 5 — Etapas realizadas no estudo de caso

4.1 Revisao de literatura

Primeiramente, para a elaboragéo deste artigo, foi pesquisado e estudado sobre a teoria
existente a respeito do tema de pesquisa. A construcdo do arcabouco tedrico compreendeu o
estudo sobre qualidade, gestdo da qualidade e Gestdo da Qualidade Total (GQT), em bases de
dados online, livros e revistas.

O objetivo principal dessa fase é conhecer o tema a ser aplicado no estudo de caso para
conducéo do estudo de caso, bem como justificar os resultados obtidos.

4.2 Pesquisa de campo

Apds a revisao de literatura, um protocolo com topicos a serem abordados na empresa foi
elaborado para a pesquisa de campo. As informacdes foram coletadas por meio de tdpicos
estruturados aplicados a diferentes responsaveis de setores diversos da empresa. Foi possivel
comentar com liberdade sobre as informacgdes da empresa, de forma ética e aceita pela
empresa. A visita a empresa foi acompanhada pelos respectivos coordenadores dos setores da
empresa, sendo estes 0s responsaveis pelas respostas das perguntas.

4.3 Analise dos resultados

Com posse dos dados necessarios, foram realizadas as analises necessarias e apresentacdo dos
resultados encontrados. A analise foi conduzida por meio da comparacdo das respostas com a
teoria, que foi elencada por meio de hipoteses.

A elaboracdo das hipoteses do estudo de caso foi construida com base no problema de
pesquisa, apresentado na secéo 1 deste artigo. Com base em Toledo et al. (2014), elaboraram-
se sete hipoOteses acerca da pratica da GQT:

H1: Se a empresa adotou a GQT, € provavel que tenha adotado préaticas de gestdo voltadas ao
foco no cliente;

H2: Se a empresa adotou a GQT, € provavel que tenha adotado préaticas voltadas a lideranca e
apoio da alta administragéo;
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H3: Se a empresa adotou a GQT, € provavel que tenha adotado préaticas voltadas ao
envolvimento de pessoas;

H4: Se a empresa adotou a GQT, é provavel que tenha adotado a abordagem de processos;
H5: Se a empresa adotou a GQT, é provavel que tenha adotado a melhoria continua;

H6: Se a empresa adotou a GQT, ¢é provavel que tenha adotado a abordagem factual de
tomada de decisé&o;

H7: Se a empresa adotou a GQT, € provavel que tenha adotado préticas a relacdo com
fornecedores.

4.4 Consideragdes

Nessa etapa, foram feitas as consideragdes relevantes sobre o resultado do trabalho,
elaboracdo e publicacédo do artigo.

5. Resultados
5.1 Apresentacdo do caso

A empresa esta presente no mercado ha cerca de 20 anos e trata-se de uma industria que tem
como principal atividade econdmica a manufatura de cosméticos, mais especificamente na
producdo de amenities, a mesma representa grande parte do mercado brasileiro em seu
segmento, aproximadamente 80% do setor hoteleiro do Brasil. A empresa conta com
vendedores internos que entram em contato diariamente com clientes ativos da empresa, e
representantes de vendas em todos os estados brasileiros prestando visitas comerciais a novos
clientes em potencial. A empresa tambeém estd de investindo em centros de distribuicdo em
alguns paises da América Latina para adentrar em um mercado de maior amplitude. A
empresa possui uma demanda bastante previsivel, mas acaba por realizar mais vendas em
especificas temporadas sazonais como 0 ano novo, o carnaval e as férias de verao.

Com um grande leque de variacbes em seus produtos e a abertura para personalizacédo, a
empresa apresenta novos produtos e solugdes para seus clientes com o passar dos anos, apesar
de haver pouco investimento em pesquisas e tecnologia de inovacdo, acredita-se que o
tamanho do sucesso da empresa se deve ao fato de ja estar presente no mercado a um tempo
consideravelmente alto e a falta de concorréncia no mercado brasileiro.

Para realizar as atividades administrativas e de producdo, a empresa conta com um quadro de
funcionarios de aproximadamente 300 (trezentos) empregados variando entre 0s setores
administrativos e producdo, e em 2018 obteve uma media de faturamento mensal superior a
R$ 4,5 milhdes.

5.2 Analise das hipdteses

H1: Se a empresa adotou a GQT, € provavel que tenha adotado praticas de gestdo voltadas ao
foco no cliente.

Foi possivel verificar esta hipotese como valida. Foi observado que a empresa adota uma
metodologia de servico com 100% de foco no cliente, a empresa preza em fornecer atencéo e
praticas voltadas para o crescimento da satisfacdo dos clientes, de modo a atender os
principios base da gestdo da qualidade. O entrevistado relatou que algumas estratégias séo
utilizadas para que a empresa consiga compreender as possiveis necessidades, elogios e
frustracbes dos clientes e a empresa consiga identificar onde esta acertando e onde é
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necessario melhorar, fazendo com que as necessidades sejam solucionadas de maneira efetiva,
conforme segue:

“A ateng@o que a empresa da aos clientes acontece em todos 0s momentos, desde a
entrada do cliente através de um representante até o momento do pés-vendas onde
funcionarios entram em contato com os clientes para avaliar o atendimento. No
momento da venda dos produtos, mais especificamente no setor comercial, os
vendedores fazem muito mais do que simplesmente aceitar e/ou vender o produto.
Eles sdo capazes de identificar e traduzir os pedidos dos clientes e transforma-los em
possiveis oportunidades para melhoria de produto e posteriormente em um aumento
de satisfacdo dos mesmos. Os clientes costumam fazer comparacgdes sobre custos
dos concorrentes no momento das negociagdes, sdo insistentes com relacdo a
condi¢fes de pagamento e por vezes relatam a qualidade esperada do produto,
porém, trabalhando com um sistema de precificacdo dinamica a empresa acaba
atraindo os clientes, tanto pela adequacdo as necessidades dos clientes quanto na
qualidade, confiabilidade e velocidade do produto e na entrega do mesmo. Estes
fatores inferem em esforgos de outros departamentos da empresa como no setor
quimico e o setor de Arte, onde se busca desenvolver novas idéias para alcangar uma
constante satisfacdo dos clientes. Atualmente, os clientes estdo irredutiveis quando
se trata do preco dos produtos, e na tentativa de reduzir nossos custos, o setor de
desenvolvimento quimico da empresa, estd sempre trabalhando incessantemente em
novas formulas para produtos, visando proporcionar um produto de qualidade e a
um custo acessivel ao mercado. A empresa também desenvolve amostras de
produtos personalizados para a avaliagdo dos clientes e as encaminham para
aprovacdo. Essa amostra poderd passar por revisdo até que o cliente aprove ou
reprove o produto. O segundo momento ndo menos importante é o p6s venda. Aqui
é feito contato com os clientes depois de cada compra para saber se 0S mesmos se
encontram satisfeitos com nossos produtos e com a entrega, € na oportunidade
identificar novas necessidades do cliente. Neste momento, a satisfagdo do cliente
pode ser positiva ou ndo, tanto com o produto ou mesmo com a entrega. Quando é
verificada uma possivel insatisfagéo do cliente busca-se entender se a reclamacéo do
cliente € pertinente, em um caso onde a reclamacgdo é pertinente a empresa na
maioria das vezes bonifica o cliente tanto com novos produtos quanto com
descontos em compras futuras e busca encontrar em que momento o erro ocorreu, a
partir dai a empresa ir4 corrigir o problema ou averiguar se houve um transporte
inadequado por parte das transportadoras ou um possivel mau uso do produto.
Sobretudo, o importante é conhecer como esta a aprovagdo dos nossos produtos no
mercado para que seja possivel realizar constantes mudangas e melhorias. Outro
aspecto importante da empresa é que a mesma é referéncia quando falamos na
manufatura de amenities, entretanto é capaz de atender varios outros segmentos,
desde distribuicdo de doces personalizados para hotelaria até produtos de catalogos
sensuais utilizados em motéis. Nesta oportunidade, conseguimos atender
necessidades de varios clientes.

H2: Se a empresa adotou a GQT, é provavel que tenha adotado praticas voltadas a lideranca e
apoio da alta administracéo.

Foi possivel verificar esta hipotese como invalida, pois observou-se que apesar da alta dire¢éo
entender as atividades diarias realizadas isso acaba ndo sendo muito claro para os gestores de
setores devido a falta de apoio da prépria lideranca da empresa, fazendo assim com que o
trabalho em conjunto e o auxilio mutuo seja bastante dificultado, os gerentes até tentam uma
aproximagdo e observar as atividades diarias realizadas pelos diferentes setores que 0s
influenciam, mas acabam por nao entender completamente. Os lideres de setor acompanham
o dia-a-dia dos operéarios que executam o plano de producdo para fabricagdo do produto com o
intuito do aprimoramento, porém com uma visdo limitada da empresa, muitas das vezes esse
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aprimoramento ndo € feito corretamente, acarretando em possiveis gargalos, descontrole de
estoque e outros problemas de uma producéo mal estruturada.

H3: Se a empresa adotou a GQT, é provavel que tenha adotado praticas voltadas ao
envolvimento de pessoas.

Foi possivel verificar esta hipdtese como invalida, pois a empresa entende que para conseguir
melhorar é necessario coletar sugestGes entre os colaboradores e, sobretudo incentivar a
participacdo dos mesmos, uma vez que eles sdo 0s responsaveis em executar varias funcdes
da empresa e sdo entendedores daquilo que fazem sendo possivel trazer grandes
contribuicdes. O entrevistado relatou que existem caixas de sugestdes espalhadas pela
empresa, além de um encarregado de comunicacdo com os funcionérios que coleta
informacdes e sugestdes de possiveis melhorias e as passa para a lideranca da empresa para
avaliacdo, em caso de aprovacdo a melhoria é implantada na empresa. Segundo o
entrevistado:

“Atualmente, com intuito de melhorar os produtos e a efetividade da fabrica, foi
desenvolvido um sistema de captacdo e avaliacdo de idéias, por meio de um
funcionario os colaboradores do “chéo de fabrica” se abrem e sugerem novas idéias
para aprimoramento e resolucéo e problemas existentes. O funcionério encarregado
entdo verifica a pertinéncia das informacbes e apds essa avaliacdo é feita uma
reunido com os diretores, gerentes e encarregados da empresa para fazerem suas
consideracOes e conclusdes a partir do que foi avaliado”.

De modo geral, observou-se um ganho e um aumento da motivacao dos funcionarios na busca
pela melhoria continua, principalmente com relacdo aos operarios da producdo que por muitas
vezes se consideram menores no que tange a estrutura organizacional da empresa.

Ademais, foi possivel observar também que a partir da implantacdo do programa 5s na
empresa, os funcionarios sdo encorajados a praticar a cultura da auto-organizacéo, 0 que 0s
incentivam a trabalhar em equipe e promover constantes melhorias no ambiente de trabalho.

H4: Se a empresa adotou a GQT, € provavel que tenha adotado a abordagem de processos.

Foi possivel verificar esta hipotese como invalida, pois se observou que apesar da empresa ter
realizado um mapeamento dos setores e respectivos processos, isto acaba ndo sendo de
conhecimento geral da empresa, sendo de conhecimento exclusivo da alta hierarquia da
empresa, desta maneira somente eles conseguem avaliar a situacdo da empresa com uma visao
nitida. De acordo com o entrevistado “o mapeamento foi realizado em todos os setores de
producdo da empresa com intuito de avaliar e entender a mesma. Hoje ndo existe uma
avaliacdo constante da qualidade e desempenho dos processos a necessidade de mudanga sé é
percebida quando algum funcionario entra em contato para sugerir algo ou entregar
informacdes sobre o setor. A avaliacdo do produto também, ndo ocorre por etapas, ela s6
acontece na entrada dos insumos na empresa e outra quando o produto é finalizado. O
desempenho dos recursos materiais, conhecer a opinido dos operarios sobre a execucao do
produto e analisar a qualidade do produto final em cada fase do processo produtivo seria de
grande ajuda na empresa, mas ndo ¢ a realidade atual da mesma”. O resultado desse
mapeamento possibilitou o conhecimento da empresa, mas somente para um nicho especifico
de pessoas, 0s processos sdo tratados de forma brusca e ndo como uma forma de atender os
novos objetivos estratégicos da organizacdo, de modo a corrigir disfuncBes, diminuir
retrabalho, diminuir desperdicios e consequentemente melhorar a qualidade e a produtividade.
Além disso, avaliar o produto no fim da linha de producéo é invidvel, visto que caso surja um
problema, serd mais dificil encontrar a causa do mesmo e sanar o problema.
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Analisar todo o processo, as dificuldades, as falhas, a manuseabilidade e as melhorias é um
trabalho que deve ser implementado.

H5: Se a empresa adotou a GQT, € provavel que tenha adotado a melhoria continua.

Foi possivel verificar esta hipdtese como parcialmente vélida, pois se observou que a
empresa, mais em especifico os lideres da mesma possuem um planejamento sistematico que
inclui melhorar varios aspectos organizacionais e produtivos, a partir de estudos, analise e
sugestdes que a fardo crescer e evoluir, com objetivo de eliminar falhas, gargalos, reduzir
custos, melhorar a qualidade, melhorar o ambiente de trabalho etc. A dificuldade é que a
empresa se encontra conflitante, uma vez que deseja melhorar e aprimorar tantos seus
processos quanto seu ganho final, mas mantém informagGes substanciais para o crescimento
sobre um conhecimento limitado. Os lideres tentam adotar praticas de melhoria continua em
todos os niveis da empresa, mas acabam por falhar devido a falta de um maior conhecimento
técnico, as decisdes acabam sendo feitas na maioria das vezes pelos donos que ndo tem
nenhum conhecimento em processos produtivos e acabam fazendo escolhas sem nenhuma
consultoria, o correto seria a empresa adotar praticas corretas de melhoria desde a alta direcao
até os operarios do chéo de fabrica, como forma de buscar satisfacdo dos clientes em todos o0s
sentidos, tais como qualidade de produto, atendimento, confiabilidade entre outros. De acordo
com o entrevistado “a empresa raramente realiza treinamentos com os funcionérios tendo o
conhecimento passado de funcionario para funcionario de maneira antiquada, investem em
novas tecnologias sempre que possivel mas ndo investem nos funcionarios para opera-las,
fazem manutencdo, mas raramente trocam das ferramentas e equipamentos e a preocupagao
com o ambiente de trabalho ¢ alta mas ndo ¢ tratada como prioridade”. Segundo ele o
aprimoramento das praticas da empresa € necessario e seria fundamental para que as
melhorias acontegam e aprimoramentos sejam realizados.

Ademais, identificou-se que no ano de 2017 a empresa implantou o programa 5S. Essa sigla
parte das iniciais de cinco palavras japonesas iniciadas com a letra “S”: Seiri (Senso de
Utilizagéo); Seiton (Senso de Arrumagcéo); Seiso (Senso de Limpeza) e; Seiketsu (Senso de
Saude e de Higiene); Shitsuke (Senso da disciplina). Segundo Silva (1994), esse programa
tem o intuito de reorganizar o local de trabalho, tornando o0 ambiente mais agradavel, seguro e
produtivo e promover a participacdo de todos os funcionarios da empresa.

A partir da implantacdo, a empresa até adotou novas praticas organizacionais que permitiram
mudancas substanciais nos postos de trabalhos, mas isto esta longe da perfeicdo. Foi possivel
melhorar um pouco a distribuicdo do ambiente de trabalho e reduzir certos desperdicios e
melhorar o fluxo dos materiais, mas ainda € necessario aprimora-los.

H6: Se a empresa adotou a GQT, € provavel que tenha adotado a abordagem factual
de tomada de decisao.

Foi possivel verificar esta hipétese como valida, pois se observou que a empresa
utiliza alguns documentos de registros que a orienta sobre decisbes a serem tomadas. O
entrevistado relatou que existe um relatorio preenchido regularmente por encarregados da
producdo e nesse relatorio constam dados sobre a produtividade dos setores. Os dados s&o
relevantes para empresa, pois os lideres avaliam a produtividade a taxa de aproveitamento dos
produtos obtidos, ou seja, a partir do relatério € possivel analisar o indice de produtos
defeituosos que deverdo ser descartados, bem como a quantidade de produtos que passaram
no teste de qualidade final, sendo possivel até buscar os gargalos da produc&o.

Ademais, a decisdo sobre a necessidade de horas extras e demissdo de funcionarios
esta proporcionalmente relacionada aos indices de produtividade presente no relatorio.
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H7: Se a empresa adotou a GQT, é provavel que tenha adotado praticas na relacédo
com fornecedores.

Foi possivel verificar esta hipdtese como invalida, pois se observou que a empresa nao
realiza de nenhum tipo de auditoria em seus fornecedores, como forma de acompanhar as
operacOes produtivas e avaliar se estes estdo alinhados com os critérios de qualidade da
empresa.

Com intuito de verificar a procedéncia dos insumos recebidos dos fornecedores, a
empresa realiza uma checagem no recebimento do insumo, existe um plano de inspecéo de
recebimento de cada material que chega ao almoxarifado. Todos 0s materiais recebidos
devem ser inspecionados de acordo com o0s requisitos estabelecidos pelos gestores da
empresa, qualquer irregularidade deve ser colocada em um relatorio que posteriormente é
utilizado em um contato com o fornecedor. Quando ndo € possivel fazer a verificacdo do
material recebido, 0 mesmo é segregado em area reservada e identificado para uma checagem
futura. A empresa tem uma mindscula taxa de irregularidade com materiais quimicos e
insumos bases que servem de matéria prima bruta dos produtos, mas em contrapartida existem
muitos problemas relacionados com a entrega de frascos e embalagens utilizadas no produto
final, a maioria dos problemas ndo é de qualidade, mas sim de quantidade diferente da
solicitada pela empresa. A empresa matém um pequeno histérico de fornecedores onde sédo
registrados os casos de ndo conformidade. Esses materiais reprovados sdo devolvidos aos
fornecedores. Os materiais inspecionados e aprovados pelo responsavel sdo inseridos no
estoque para posteriormente serem utilizados nos processos de produgdo da empresa.

Ainda, de acordo com o entrevistado:

“Hoje nao existe uma parceria formada com os fornecedores, o nosso contato acaba
sendo de cliente para vendedor, uma implantagdo de parceria possibilitaria uma
maior seguranca com relacdo ao tempo de entrega dos produtos, flexibilidade na
quantidade e prazo de aquisi¢do dos produtos e, sobretudo da qualidade oferecida”.

6. Consideracoes finais

Este artigo teve como objetivo analisar a aplicacdo de praticas oriundas da Gestdo da
Qualidade Total em uma empresa de cosméticos com foco comercial em amenities.

A partir dos dados coletados, foi possivel verificar a importancia dos principios e ferramentas
do TQM para uma empresa, uma vez que quando bem aplicados, possibilitam melhorias no
processo, produtos e servigos prestados, apostando em uma organizacdo voltada para a
satisfacdo dos clientes, e quando ndo aplicados ou aplicados incorretamente as falhas e
necessidades da empresa se tornam claras e acabam por afetar o resultado final e a busca da
maximizacdo de lucros da empresa. Notou-se que a GQT se fundamenta na participacdo de
todas as pessoas e a partir disso permite construir um senso comum de qualidade entre todos
os envolvidos da organizacdo, inclusive na relacdo cliente-fornecedor, e que se essa
participagdo mutua de funcionérios ndo existe o procedimento para o crescimento da
satisfacdo dos clientes e o crescimento da propria empresa se torna uma missdo quase que
impossivel.

Pelas praticas realizadas em GQT, pode-se notar que a empresa utiliza sim de alguns aspectos
da Gestdo da qualidade total, porém, estd longe de utiliza-la por completo e da maneira
eficiente que a GQT propde. E de extrema dificuldade classificar a empresa em uma era
especifica da gestdo da qualidade, visto que no mesmo momento que a empresa utiliza de
métodos atuais para tentar aprimorar seus processos 0s lideres da empresa tem um
pensamento antiquado quanto ao compartilhamento de informagbes e ao crescimento
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conjunto. Mas por uma avaliacdo geral seria possivel classificar a empresa X tendendo mais
para a Era do controle estatistico da Qualidade, oque ndo é um cenério muito positivo para
uma empresa do seculo XXI que tem como pretensdo crescer no mercado atuante e conquistar
novos ao mesmo tempo. Ademais, observou-se que os 7 principios da GQT ndo estdo
maduros na empresa, e precisam ser trabalhados de maneira mais eficiente.

Dentre as vantagens da Gestdo da Qualidade Total, estdo em destaque:

a) Participacao e motivacao dos funcionarios;

b) Melhoria continua dos produtos e servicos prestados;
¢) Diminuicéo de falhas, defeitos e desperdicios;

d) Vantagem competitiva,;

e) Satisfacdo do mercado consumidor.

Notou-se que existem varios estudos que abordam o conceito da Gestdo da Qualidade Total,
bem como sua importancia na busca de melhorias em todo ambiente organizacional. Com
relacdo ao presente estudo observou que a empresa torna-se mais fortalecida e competitiva no
mercado, obtendo satisfacdo dos clientes.
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