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RESUMO

O presente trabalho se prop0s a realizar um estudo sobre o fator qualidade na empresa Italéo,
levando em conta a eficacia da producdo e do atendimento dispensado ao cliente. A idéia
central desta proposta ¢ analisar como a empresa procura “imprimir” qualidade nos seus
produtos e servigos tendo em vista a satisfagdo dos clientes. O que a pesquisa prop6s foi
identificar como o aumento da qualidade tem contribuido para que a mesma prospere cada
vez mais expandindo o mercado consumidor e aumentando 0 numero de empregos o que
caracteriza ndo s6 um crescimento qualitativo, mas também quantitativo. A pesquisa também
visa mostrar como produzir com qualidade néo reivindica alto custo e que esses custos devem
ser vistos como investimentos, ja que o retorno é praticamente garantido. A partir das
pesquisas realizadas, acredita-se que a empresa podera conhecer melhor como o seu publico
tem concebido os resultados do seu produto e tem a possibilidade de rever os pontos que
ainda néo atingiram a qualidade.

Palavras-Chave: Qualidade, satisfacdo dos clientes, resultado.
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1 INTRODUCAO

Este trabalho monografico constitui-se num estudo de caso sobre a qualidade na
empresa Italéo. De inicio, sdo expostos os objetivos do presente estudo e a metodologia

utilizada para coleta e analise dos dados.

No referencial tedrico temos um aprofundado estudo sobre o tema propriamente dito.
Em principio, sdo apresentados 0s varios conceitos de qualidade elaborados a partir das
experiéncias de varios estudiosos em Administracdo. Dentro deste referencial, veremos
também que a qualidade esta ligada a satisfacdo dos clientes e sdo eles quem julgam o nivel
de qualidade presente num produto ou servico. Ainda veremos alguns pontos basicos

sugeridos por Deming e que podem ser trabalhados para se alcancar a qualidade.

Ao final foi feito uma anélise da qualidade dentro da Empresa Italéo que é o campo
de investigacdo deste trabalho, verificado que fatores levam a producéo da qualidade e quais

sdo aqueles que a inviabilizam.
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2 PROBLEMATICA

A Qualidade dos Produtos e Servicos da Empresa Italéo — da cidade de Nova Gléria-
GO.

O que a pesquisa propde é identificar como 0 aumento da qualidade tem contribuido
para que a mesma prospere cada vez mais expandindo o mercado consumidor e aumentando o
numero de empregos 0 que caracteriza ndo s6 um crescimento qualitativo, mas também o
fator quantitativo. A pesquisa também visa mostrar como produzir com qualidade ndo
reivindica altos custos e 0s poucos custos devem ser vistos como investimentos, ja que o

retorno € praticamente garantido.

A realizacdo de um estudo sobre o fator qualidade na empresa Italéo, levando em
conta a eficicia da producédo e do atendimento dispensado ao cliente constitui a idéia central
desta proposta, ou seja, analisar como a empresa procura atingir a qualidade nos seus produtos
e servigos tendo em vista a satisfacdo dos clientes.

A partir das pesquisas realizadas, acredita-se que a empresa podera conhecer melhor
como o seu publico tem concebido os resultados do seu produto e tem a possibilidade de rever
0s pontos que ainda néo atingiram a qualidade.

A Qualidade tem cada vez mais sido colocada como um fator imprescindivel e
indispensavel para o sucesso de qualquer empresa e/ou organizacao. Desta forma, o principal
problema que se apresenta € identificar como se pode produzir com qualidade em uma
empresa em que o0s seus dirigentes ndo tém nenhum conhecimento tedrico sobre o assunto,
mas mesmo assim cresce progressivamente, entdo a questdo esta em analisar a partir de que
conhecimento ou argumento eles vivenciam, na pratica, a qualidade com tanta intensidade a

ponto de levar a empresa a crescer.
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Diante desta realidade concreta, a problematica consiste no seguinte: Qual é o
conceito empresarial que é utilizado nesta empresa para alcancar este crescimento com um
bom padrdo de qualidade e levando em conta que existem fatores internos e externos que a

modificam?
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3 OBJETIVOS

3.1 Objetivo Geral

Pesquisar como a empresa desenvolve a qualidade de seus processos e de seus

produtos e se isso caracteriza um fator de sucesso para a empresa.

3.2 Objetivos Especificos

v/ Analisar quais sdo os fatores que geram qualidade na empresa pesquisada.

v Verificar como gestdo da qualidade pode contribuir para o desenvolvimento da empresa.

v Identificar qual tem sido o compromisso de cada funcionario da empresa Italéo com a

producdo da qualidade.

v Propor, algumas sugestdes de acdes que visam o aprimoramento continuo da qualidade

produzida atualmente pela empresa
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4 JUSTIFICATIVA

A idéia de trabalhar este projeto nasceu diante da constatacdo de que é imprescindivel
analisar como o fator qualidade é decisivo e importante para o desenvolvimento de uma
empresa. Assim, a finalidade principal deste projeto é propor uma pesquisa sobre a producéo

e sobre 0 gerenciamento da qualidade total na empresa Italéo.

A opcdo pela investigacdo da qualidade do processo produtivo na empresa Italéo se da
pelo fato de que esta empresa vem crescendo muito nos ultimos anos, aumentando a
quantidade dos seus produtos. E, todos nos reconhecemos que para crescer, uma empresa

necessita imprimir qualidade nos seus produtos e nos servigos que presta aos seus clientes.

Espera-se que os resultados desta pesquisa possam beneficiar a propria empresa que
tomara consciéncia dos caminhos que tem percorrido em busca da qualidade e possa

aprimorar, constantemente, esta busca.
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5 FUNDAMENTACAO TEORICA

5.1 Qualidade

Nos dias atuais, muito tem se falado sobre a qualidade nas empresas, tanto em
relacdo aos produtos quanto em relacdo aos servigos. Quando se fala em qualidade, deve-se
levar em conta que ela deve se estender por todas as areas e pessoas, incluindo os

fornecedores e os clientes.

A qualidade pode ser caracterizada por uma Unica palavra: mudanca. Isto €, aquele
empreendedor que esteja interessado em implanta-la tem que ter como principal aspecto de
sua personalidade a vontade de mudar, assumindo a lideranca deste processo.

Qualidade € um conceito subjetivo que esta relacionado diretamente as percepcdes de
cada individuo. Diversos fatores como cultura, modelos mentais, tipo de produto ou servigo

prestado, necessidades e expectativas

A qualidade é considerada como um dos principais objetivos a atingir numa
organizagdo de sucesso onde a politica empresarial é definida em torno de
como produzir eficientemente sem deixar de atingir os requisitos de
qualidade definidos pelo consumidor. Uma definicdo de qualidade é, no
entanto, dificil de obter uma vez que o conceito de qualidade varia dos
produtores para os consumidores. (IACIA, 2006, p. 01)

Como qualquer empresa necessita de dispor de uma clientela, a Qualidade est4
sempre orientada para o Cliente uma vez que é para ele, e para a satisfacdo das suas

necessidades, que a empresa trabalha e existe.

A Qualidade numa empresa ndo pode ser implementada por uma Unica pessoa, pois a

Qualidade resulta do envolvimento de toda a estrutura.

A Gestdo Total da Qualidade corresponde a uma cultura empresarial onde
todos se empenham ao maximo para obter exceléncia no trabalho, e
pressupde um compromisso individual de cada elemento com vista a
producdo de resultados com qualidade elevada. As pessoas constituem neste
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processo o capital mais importante e a importancia que lhes é conferida é
fundamental para a sua motivacdo, aumento da criatividade e da
produtividade individual.(DELGADO)

5.2 Eficiéncia e Eficacia

A eficdcia € mensurada pelos resultados realmente alcancados. Eficiéncia é cavar,

com perfeicdo técnica, um poco artesiano; eficacia é encontrar a agua.

Para que um administrador seja bem sucedido, seu trabalho precisa alcancar o que se
espera, seus objetivos almejados, além de ndo conter erros demasiados; deve estar 0 mais
correto possivel. Se o administrador é eficaz, mas ndo é eficiente, ou seja, faz o dever certo
para alcangar uma meta, mas esse trabalho apresenta diversos erros, entdo os objetivos tém
chances remotas de serem alcancados. Se o administrador é eficiente, mas ndo é eficaz, ou
seja, faz os seus trabalhos com um minimo de erros, mas ainda sim, falta competéncia para

leva-lo ao alcance das metas, entdo o0s objetivos nunca serdo alcancados.

A eficacia é primordial, imprescindivel ao administrador, e a eficiéncia é desejavel.
O administrador que é eficiente, porém ndo é eficaz, nunca alcanca os resultados. Ao passo

que, aquele que é eficaz, mas ndo é eficiente tem algumas chances de atingir o sucesso.

A eficiéncia e a eficacia sdo conceitos importantissimos na teoria dos
sistemas, por exemplo, ja que o foco no sistema fechado dos teodricos
classicos enfatiza a eficiéncia interna da organizacdo, isto €, essas
perspectivas dirigiam os melhoramentos apenas para 0 processo de
transformagdo. A teoria dos sistemas ressalta outra importante dimensio
para os administradores: a eficacia. A eficacia é o grau em que os resultados
de uma organizagdo correspondem as necessidades e aos desejos do
ambiente externo. (BATEMAN, apud AUGUSTO, 2006, p. 1)

O ambiente externo possui grupos como consumidores, fornecedores, concorrentes e
orgdos reguladores. Mesmo uma empresa que tenha dominado as técnicas de administracéo
cientifica de Taylor e se tornado extremamente eficiente, é vulneravel se ndo considerar a
eficacia de seus resultados. Eficiéncia é uma potencialidade para produzir um resultado, mas
s6 quando se verifica esse resultado se pode falar de eficacia. Ou seja, alguém pode ser
eficiente, por possuir competéncias para a producdo de um resultado, mas ser ineficaz por



16

nada fazer ou fazer pouco para produzir o resultado esperado e possivel. Por fim, o

administrador que é eficiente e é eficaz sempre atinge resultados positivos.

A eficiéncia pode ser definida como "fazer certo as coisas". Est4 associada
ao respeito as normas e padrdes estabelecidos, a satisfacdo e a superacao de
expectativas. Um profissional com esta caracteristica desenvolve maneiras
de realizar uma atividade com menor custo e maior rapidez e qualidade
superior. Seu oposto atende pelo nome de "retrabalho”, motivo pelo qual a
eficiéncia implica fazer certo da primeira vez. A eficdcia, por sua vez,
significa "fazer a coisa certa”. E uma medida vinculada ao resultado. Assim,
um vendedor pode visitar uma dezena de clientes num dia, mostrando-se
muito eficiente. Porém, se ndo fechar negdcio algum, terd sido ineficaz.
(COELHO, 2006, p. 1)

As organizagfes costumam estimular a busca da eficiéncia por um processo
mecanico e protocolar: pesquisas efetuadas, tabulacdes processadas e relatorios preenchidos
passam a impressdo de que o trabalho foi feito. E comum vermos lideres (ou seriam pseudo-
lideres?) que solicitam aos membros de sua equipe informacdes variadas apenas para ocupar-
lhes o tempo, sendo que o fruto daquele trabalho alimentara apenas pastas suspensas e

arquivos mortos.

Ja a eficacia, quando tomada isoladamente e como unico fim, gera o que poderiamos
cunhar como "Sindrome de Romario", ou seja, pessoas com foco exclusivo no objetivo e sem
qualquer atencdo para com os processos. De fato, conseguem auferir resultado com impacto

positivo nas estatisticas, mas muitas vezes o fazem combalindo o ambiente interno.

O ideal é procurar, portanto, unir eficiéncia e eficacia. Conceda valor e contetdo ao
seu trabalho, adote os procedimentos necessarios, defina indicadores adequados para
mensuracdo e tenha foco no resultado. Mas lembre-se sempre de que had pessoas

compartilhando de suas atividades e decisbes em sua organizacéao.

Certamente uma empresa que esteja se preocupando com a perfeicdo de suas acoes
tem quase tudo para ter sucesso. Mas é muito importante que nos lembremos desse ligeiro,
mas definitivo detalhe: quase tudo! O sucesso esta no alcance dos objetivos e na manutengédo
do proprio sucesso! E para que isso seja possivel, a eficiéncia das acdes ndo é suficiente.
Todas elas tém que estar atreladas a resultados reais, mesmo que, para isso, seja necessario
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alterar um pouco 0s processos padrbes considerados de eficiéncia comprovada. Isso é

eficacia.

Entdo uma organizacao pode ser eficiente, mas, devido a sua ineficacia, fracassar. O
inverso, entretanto, é mais dificil, embora possivel, j& que organizacGes ineficientes
dificilmente conseguem alcancar bons niveis de eficécia e, portanto, mais facilmente ainda

estardo fora do mercado.

Alguns componentes sdo importantes para a medida da eficécia, entre eles o conceito
de input e output de energia e as vantagens em relacdo ao ambiente externo. O primeiro, 0
quociente de output sobre o input de energia, considera como output a producdo, enquanto
input seria o custo. Essa energia a que nos referimos ai ndo significa apenas energia real,
como vapor, eletricidade, combustdo, mas também dinheiro, mao-de-obra, suprimentos,
material, informacdo etc... O segundo componente citado s&o as vantagens em relacdo ao
ambiente externo. E nesse momento que entra o lucro, a conquista de parcela de mercado, o
crescimento da organizacgdo, a rentabilidade dos negdcios, ou seja, tudo o que vird garantir a

poder de sua sobrevivéncia no mercado.

Quando se procura a perfeicdo estudando a empresa como um sistema isolado, muito
facilmente damos "de cara" com situacOes dificeis de enfrentamento, principalmente ao
constatarmos a resposta negativa do publico externo. Empresas sdo subsistemas convivendo
lado a lado com outros subsistemas, todos dentro de um sistema maior que é a sociedade.

Todos sofrem influéncias de todos, principalmente do ambiente externo.

A ineficiéncia de uma organizacdo de servigos, ou industrial, eleva os precos
ao consumidor e reduz seu padrdo de vida. Os principios e métodos de
melhora sdo iguais para a prestacdo de servigos e para a fabricacdo de bens.
A aplicacdo real difere, é claro, de um produto para outro, e de um tipo de
servico para outro, assim como todos os problemas da producdo diferem uns
dos outros. (DEMING, 1990, p. 136)

Ao elaborar esta sua visdo sobre a ineficiéncia da organizacdo de um produto
Deming (1990), aponta algumas diferencas e semelhancas entre prestacdo de servigos e
producdo de bens. Uma importante diferenca é que um operario de producdo ndo tem apenas
um emprego: ele sabe que esta fazendo sua parte para fabricar algo que alguém vera, sentira e

usara de alguma forma.
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E para enfatizar o que esta sendo dito, nada melhor do que abordarmos os varios
conceitos que a palavra qualidade vem adquirindo no decorrer dos anos. Cada um deles traz

no seu bojo o senso da mudanga:

E muito embora s6 nos Gltimos anos do século passado e nos primeiros anos deste
século o conceito de qualidade se tornou mais evidente, vale destacar que este vocabulo ja se
encontra no dicionario e no cotidiano das organiza¢des desde o inicio da década de 1990.
Vale destacar que desde os primdrdios as despesas com a produgdo da qualidade séo vista

como um investimento e ndo como gastos.

Um excelente projeto e um alto e consistente nivel de qualidade, aliados a
pregos competitivos e a condi¢Bes de bons servigos pos-venda fizeram com
gue 0s japoneses conquistassem fatias expressivas de diferentes mercados de
produtos. Nos dias atuais, a qualidade esta no conceito de gerenciamento das
empresas, pois ndo had como sobreviver no mercado sem qualidade.
(MARTINS, 2006, p. 498).

O texto cita 0 exemplo dos japoneses porque foram eles um dos pioneiros a empregar
a expressao qualidade para revelar a importancia e a necessidade de produzir bens e servigos
num padrdo que assegure a satisfacdo dos clientes. Pelas colocacBes de Martins fica evidente
que a preocupacdo com a producdo da qualidade surge num momento em que a concorréncia
passa a fazer parte do cotidiano das organizacGes e a qualidade é vista como o grande

diferencial nestes mercados que vao se tornando cada vez mais competitivos.

E muito dificil para uma empresa fazer um controle de qualidade porque trata-se de
um conceito abstrato que ndo deve ser apreciado pela l6gica da empresa ja que como destaca
Gaither (1999) “basicamente, a qualidade dos produtos e servicos ndo ¢ definida ou
determinada pelas empresas produtoras. Ela é determinada pelos clientes. A qualidade de um
produto ou servico é a percepc¢do do cliente do grau que o produto ou servico atende a suas
expectativas”.

As expectativas de qualidade dos clientes ndo sdo as mesmas para produtos
de niveis ou classes diferentes. Por exemplo, os clientes normalmente nao
esperam que os pregos de uma construgdo sejam obras-primas projetadas e
produzidas com os mesmos padrdes de um Rolls — Royce. Mas 0s pregos
devem fazer o que se espera que fagcam e ser melhores do que os
concorrentes. (GAITHER, 1999, P. 490).
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Partindo desta concepcdo de Gaither (1999), podemos perceber que o conceito de
qualidade depende do produto o do servi¢o, portanto, ndo é um conceito genérico e o que vale
€ que cada produto de um mesmo tipo ou com a mesma finalidade tenha um nivel de

qualidade superior aos produtos pelos concorrentes.

Ainda de acordo com Gaither (1999), quando se vai analisar os custos de qualidade

deve-se levar em conta que eles visam basicamente duas coisa, a destacar:

Detectar defeitos — 0 custo de todas as atividades que visam produtos e servigos que
nao estdo de acordo com especificacOes antes de esses serem enviados para os clientes. Ele

inclui o custo de inspecionar, testar e outras atividades de controle da qualidade.

Evitar defeitos — o custo de treinar, representar graficamente o desempenho da
qualidade para estudar tendéncias, revisar projetos de produtos, fazer mudangas nos processos
de producdo, trabalhar com os fornecedores e outras atividades que visem melhorar a

qualidade e evitar defeitos

Para Paladini (1997), um dos primeiros a utilizar a expressdo dentro do conceito
empresarial, a qualidade ¢ o elo perfeito que liga a empresa ao ambiente externo e a mantém
14, de forma estavel e duradoura. Este conceito de Paladini sobre qualidade requer um
conhecimento mais aprofundado dos clientes porque, em tese, eles representam 0 ambiente

externo.

Ja para Juran (2004), as caracteristicas dos produtos e os indices de falhas sdo

determinados, em grande parte, durante o planejamento para a qualidade.

Caracteristica € uma propriedade que um produto tem, a qual pretende
atender a determinadas necessidades do cliente e assim promover sua
satisfacdo. As caracteristicas dos produtos podem assumir outras formas:
rapidez de entrega, facilidade de manutencdo, cortesia dos servi¢cos. Uma
defini¢do mais técnica é “caracteristicas de qualidade”. (JURAM, 2004, p. 7)

Conforme Juran (2004), citada anteriormente, o planejamento é a base para se atingir

a qualidade, pois as improvisacdes e a falta de organizacdo do tempo e do espaco onde se
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efetivara a producdo de um bem ou a realizacdo de um servico sdo fatores que simplesmente

inviabilizam a qualidade.

Porem, Juran enfatiza que alguns obstaculos enfrentados pelos planejadores estéo
além do seu controle, isto porque a maior parte do planejamento da qualidade tem sido feita
por amadores,ou seja, por pessoas que ndo foram treinadas no uso das “disciplinas da

qualidade”.

Partidario de Juran sobre a importancia do planejamento para se obter a qualidade,
Deming enfatiza que o trabalho feito sem planejamento pode ndo sair conforme o esperado,

neste caso seria necessario refazé-lo novamente o que inevitavelmente provocaria prejuizos.

O custo de retrabalho constitui apenas uma parte do custo provocado pela
baixa qualidade. Baixa qualidade gera queda qualitativa e de produtividade
ao longo de toda a linha de produgdo, e alguns dos produtos defeituosos
acabam saindo pela porta da fabrica caindo nas médos dos consumidores. Um
consumidor insatisfeito compartilhara de sua frustragdo com os amigos. O
efeito multiplicador de um consumidor insatisfeito constitui uma dessas
cifras desconhecidas e inaceitdveis, 0 mesmo se aplicando ao efeito
multiplicador de um consumidor satisfeito, que gera novos negocios.
(DEMING, 1990, p. 9)

Fica evidente pelas colocacBes de Deming que a satisfacdo do cliente é a melhor
propaganda de uma empresa, porém um cliente insatisfeito representa uma grande catastrofe
para empresa, pois ha dados cientificos que nos ddo conta de que um cliente satisfeito
recomenda o produto para cerca de cinco pessoas enquanto que um cliente insatisfeito fala

mal para, pelo menos vinte pessoas.

5.3 Qualidade nos Produtos e Servicos

Uma melhoria da qualidade de produtos e servigos normalmente é conseguida com a
implantacdo e manutencdo de programas de Gestdo pela Qualidade Total, impulsionada pela
busca da melhoria continua na fabricacdo de produtos ou na prestacdo de servico, tornando-os
mais eficientes, através do aumento da produtividade, da reducdo de custos e da elevacdo do

nivel de satisfacdo de seus clientes, fornecedores, acionistas e empregados.
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De acordo com o especialista em gestdo empresarial, freqlientemente
ouvimos ou lemos expressoes do tipo: “Satisfacdo total do cliente” ou
“Deixar o cliente totalmente encantado”, ou ainda “Tratar o cliente como um
rei” e tantas outras que buscam propiciar um alto nivel de satisfacdo para o
cliente. Estas expressdes sdo simpaticas e podem ser bem recebidas em
ambientes competitivos, nos quais o cliente costuma ser o centro das
atencdes. Entretanto, criar um alto nivel de satisfagdo para o cliente exige
uma mobilizagdo muito forte da empresa para garantir exceléncia na
totalidade dos seus itens de desempenho, e, como consequéncia, gastos
maiores. (BARBOSA, 2006, p. 1)

A respeito dos gastos com a qualidade, deve-se enfatizar, mais uma vez que eles ndo
devem ser vistos como gastos ou despesas mas como investimentos com retorno garantido e
sem o qual a empresa ndo consegue se manter nos mercado por muito tempo. A esse respeito,
Deming pontua que um sistema de melhora da qualidade é Gtil a qualquer um que lance um
produto ou esteja comprometido com um servico, ou com pesquisas, e deseje melhorar a
qualidade de seu trabalho e, a0 mesmo tempo, aumentar sua producéo, tudo com menos mao-

de-obra e custos reduzidos. Os servigos precisam melhorar junto com a producao.

5.4 Qualidade e Satisfacéo dos Clientes

Os clientes s@o a razdo de ser das organizacOes e € importante destacar que uma
empresa que ndo valoriza os seus clientes e que ndo corresponde com as suas expectativas
pode marcar uma data para fechar suas portas porque ndo prevalecerd muito tempo no
mercado. N&o obstante, € preciso destacar que sdo 0s clientes 0s responsaveis pela exigéncia
de se produzir qualidade e estas exigéncias vao se tornando cada vez maiores na proporcao
em que se aumenta a concorréncia e o cliente passa a ter mais opgdes para buscar os produtos

e Servigos que necessita.

Muitos clientes formam sua opinido a respeito do produto ou servi¢o apenas
pelos contatos com as pessoas que véem. Sdo os clientes que mantém uma
empresa no ramo, tanto no caso de empresas industriais quanto no caso de
empresas de servicos. A capacidade de agradar os clientes deveria ser, para a
boa administracdo, a mais alta prioridade na contratacdo e no treinamento de
empregados. (DEMING, 1990, p. 142)

Partindo desta premissa Deming (1990), destaca ainda que a satisfacdo do cliente
com relacdo a qualquer servi¢co ou item fabricado, medida por qualquer critério que seja,
mostrard uma distribuicdo que varia desde a insatisfacdo extrema até altamente satisfeito.
Vale destacar que muitas vezes este conceito é relativo, pois tem a ver com as expectativas
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que o cliente tem em relacdo ao bem ou produto. Barbosa destaca a imprescindibilidade de se

investir recursos financeiros também para a melhoria de produtos e servi¢os.

A empresa deve procurar um equilibrio na alocagdo de seus recursos
financeiros, de maneira a atender de forma adequada o seu grupo de
interesse como um todo. Para isso, a organizagao precisa ser muito criteriosa
nos investimentos em seus clientes, em outras palavras, devera cuidar para
gue sejam alocados mais recursos em clientes que geram mais receitas para a
empresa. E, 0 mais importante: a empresa deve saber exatamente o que 0s
seus clientes valorizam ou ndo na oferta de produtos e servigos.
(BARBOSA, 2006, p. 1)

Segundo esta concepgéo de Barbosa (2006) nédo faz sentido ser muito boa nas coisas
(ou atributos) que os clientes ndo valorizam, o que gera desperdicio de dinheiro. Se, por
exemplo, em um determinado mercado, 0s descontos ndo fazem tanta diferenca, ndo justifica
a empresa direcionar esforcos para melhorar o desempenho do atributo “preco”. Para obter a
preferéncia dos clientes é importante que a empresa tenha um desempenho bem superior ao da
concorréncia em um atributo que seja muito relevante para os clientes e, conseqlientemente,

faca diferenca, no jogo competitivo.

No entanto, o proprio Barbosa alerta que a empresa ndo deve cair na tentacao de ser a
melhor em todos os atributos que s&o muito valorizados pelos clientes. Na relacdo custo X
beneficio ndo € uma estratégia muita adequada, pois pode comprometer os resultados

financeiros e a criacdo de valor para 0s seus acionistas.

Neste caso, ele enfatiza que a instituicdo devera optar por se diferenciar em um Unico
atributo no qual ela tenha capacidade de obter um desempenho superior ao da melhor
concorrente, tentando se posicionar no mercado como a melhor empresa neste atributo.
Alcancando assim sua eficacia. Para os demais atributos importantes, a empresa precisa ser

bem competitiva, sem entretanto, ter a misséo de ser a melhor.

Neste contexto, pode-se concluir que as empresas ndo devem tomar decisoes
mercadoldgicas com base em conceitos romanticos que ignoram aspectos mais sustentaveis da
empresa, como a lucratividade e o retorno do investimento do acionista. As decisOes de
marketing, pelo contrario, devem ser mais criteriosas e alinhadas as reais necessidades do

mercado de atuacdo, visando alcangar mais eficiéncia e produtividade e menos desperdicio de
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recursos. Todos estes fatores sdo indispensaveis para investimentos em qualidade porgue

quando se sabe exatamente o que agrada ao cliente e o que mais satisfaz as suas necessidades,

0s investimentos em qualidade devem ser priorizados para que 0s objetivos tanto da empresa

quanto do cliente possam ser satisfatoriamente alcangados.

Segundo Arnoldo, (2006) qualidade significa satisfacdo dos usuarios: produtos ou

servigos que satisfazem as necessidades e expectativas dos usuarios.

Para usuérios a qualidade e a utilizacdo do produto dependem de uma
expectativa do desempenho do produto. Isso as vezes é expresso como
“’adequagdo ao uso’. Os clientes ndo querem saber por que um produto ¢é
defeituoso, mas se o produto € defeituoso. Se o produto foi bem concebido,
bem projetado (satisfazendo as necessidades dos clientes), bem feito, bem
aprecado e bem oferecido, a qualidade € satisfatoria. Se o produto excede as
expectativas dos clientes, sua qualidade é excelente. (ARNOLD, 2006. p,
475)

De acordo com esta postura de Arnold o que o cliente visa na maioria das vezes € a

utilidade pratica do produto ou servico é a isto que ele denomina adequagdo ao uso.

5.5 Planejamento da Qualidade de Fabricacéo

Evidentemente ndo ha uma receita pronta sobre como alcancgar a qualidade
numa organizacdo, contudo Deming, apud, Stevenson, (2004) aponta alguns
pontos que ele considera relevante para que uma organizacao possa atingir a
meta da qualidade; o ponto de partida do autor para a elaboracdo desta lista
composta por catorze pontos é a crenca de que a ineficiéncia e a qualidade
inferior ndo é oriunda dos empregados, mas do sistema. Eis os 14 pontos da
qualidade,( DEMING apud STEVENSON, 2004, p. 319-320):

1 — Criar uma Constancia de prop6sito em relacdo ao aperfeicoamento do produto e servico.

2 — Adotar a nova filosofia. Estamos numa nova era econémica.

3 — N&o depender mais da inspecdo em massa. Em vez disso, passar a exigir evidéncias

estatisticas de que a qualidade esteja integra.

4 — Acabar com a pratica de fazer negdcios com base exclusiva no preco.

5 — Identificar os problemas. Constitui uma funcdo da gerencia trabalhar continuamente para

melhorar o sistema.
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6 — Instituir métodos modernos de treinamento on the job.

7 — A responsabilidade dos supervisores deve ser alterada: eles ndo devem ser responsaveis
apenas pela obtencdo de nimeros, volume de produgdo, mas é importante que passam a ser

responsaveis pela qualidade.

8 — Afastar o medo, para que todos possam trabalhar eficazmente para a empresa.

9 — Eliminar as barreiras entre os departamentos.

10 — Eliminar as metas numéricas, os posteres e slogans destinados a forca de trabalho,

solicitando novos niveis de produtividade sem fornecer os métodos.

11 — Eliminar os padrdes de trabalho que prescrevem guotas numericas.

12 — Remover as barreiras entre o trabalhador horista e seu direito ao orgulho por seu
trabalho.

13 — Instituir um vigoroso programa de educacao e retreinamento.

14 — Criar na alta administracdo uma estrutura que enfatiza diariamente os treze pontos acima.

Como se pode verificar, os pontos chaves que constitui a lista de Deming dizem
respeito a circunstancia de propdsitos, ao aperfeicoamento continuo e ao conhecimento
profundo. Este conhecimento profundo requer a valorizacdo do sistema, o dominio da teoria
da viabilidade; o dominio da teoria dos campos de conhecimentos necessarios € um bom
conhecimento da psicologia humana, ou seja, € preciso ter competéncia e habilidades que
expressam o conhecimento sobre o campo em que atua e entender um pouco da psique

humana.

Segundo Paladini (1997), as atividades de planejamento partem do diagnosticos da

fabrica em termos da qualidade. Isto porque o planejamento da qualidade deve ter base reais,
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partindo daquilo que ja existe, efetivamente, e direcionando suas agbes em busca dos

objetivos a alcangar.

Segundo Arnold (2006), a qualidade na producdo significa que, no minimo, toda a
producdo deve estar dentro dos limites de especificacdo e, quanto menor a variagdo em

relagéo ao valor nominal, melhor a qualidade
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6 METODOLOGIA

6.1 Tipo de pesquisa

Tendo como base, a pesquisa exploratoria a respeito do tema em estudo e levando em
conta 0s objetivos a serem alcancados, destaca-se que a pesquisa propriamente dita para
fundamentacdo deste tema sera realizada em dois momentos complementares: em principio,
sera feita a pesquisa bibliografica com o objetivo de fundamentar o tema proposto e, em
seguida, sera feita uma pesquisa exploratéria a fim de verificar como se aplica e como se

vivencia a qualidade na empresa Italéo.

A pesquisa bibliografica abrange a leitura, anélise e interpretacdo de livros,
periddicos, textos legais, documentos mimeografados ou Xxerocopiados,
mapas, fotos, manuscritos etc. Todo material recolhido deve ser submetido a
uma triagem, a partir da qual é possivel estabelecer um plano de leitura.
Trata-se de uma leitura atenta e sistematica que se faz acompanhar de
anotacbes e fichamentos que, eventualmente, poderdo servir a
fundamentacao teorica do estudo. (ANDRADE, 1999, p. 56)

Ja a pesquisa exploratoria tem como principal finalidade desenvolver, esclarecer e
modificar conceitos e idéias, com vistas na formulacdo de problemas mais preciosos ou
hipoteses pesquisaveis para estudos posteriores. Esta pesquisa exploratoria sera feita atraves

da aplicacdo de questionarios semi-estruturados, com respostas abertas.

Na pesquisa exploratoria estuda—se um fendmeno atual, ainda pouco
examinado entre as comunidades. As investigacdes desta natureza objetivam
aproximar-se 0 pesquisador do fendmeno para este familiarizar-se com as
caracteristicas e peculiaridades do tema a ser explorado, para assim
desvendar obtendo percepgdes, idéias desconhecidas e inovadoras sobre os
mesmos. Subsidios que servirdo para descrever 0s elementos e situa¢fes do
tema explorado de forma mais precisa. (RICHARDSON, 1999, p. 17)

A andlise de todos os dados levantados, tanto na pesquisa bibliografica, quanto na
pesquisa exploratoria, sera feita dentro de uma abordagem qualitativa, levando em conta os
dados meramente relacionados a qualidade e desprezando os dados quantitativos, pois 0s
mesmos sdo indicadores também da qualidade e revelam dados numéricos importantes para

re-orientacdo de atividades sequentes.
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Desta forma, destaca—se gque a pesquisa de como os investimentos em qualidade
caracteriza—se como um fator de sucesso para a empresa, sera feita através de consultas em
artigos, revistas, jornais, etc. Para constatar qual tem sido o compromisso de cada funcionario
da empresa Italéo com a producdo da qualidade, seré feita uma pesquisa de campo com 0s
funcionarios da empresa, através de questionarios abertos semi-estruturados. Também far
parte da mesma pesquisa exploratoria a realizacdo de entrevistas com 0s proprietarios e
diretores da referida empresa para que se possa, posteriormente, fazer uma analise de quais
sdo os fatores que geram qualidade na empresa pesquisada. Vale enfatizar que o objetivo da
entrevista com os administradores da empresa, verificar como a producdo da qualidade tem

contribuido para o processo da empresa.

Assim, fica evidente que o publico-alvo da pesquisa realizada, foi formado pelos
administradores proprietarios e pelos funcionarios que prestam servicos diretos para a citada

empresa.

6.2 Método da Pesquisa

O método adotado foi o estudo de caso, pois objetivo era que o estagio entrasse em
conformidade com os interesses a que se dispds 0 projeto, ou seja, foi um estudo que explorou
se a teoria abordada no projeto aconteceu na préatica, promovendo realiza¢des de melhorias.

Segundo Gil (1995)

O estudo de caso é caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo de um ou
de poucos objetos, de maneira a permitir conhecimento amplo e detalhado de
mesmo... ... Este delineamento se fundamenta na idéia de que a analise de
uma unidade de determinado universo possibilita a compreensdo da
generalidade do mesmo ou, pelo menos, o estabelecimento de bases para
uma investigacdo posterior, mais sistematica e precisa. (GIL 1995, p. 78)

Ja para Yin (2001).

Em geral, os estudos de caso representam a estratégia preferida quando se
colocam questdes do tipo “como” e “por que”, quando 0 pesquisador tem
pouco controle sobre 0s eventos e quando o foco se encontra em fendmenos
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contemporaneos inseridos em algum contexto da vida real. (YIN 2001, p.
19).

6.3 Unidade Empirica

O estudo de caso objetivou a investigacdo dos principais fatores correspondentes a
qualidade dos produtos na empresa Italéo em Nova Gloria, e com base em atividades
desempenhadas durante o estagio na organizagdo, tal como a realizacdo de uma pesquisa,
constatar quais as préaticas diarias podem corresponder a qualidade existentes na organizacéo,
com énfase nos resultados, onde seré possivel identificar se ha métodos e técnicas de gestdo

da qualidade e de producéo para melhorar o desenvolvimento das atividades.

6.4 Coleta de Dados

6.4.1 Questionario

O questionario segundo Gil (1999) que é uma técnica de investigacdo composta por
questbes apresentadas por escrito as pessoas, tendo por objetivo o conhecimento de opinides,

crengas, sentimentos, interesses, expectativas, situacdes vivenciadas etc.

O questionario elaborado se propds a descobrir com profundidade as caracteristicas
existentes e determinantes para o estabelecimento da qualidade, principalmente nos setores
operacionais, nesse sentido foi aplicado para o administrador responsavel um questionario
estruturado com questdes fechadas que para Gil (1999), se apresenta como um conjunto de
questdes de alternativas para que seja escolhida a que mais se identifica. Para os clientes o
questionario utilizou questbes abertas que para Gil (1999), possibilitam maior

aprofundamento na identificagdo, pois ndo impde restrigdes para o entrevistado.

6.4.2 Observacédo nao participante
A observagdo ndo participante se sugere como fonte fundamental para realizagéo da

pesquisa, através de constatacOes identificadas com a investigacdo a que se destina o estagio.
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Segundo Gil (1999)

A observagdo ndo participante é aquela em que o pesquisador,
permanecendo alheio & comunidade, grupo ou situagdo que pretende estudar,
observa de maneira espontanea os fatos que ai ocorre. Neste procedimento, o
pesquisador € muito mais um espectador que um ator. Dai por que pode ser
chamado de observador-reportagem, ja que apresenta certa similaridade com
as técnicas empregadas pelos jornalistas. (GIL 1999, p. 113)

6.5 Unidades de Observacéao

A pesquisa foi direcionada a todos os setores da empresa Italéo.

6.6 Amostra

Amostra aleatdria, pois, o estudo foi realizado, buscando informacgdes quanto a sua
necessidade, caso necessario pode se chegar a toda populagdo do setor estudado, € claro que
ha preferéncias de informacGes, como aqueles mais envolvidos nos resultados da empresa,

dessa forma a amostragem foi por conveniéncia que segundo Gil (1999)

Constitui 0 menos rigoroso de todos os tipos de amostragem. Por isso
mesmo é destituida de qualquer rigor estatistico. O pesquisador seleciona 0s
elementos a que tem acesso, admitindo que estes possam de alguma forma,
representar o universo. Aplica-se este tipo amostragem em estudos
exploratorios ou qualitativos, onde ndo requer elevado nivel de precisdo.
(GIL 1999, p. 104)

6.7 Analise dos Dados

Com base na investigacdo que teve o objetivo de promover uma pesquisa qualitativa,
a analise sera explicativa (classificacdo de tipos - que consiste na constru¢do de modelos
baseados em variaveis fundamentadas) que segundo Gil (1996) consiste em definir modelos
para analise dos dados utilizando categorias. Dessa forma a pesquisa se apOia em teorias com
certo grau de aceitacdo ou com reconhecido valor.

Este trabalho também promove a construcdo de modelos, com a finalidade de propor
melhorias.
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7 RESULTADOS

7.1 Relatorio das Observac6es ndo Participantes

O relatério parcial tem por objetivo caracterizar a Entidade Concessionaria, através

do levantamento de dados dos itens abaixo:

e Nome da Entidade Concessionaria: ITALEO

e Endereco: Rua Lindolfo Matias Teixeira S/N°. Qd. 05 Lt. 20 St. Rodoviario Nova
Gloria — GO. CEP.: 76.305-000

e Telefone: (62) 3345-3732

e Nome dos Proprietarios ou Grupo Associado: Itamar Batista Teixeira e Liomar
Batista Teixeira

e Nome e Cargo da Chefia Direta: Proprietario, Liomar Batista Teixeira

e Ramo da atividade: Industria de Condimentos

e Area de atuacdo: Goias, Tocantins, Minas Gerais, Maranho, Bahia, Para e Mato

Grosso.

e Histérico:

A empresa Italéo condimentos, estd situada na cidade de Nova Gléria, na Rua
Lindolfo Matias Teixeira S/N°. Qd. 05 Lt. 20 St. Rodoviario. Teve seu inicio em 1975, na

fazenda Mumbuca (municipio de Crixas), pelo senhor Lindolfo Matias Teixeira.

Senhor Lindolfo, junto com seus filhos, faziam a plantacdo das raizes do acafrao,
urucum, gengibre, pains. No tempo certo, fazia a colheita, processava a matéria-prima, até
chegar ao produto final (industrializado), vendendo de forma autdnoma. A partir de 1987, a
atividade passou a ser comandada pelos dois filhos Itamar Batista Teixeira e Liomar Batista
Teixeira (atuais socios da empresa), e com dois funcionarios, dando continuidade a trabalho

desenvolvido pelo pai; onde continuaram informalmente por aproximadamente 10 anos.
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Com o bom andamento do negocio e 0 aumento da demanda, viu-se a necessidade e
oportunidade de ampliar o negocio, onde no ano de 2003 surgiu a firma Italéo condimentos,
onde o0 nome Italéo foi sugerido por uma amiga da familia, quando em uma conversa informal
entre amigos e familiares, os dois socios indagaram sobre qual nome colocar na empresa, a
amiga sugeriu para eles 0 nome Italéo, sendo as iniciais de seus nomes, Itamar e Liomar,
fazendo assim uma fusdo Italéo, nome ao qual é conhecida, no mesmo ano adquiriu novas

instalacBes, maquinas e a contratacdo de mais funcionarios para realizacdo do trabalho.

Ao longo destes anos, devido a crescente demanda, a empresa sempre esta buscando
se adequar as novas tecnologias, adquirindo maquinas de maior potencias, visando melhor
atender seus clientes. No ano de 2007 adquiriu dois caminhdes Volkswagen 850 (4000t) e ja

contava com uma camionete F-350 (2000t).

Hoje a empresa conta com um quadro de 31 funcionarios e com mais de 40 itens
diferentes. A matéria-prima € terceirizada, fazendo somente 0 empacotamento,
engarrafamento e inser¢do da marca, exceto o0 acafrdo e o urucum que passam pela moagem.

Atualmente fornece produtos para os estados Goias, Tocantins, Minas Gerais,
Maranh&o, Bahia, Para e Mato Grosso. A empresa tem projec6es de se expandir, onde buscara
investir em sua estrutura, instalagdes, produzir um nimero maior de itens e conseqlientemente
0 aumento do quadro de funcionarios, estando sempre comprometidos em atender as
necessidades de seus clientes da melhor forma possivel.

e NuUmero de empregados: 31
e Principais metas da empresa: Sucesso
e Caracterizar os Recursos Humanos da Empresa Levantando:

a) Categoria dos profissionais que atuam na empresa: Motoristas, empacotadores.

b) Divisdo técnica de trabalho: Sim.
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c) Verificar a qualificagdo dos funcionarios dividindo em qualificados, ndo
qualificados, e tipos de treinamentos oferecidos: nenhum funcionario possui
qualificacdo e ndo recebe nenhum treinamento, somente quando é contratado €

treinado pelos funcionarios veteranos.

d) Condicgdes de jornada de trabalho: 44 horas semanais.

e) Descrever a rotatividade da médo de obra: Minima.

e Relatorio de estagio

Durante a realizacdo das atividades de estagio alguns pontos importantes foram
analisados em relacdo ao processo de empacotamento dos produtos. O produto principal é o
acafrdo que cujo engarrafamento é feito manualmente; o mesmo processo também é utilizado
para a inser¢do da marca e para rotulacdo do produto com informag6es sobre 0 mesmo com
prazo de validade, data de fabricacdo. Vale destacar que este processo manual também é
utilizado para o produto colorau.

Vale destacar que tanto o agafrdo quanto o colorau sdo embalados em frascos de 100
0,500 g,1000 g.

Também foi possivel observar o processo de embalagem de outros produtos como o
cominho que utiliza também o mesmo processo manual de embalagens e insercdo de rotulo e
da tampa. O empacotamento do cominho para distribuigdo no atacado € feito em caixas de

papel com 24 unidades em cada caixa.

Quanto ao processo de moagem foi possivel verificar que parece ndo haver controle
de qualidade, pois, neste processo verifica-se que é feita a mistura de milho contendo varios
tipos de residuos, inclusive outros tipos de sementes como a de capim, por exemplo. Foi
possivel observar que apo6s passar pelo triturador pela primeira vez o acafrdo ndo tem um
recipiente adequado; os funcionarios um contato direto com o produto somente em seguida o

produto é pego e é repassado novamente no triturador.
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Na empresa Italéo (campo de investigacdo desta pesquisa), encontramos com base
nas observacdes alguns pontos criticos em relacdo ao processo de moagem do acafrdo e do
empacotamento dos produtos como pimenta do reino, cominho e outros. A inicio, pela falta de
acessorios e equipamentos no processo de empacotamento de varios produtos dentre eles a
pimenta do reino e o cominho, a erva doce e outros. Como ja foi explicado, o processo de
empacotamento destes produtos é feito manualmente e o que se evidencia € a auséncia de
acessorios como luvas e mascaras e isto € contrario as normas de higiene e pode causar danos

a saude do trabalhador ja que ha um cheiro muito forte destes produtos.

Quanto ao processo de moagem do acafrdo o problema é ainda mais sério porque
além da auséncia dos acessorios citados anteriormente, ndo ha um recipiente para deposito do
produto moido, pelo contrario, hd uma falta total de higiene o que contraria terminantemente
as normas sanitarias. Conforme Lei N°. 16.140, de 02 de outubro de 2007, titulo 1X, capitulo
IV da ANVISA.

E reconhecido que todo este processo de moagem e de empacotamento ndo contribui,

em nada, para a qualidade dos produtos embora a matéria-prima tem excelente qualidade.

Outro produto processado pele empresa Italéo € o cravo da india, cujo envazamento é
feito manualmente em embalagens de 60g. Processo igual é utilizado no empacotamento do
sal amargo que é empacotado em embalagens de 50g e cuja lacragem € feita em maquina de

colagem quente. Outros produtos sdo empacotados em processo igual.

Finalmente compete destacar que toda producéo é feita de acordo com a quantidade

de pedidos e as cargas para entregas no atacado, sdo feitas aos sabados.

7.2 Questionario de Identificacdo da Empresa

A empresa Italéo é uma empresa nacional privada, com estabelecimento Unico, atua
no ramo de condimentos em geral, cujo carro-chefe da empresa é o acafrdo. A empresa conta
com um total de 31(trinta e um) funcionarios dos quais 25 (vinte e cinco) estdo envolvidos

diretamente na producéo.
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A empresa Italéo atua dentro do mercado nacional enfatiza-se que 0 mesmo é
altamente competitivo, com uma grande tendéncia para o crescimento. Como objetivos
especificos de estratégia de producdo, a empresa foca trés metas principais que sdo: o
aumento continuo e progressivo da qualidade; o aumento da capacidade de producdo e a
reducdo dos estoques, levando —a ao sucesso pois a empresa tem procurado utilizar uma
matéria-prima sempre nova e procura ndo deixar os produtos envelhecer dentro da propria
empresa, pelo contrario,a producdo de uma semana ja é colocada no mercado logo na semana

seguinte.

Os principais indicadores de avaliagdo da performance da produgéo séo os custos da
méao—de—obra direta, a capacidade de operacdo das maquinas, os refugos (produtos ndo aceitos
pelo mercado por qualquer deficiéncia no processo de producéo), os estoques totais e 0 tempo
de preparacio das maquinas para que elas entrem em operacdo. E importante destacar que a
empresa Italéo adota politicas estratégicas voltadas para a conquista de um mercado altamente

competitivo e para a producéo gradual, continua e progressiva da qualidade.

Considerando as politicas de competicdo e de qualidade trabalhadas pela empresa, a
qualidade é considerada como um importante critério competitivo e para atingi-la, os gastos
sd0 vistos como investimentos e ndo como custos. Da mesma forma, a obediéncia ao prazo de
entrega, a flexibilidade na alteracdo dos projetos de produtos, a flexibilidade no projeto de
novos produtos e a flexibilidade na alteragdo no volume de produtos sempre procurando
atender as exigéncias e oscilagcbes do mercado sdo elementos vistos como critérios de

competitividade.

Para vencer a concorréncia a empresa adota estratégias para atingir o mercado
consumidor como a diferenciacdo do produto, o baixo custo dos produtos que sao

disponibilizados.

A empresa estd lentamente se informatizando, dois setores ja estdo completamente
informatizados que é o setor de controle de qualidade e o setor de planejamento e controle de
producdo. Porem, vale destacar que o nivel de informatizacdo ainda ndo permite que estes

setores se mantenham interligados.
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7.3 Analise do Questionério de Satisfacdo do Cliente

Para verificar como a empresa pesquisada tem tratado a questdo da qualidade foi
feita, durante a pesquisa de campo, uma pesquisa deste nivel, para a empresa entrevistada que
disse que acredita que todos os produtos que a empresa coloca no mercado tem os melhores
indices de qualidade pois todos os produtos sdo selecionados visando este fim e a matéria-

prima sempre é de primeira.

A fim de se ter uma idéia sobre o nivel de satisfacdo do cliente, foi perguntado se a
empresa Italéo tem cumprido com os prazos de entrega e foi enfatizado que a empresa conta
com uma equipe treinada para realizar as entregas e que obedecer os prazos determinados um

dos principios basicos da empresa.

A critica da empresa em relacdo aos trabalhos realizados obedece a uma certa
linearidade, na medida em que enfoca apenas 0s pontos positivos e ndo se procura levantar os
pontos que podem ser melhorados em relacdo aos produtos e ao modo de producdo dos
mesmos. Desta forma, questionada sobre os pontos fortes da empresa, foram ressaltados a
relagdo horizontal dos empregadores com os empregados, a cordialidade nas vendas e foram
ressaltadas virtudes morais dos proprietarios da empresa como a honestidade, a humildade e a
serenidade com que lidam com o publico em geral. Como Unico ponto fraco, foi destacado a
pouca variedade de produtos, embora a empresa ja esteja trabalhando para a diversificacéo

dos mesmos.

Numa visdo bastante simplista, os clientes sugere que 0s empresarios devam

acreditar e lutar sempre.



36

8 CONSIDERACOES FINAIS

ApoGs a realizacdo deste estudo de caso sobre a producdo da qualidade na empresa
Italéo, algumas visGes conclusivas importantes devem ser destacadas. Em primeiro lugar, é
imprescindivel dizer que a qualidade € vista nos dias atuais, como condicdo basica e
indispensavel para que a empresa se mantenha no mercado; a esse respeito é importante
mencionar que sdo os clientes quem avaliam a qualidade de um produto ou servico, pois ela

esta diretamente ligada a satisfacdo dos mesmos.

Um segundo ponto que precisa ser colocado é que as despesas realizadas com a
producdo da qualidade devem ser vistas como investimentos e ndo como gastos porque
quando se oferece um produto ou um servi¢o de qualidade e o cliente se mostra satisfeito,
com certeza ele procura mais pelos produtos e/ou servicos e, com isto, a prosperidade da

organizagéo se torna mais uma realidade.

Outro ponto que precisa ser abordado é que a producdo da qualidade ndo esta
condicionada ao porte da empresa, ou seja, toda empresa, independente do seu porte, da
quantidade de funcionarios que possui, do tipo de produto que coloca no mercado, pode
produzir com qualidade, pois a qualidade representa a eficiéncia e a eficacia do produto ou

servico que esta sendo disponibilizado ao cliente.

Finalmente, falar da qualidade na empresa Italéo, a despeito deste assunto, pode-se
dizer que a empresa cresce tanto no que diz respeito a sua infra-estrutura, quanto no que diz
respeito ao numero de clientes e ao seu mercado consumidor; porém, detecta-se falhas no
processo de empacotamento dos produtos e moagem do acafrdo com a falta de acessorios e de
um recipiente que sirva de dep6sito para o acafrdo moido e ndo havendo higiene, qualidade se

encontra seriamente comprometida.
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9 SUGESTAO

Como na Empresa Italéo, o processo de empacotamento de produtos como a pimenta
do reino, a erva doce e outros € feito sem a utilizagdo de nenhum acessoério, a recomendacéo é
que a empresa ofereca, para todos os funcionarios que trabalham com esta atividade, os
acessorios basicos como touca, mascara e luvas. Conforme Lei N°. 16.140, de 02 de outubro
de 2007, titulo IX, capitulo IV da ANVISA.

A segunda sugestdo é que seja feita uma adequacdo da maquina de moagem com a
instalacdo de um recipiente onde possa ser depositado assim que for sendo moido. Vale
acrescentar que os funcionarios que irdo trabalhar com a moagem também utilizem os
acessorios basicos (touca, luvas e mascara). Conforme Lei N°. 16.140, de 02 de outubro de
2007, titulo IX, capitulo IV da ANVISA.
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APENDICE A

IDENTIFICACAO DA EMPRESA

Este grupo de informacéo visa obter que caracterizam a empresa pesquisada.

Razéo Social: LB Teixeira

Ramo industrial: Industria de Condimentos
Numero total de empregados: 31

Numero de empregados na producdo: 25
Constituicdo Juridica: Liomar Batista Teixeira
( ) nacional privada

() estatal

() multinacional

Tipo de Estabelecimento:
() matriz

() filial

() estabelecimento Unico

ESTRATEGIA COMPETITIVA DA EMPRESA
Principal mercado visado pela empresa:

( ) regional

( ) nacional

( ) internacional

Caracteristicas do mercado quanto a competigao:
( ) altamente competitivo

() competitivo

( ) oligopdlito

( ) monopdlito
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Comportamento do mercado:
( ) crescimento rapido

( ) crescimento

() estavel

( ) em declinio

( ) declinio rapido

Quais sdo os objetivos especificos da estratégia da producao
( ) aumento da qualidade

( ) aumentar a capacidade de producao

( ) reduzir custos de materiais

( ) reduzir custos indiretos

() reduzir nameros de fornecedores

( ) implementagdo de programas de parcerias com os fornecedores
( ) reduzir estoques

( ) implantagéo de kanbam

() implantacéo da 1ISO9000

( ) implantagéo de TQC

( ) reducdo do numero de niveis hierarquicos

( ) reducéo do tempo total do ciclo do produto

( ) aumentar a transparéncia no chao de fabrica

Principais medidas de avaliacédo de performance para o sistema de producao

( ) custo da mao-de-obra direta

( ) custo de materiais

( ) carga de maquinas

( ) indicadores de refugo

( ) tempo de equipamento parado

( ) volume de producéo

( ) estoques em processo

() estoques totais

( ) tempo de preparacdo de maquinas () tempo total de producéo

() eficiéncia da m&o-de-obra em relagéo ao padréo ( ) outros
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Quais sdo as politicas estratégicas documentadas e adotadas pela empresa:
() estratégia competitiva

() estratégia de producéo

() estratégia para o desenvolvimento de recursos humanos

() plano diretor de automagdo / modernizagdo industrial

De acordo com a estratégia competitiva da empresa, a gualidade € considerada um
importante critério competitivo?

()sim ( ) ndo
De acordo com a estratégia competitiva da empresa, o custo € considerado um
importante critério competitivo?

()sim ( ) ndo

De acordo com a estratégia competitiva da empresa, o prazo de entrega é considerado

um importante critério competitivo?

()sim ( ) ndo

De acordo com a estratégia competitiva da empresa, a flexibilidade na alteracdo _dos

projetos de produtos, é considerado um importante critério competitivo?

()sim ( ) ndo

De acordo com a estratégia competitiva da empresa, a flexibilidade na alteracdo do

volume de producdo, é considerado um importante critério competitivo?

()sim ( ) nao

De que forma a empresa procura conquistar os consumidores?
() diferenciacéo do produto

( ) baixo custo

A empresa exporta seus produtos?

()sim ( ) ndo



ANALISE DO NIVEL DE INTEGRACAO E INFORMATIZACAO DA PRODUCAO
Aponte os setores da producéo que se encontram-se informatizados:

( ) Controle da Qualidade

( ) Planejamento e Controle da Produgao

( ) controle de Equipamentos

( ) outros

Assinale os departamentos que se encontram-se integrados:
() Contabilidade e Finangas X Sistemas de Producdo em geral
( ) Marketing e Vendas X Contabilidade e Finangas

( ) Sistemas de Producéo em geral X Marketing e Vendas

As atividades de Planejamento e Controle da Producéo estao integradas, via
informatica, com o Controle da Qualidade?

()sim ( ) ndo
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APENDICE B

QUESTIONARIO DE SATISFACAO DO CLIENTE

Gentileza informar seus dados:

Nome completo:

Responsavel na empresa:

1 — Os nossos produtos e servigos tem apresentado a qualidade esperada?

2 — A ITALEO tém cumprido os prazos de entrega e esses prazos tém sido esperado?
3 — Em sua opinido, quais s&o os pontos fortes da ITALEO?

4 — Em sua opinido, quais sdo os pontos fracos da ITALEO?

5 — Por favor, faca abaixo suas sugestdes, criticas ou comentarios adicionais.
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APENDICE C
CARACTERIZAGCAO DA EMPRESA

O relatdrio parcial tem por objetivo caracterizar a Entidade Concessionaria, atraves

do levantamento de dados dos itens abaixo:

Nome da Entidade Concessionaria; ITALEO

Endereco: Rua Lindolfo Matias Teixeira S/N°. Qd. 05 Lt. 20 St. Rodoviério, Nova Gloria —
GO. CEP.: 76.305-000

Telefone: (62) 3345-3732

Nome dos Proprietarios ou Grupo Associado: Itamar Batista Teixeira e Liomar Batista

Teixeira

Nome e Cargo da Chefia Direta: Proprietario, Liomar Batista Teixeira

Ramo da atividade: Industria de Condimentos

Area de atuacdo: Goias, Tocantins, Minas Gerais, Maranh&o, Bahia, Para e Mato Grosso.

Histérico:

A empresa Italéo condimentos, estd situada na cidade de Nova Gléria, na rua
Lindolfo Matias Teixeira S/IN°. Qd. 05 Lt. 20 St. Rodoviario. Teve seu inicio em 1975, na
fazenda Mumbuca (municipio de Crixas), pelo senhor Lindolfo Matias Teixeira.

Senhor Lindolfo, junto com seus filhos, faziam a plantacdo das raizes do agafréo,
urucum,gengibre, pains. No tempo certo, fazia a colheita, processava a matéria-prima, até
chegar ao produto final (industrializado), vendendo de forma autdnoma. A partir de 1987, a
atividade passou a ser comandada pelos dois filhos Itamar Batista Teixeira e Liomar Batista
Teixeira (atuais socios da empresa), e com dois funcionarios,dando continuidade ao trabalho

desenvolvido pelo pai; onde continuaram informalmente por aproximadamente 10 anos.
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Com o bom andamento do negocio e 0 aumento da demanda, viu-se a necessidade e
oportunidade de ampliar o negocio, onde no ano de 2003 surgiu a firma Italéo condimentos,
onde o nome lItaléo foi sugerido por uma amiga da familia, quando em uma conversa informal
entre amigos e familiares, o0s dois socios indagaram sobre qual nome colocar na empresa, a
amiga sugeriu para eles o nome Italéo, sendo as iniciais de seus nomes, Itamar e Liomar,
fazendo assim uma fusdo ITALEO, nome ao qual é conhecida, no mesmo ano adquiriu novas
instalacBes, maquinas e a contratacdo de mais funcionarios para realizacéo do trabalho.

Ao longo destes anos, devido a crescente demanda, a empresa sempre esta buscando
se adequar as novas tecnologias, adquirindo maquinas de maior potencias, visando melhor
atender seus clientes. No ano de 2007 adquiriu dois caminhdes Volkswagen 850 (4000t) e ja
contava com uma camionete F-350 (2000t).

Hoje a empresa conta com um quadro de 31 funcionarios e com mais de 40 itens
diferentes. A matéria-prima € terceirizada, fazendo somente 0 empacotamento,
engarrafamento e inser¢do da marca, exceto o acafrdo e o urucum que passam pela moagem.

Atualmente fornece produtos para os estados Goias, Tocantins, Minas Gerais,
Maranhdo, Bahia, Para e Mato Grosso. A empresa tem projecdes de se expandir, onde buscara
investir em sua estrutura, instalagcdes,produzir um nimero maior de itens e consequentemente
0 aumento do quadro de funcionarios, estando sempre comprometidos em atender as

necessidades de seus clientes da melhor forma possivel.

Numero de empregados: 31

Principais metas da empresa: Sucesso

Caracterizar os Recursos Humanos da Empresa Levantando:

a) Categoria dos profissionais que atuam na empresa. Motoristas, empacotadores.

b) Divisdo técnica de trabalho: Sim.

c) Verificar a qualificacdo dos funcionarios dividindo em qualificados, ndo qualificados, e
tipos de treinamentos oferecidos: todos ndo possui qualificagdo e ndo recebe nenhum
treinamento, somente quando é contratado € treinado pelos funcionarios veteranos.

d) CondicOes de jornada de trabalho: 44 horas semanais.

e) Descrever a rotatividade da mao de obra: entre uma vez e outra que ha uma rotatividade

como exemplo quem faz 0 empacotamento ndo faz o lacre.



APENDICE D

Figura 1: Fachada Principal
Fonte: Coletados pelo autor, dez. 2008

Figura 2: Prédio onde esta localizado o setor de moagem, limpeza do alho e fabrica de tempero.
Fonte: Coletados pelo autor, dez. 2008
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Figura 3: Prédio onde esta localizado o setor de empacotamento, insercdo da marca, embalégem, deposito,
escritdrio e cozinha.
Fonte: Coletado pelo autor, dez. 2008

Figura 4: Veiculo utilizado para logistica.
Fonte: coletado pelo autor: Josedivo Antunes de Oliveira, dezembro/2008
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APENDICE E

DADOS DO ALUNO

Nome: Josedivo Antunes de Oliveira

NuUmero da Matricula: 0310250501

Endereco: Rua Odilon Cunha Campos, Qd. B, Lt. 15, Bela Vista
CEP: 76305-000 Cidade: Nova Gloria Estado: GO
Telefone: (62) 9232-8731

E-mail: jdivoa@hotmail.com

Estagio Realizado na Area: Produco

Empresa: Italéo Condimentos

Responséavel pelo Estagio na Empresa: Elisingela Maria de Oliveira
Endereco: Rua Lindolfo Matias Teixeira S/N°. Qd. 05 Lt. 20 St. Rodoviario, Nova Gloria
— GO. CEP.: 76.305-000

Telefone: (62) 3345-3732
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