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INTRODUCAO

O campo de estudos de Gestdo da Qualidade trata-se de uma
forca profunda que se confunde com o préprio desenvolvimento do
campo epistemoldgico da Administracdo desde o século XIX, ndo
obstante tenha adquirido uma significativa massa critica a partir da
revolucdo da Administracdo Japonesa a partir de meados do Século
XX, conformando assim o estado da arte no contemporaneo
pensamento administrativo.

Partindo da relevancia estratégica que a Gestao da Qualidade
adquiriu nas rotinas produtivas e organizacionais contemporaneas,
este livro corrobora com uma panoramica apreensdo tedrica e
empirica da tematica, preenchendo assim uma lacuna em lingua
portuguesa, por meio de estudos de casos que levam em
consideracao a confluéncia entre a abstracdo de teorias e principios
com a realidade colocada em pratica.

Esta obra contou com o trabalho colaborativo desenvolvido
a varias maos por uma rede de quarenta e oito pesquisadoras e
pesquisadores, oriundos de institui¢cGes publicas e privadas de ensino
superior do Brasil, Cabo Verde e Portugal, o que oportunizou a
construcdo de uma comparativa imersdo internacional em uma
panoramica agenda de temas nos quais a Gestdo da Qualidade se
materializa nos tempos atuais.

Estruturado em treze capitulos, o presente livro reine um
conjunto de pesquisas empiricas, nas quais 0s autores que possuem
diferentes expertises profissionais e formacdes académicas
analisaram estudos de caso especificos a luz de um paradigma
muldisciplinar, mas que naturalmente €é comandado pela
prevalecente lideranca de marcos de abstracdo cientifica do
pensamento administrativo.
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Com base nos capitulos apresentados nesta obra, a
pluralidade de pensamento se manifestou como uma peca chave para
abordar empiricamente a Gestdo da Qualidade, levando em
consideracdo que sdo indicados recortes teorico-metodoldgicos
variados  que potencializam a expansdo da fronteira do
conhecimento administrativo, mesmo que a partir de uma leitura
multidisciplinar.

Em nome de todos os pesquisadoras e pesquisadores
envolvidos na producdo deste livro, comprometidos com o
desenvolvimento cientifico dos estudos sobre Gestdo da Qualidade,
convidamos vocé leitor (a) para explorar conosco, neste rico campo
epistemoldgico, toda a riqueza empirica de experiéncias
implementadas na prética, pois urge a necessidade de avangarmos
com andlises mais abertas ao debate e a pluralidade teorico-
metodoldgica.

Otima leitura!

Prof. Dr. El6i Martins Senhoras
(organizador)
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IMPORTANCIA DA QUALIDADE NAS
ORGANIZACOES DO SEGMENTO INDUSTRIAL

Leonardo Lorite
Carlos Henrique Cunha

A qualidade sempre esteve presente em nossa historia,
mesmo que ainda ndo tivesse sido definida como uma das areas de
conhecimento tal como é definida pelo Project Management Institute
(PMI, 2017). No processo téxtil por exemplo, 0 interesse era de
conhecer a necessidade do cliente para confeccdo de um produto
customizado. Em sequéncia era avaliada a satisfacdo do cliente
quanto ao produto entregue. Isso significa que, apesar da
inexisténcia de uma metodologia detalhada, as verificagcdes quanto
ao atendimento aos requisitos definidos pelos clientes eram feitas de
uma forma natural. O ponto € que o foco estava na customizacdo do
produto e ndo no processo, assim como toda esta atividade estava
centralizada quase sempre no produtor.

Segundo Amante e Serafim (2021), este conceito durou até a
metade do século XIX. Como exemplo, a montadora de automdéveis
Panhard e Levassor (P & L) ainda produzia seus bens dessa maneira,
especificando as caracteristicas de cada automovel para cada um dos
seus consumidores (CARVALHO; PALADINI, 2005).

O final do século XIX foi considerado um marco pela
implementacdo de um novo modelo de administragédo cientifica,
conhecida como o “Taylorismo”. O Taylorismo ¢ um modo de
organizacdo do processo produtivo criado por Frederick Winslow
Taylor, com o0 objetivo de maximizar a produgéo.
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Taylor segmentou o processo produtivo (executadas
repetidas vezes ao longo da jornada de trabalho), dando origem a
uma forma de administracéo cientifica nas empresas, com uma nova
organizacéo do trabalho, focada na especializagao dos trabalhadores
e na funcdo da geréncia, criando entdo a chamada geréncia cientifica.

Segundo Taylor (1919), a partir deste novo modelo, uma
maior importancia sobre o tema qualidade foi considerado, ja que o
produtor deixou de ser responsavel pela producdo e inspec¢éo do que
era produzido por ele. Foi assimilado a percepcéo que a verificagdo
da producdo por uma parte independente do processo produtivo
atribuia uma maior legitimidade a verificagdo quanto a
conformidade (inspecao).

Uma méo de obra especializada para essa fun¢cdo comegou a
ser desenvolvida. Novos modelos referentes a organizacdo de
producdo industrial foram surgindo ao longo da Segunda Revolucao
Industrial, tais como o Fordismo x Toytismo que sdo dois marcos
significativos desse periodo. Esses se diferenciavam pela
metodologia de producdo, velocidade de trabalho e atribui¢fes de
cada funcionério, porém sempre objetivando a fabricacdo com o
menor custo.

A concepgéo do Fordismo era na produgdo em massa, tendo
a lucratividade como foco principal. Segundo Martins (2007), no
Fordismo todos os modelos eram iguais num meio de producdo que
ndo se preocupavam efetivamente com a qualidade assim como com
a supervisdo em todos os setores da producéo. Entretanto, em virtude
das péssimas condicdes de vida, oriundas dos baixos salarios e da
auséncia de beneficios para os trabalhadores, 0 mercado consumidor
ndo foi capaz de absorver todas as mercadorias produzidas,
ocasionando uma grande crise do modo de producéo fordista ao
longo do século XX.
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Segundo Moura (1997), o Fordismo foi substituido pelo
Toyotismo, que preza pela melhoria continua. A melhoria continua
€ a busca para os melhores resultados. O Toyotismo, objetiva
aumentar a eficiéncia e eficacia assim como a produtividade,
evitando desperdicios, eliminando as ndo conformidades e o0s
principais problemas industriais como o0s da superproducao,
gargalos, ou inventarios desnecessarios. O modelo do sistema criado
pela Toyota (Toyotismo) é um crescente de todas as técnicas, desde
que os primeiros sistemas de producdo foram inventados.

A Gestdo da Qualidade apresenta evolucdo constante,
desenvolvendo e incorporando novas filosofias, assim como vem
excluindo aqueles principios que ao longo do tempo se tornaram
obsoletas.

Neste capitulo serdo apresentados os conceitos sobre o tema
qualidade que facilitardo o entendimento sobre o porqué de sua
utilizagdo tende a ser muito benéfica para as organizagdes que as
possuem.

OBJETIVO

Considerando a contextualizacdo apresentada, esse artigo
propde 0 seguinte questionamento: 0 que as organizagoes,
principalmente aquelas destinadas ao setor industrial, utilizam como
“aliado” para a sobrevivéncia em um mercado tdo dindmico e
competitivo?

Este artigo tem como objetivo principal demonstrar o porqué
de o sistema de gestdo de qualidade ter sempre sido utilizado como
o principal aliado das organizacdes para a sobrevivéncia em quest&o.

Para alcancar esse objetivo, foram apresentados os conceitos
dos temas atrelados a qualidade, onde nestes estédo sendo englobados
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algumas ferramentas e que tipo de vantagens a respectiva utilizacao
proporciona e se torna um diferencial para as organizagoes.

METODOLOGIA

A metodologia deste artigo foi definida como investigatdria
e descritiva, quanto seus objetivos, e, quanto aos meios, através
pesquisas bibliograficas (VERGARA, 1998). Para este trabalho, ndo
foi levado em consideracao estudo de caso especifico, mas sim uma
consideracdo geral quanto ao comportamento do mercado sobre o
tema em questéo.

A consideracdo investigatdria foi suportada pela necessidade
de se conhecer qual era 0 comportamento das organizagdes antes,
durante a apos a revolucdo industrial, assim como de que forma o
tema qualidade evoluiu e se tornou como um elemento importante
na estratégia das organizacdes ao longo de todo esse tempo.

As pesquisas e investigacdes foram executadas utilizando
materiais publicados em livros, revistas, dissertacdes, defesa de teses
e artigos cientificos. Adicionalmente, foi considerado a experiéncia
deste autor, que atua diretamente no tema qualidade a mais de 20
anos, tendo sido todas essas informagdes como elementos principais
em relacdo ao contetdo deste documento.

E importante ratificar que a abrangéncia deste artigo tem sua
esséncia na importancia sobre o tema qualidade nas organizagdes,
onde ndo foram considerados os esforcos necessarios para a
implementacdo e manutencao deste sistema por elas.

A principal contribuicdo deste trabalho é evidenciar a
relevancia do tema qualidade nas organizacfes, principalmente
aquelas voltadas para o segmento industrial, em funcdo das
constantes mudancas de expectativa por parte do mercado.
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GESTAO DA QUALIDADE

Conceito Qualidade

Qualidade é um termo que, intuitivamente, adotamos no
nosso dia a dia. Ao adquirirmos um produto ou Servigco esperamos
que ele tenha qualidade, ou seja, que ele atenda as nossas
necessidades. No entanto, os profissionais que atuam na area de
gerenciamento de qualidade em organizagdes voltadas para o
segmento industrial, tal como o autor deste artigo, ressaltam que o
conceito de qualidade é subjetivo, pois um produto pode ser
considerado como de qualidade para uma para um processo e/ou para
uma pessoa assim como pode ndo ser de qualidade quando utilizado
em outro processo e/ou para outra pessoa.

Quando o termo “Qualidade” é mencionado, os demandantes
(clientes) normalmente fazem a associacao a produtos e/ou servicos,
que atendem ou excedem a suas expectativas. Essas expectativas sdo
definidas em funcao do propdsito de seu uso, considerando também
a relacdo custo x beneficio. Entretanto este ndo é o conceito
assumido principalmente na area industrial.

No segmento industrial, o conceito de qualidade é
relacionado a conformidade do entregdvel com o0s requisitos
definidos como referéncia pelo cliente, 0 que ndo necessariamente
esta atrelado ao atendimento as expectativas do préprio cliente. I1sso
pode ser mais bem ilustrado quando um cliente externo solicita um
equipamento a um determinado fabricante, tendo esses requisitos de
referéncia definidos pelo proprio cliente.

Se estes requisitos ndo contemplarem todas as caracteristicas
desejadas pelo cliente, e em ndo sendo do escopo do fabricante
avaliar a conformidade destes requisitos com as expectativas do
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cliente, considerando que o equipamento atenda fielmente as
referéncias em questdo, 0 mesmo sera considerado como um produto
que atendeu aos requisitos de qualidade, sendo, portanto, um produto
de qualidade. Entretanto para o cliente, o produto ndo atendera suas
expectativas, ndo por um problema do fabricante, mas sim por uma
questdo de o proprio cliente ndo ter feito uma definicdo correta
quanto aos requisitos de referéncia. Por isso que, os profissionais que
atuam na area de gestdo de qualidade nas organizac6es destinadas ao
segmento industrial consideram o0 conceito Qualidade como
subjetivo.

Conceito de Gestao da Qualidade

Gestdo da Qualidade pode ser interpretado como um
conjunto de estratégias e acdes direcionadas para o controle de
processos organizacionais (gestdo de pessoas, financas, processos
produtivos) que as empresas adotam de forma coordenada e
sistematizada com o objetivo de melhorar de forma continua seus
produtos e processos. E importante ressaltar que essa gestdo no se
concentra apenas na parte interna da empresa assim como néo foca
em uma parte especifica do processo produtivo.

Sua abrangéncia considera toda cadeia produtiva,
envolvendo fornecedores, parceiros e distribuidores, assim como
todo o ciclo de vida do projeto (preocupacdo com a qualidade nas
entradas e saidas). Isso significa com a preocupacdo na qualidade
das entradas e das saidas.

Cabe salientar que o Project Management Institute (2017),
identifica 49 processos de “gerenciamento de projetos” e considera
que este gerenciamento € realizado através da aplicacao e integracao
apropriada destes processos. Estes processos de gerenciamentos sdo
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agrupados em 10 areas de conhecimento distintas. Conforme Balbi
(2018), uma area de conhecimento representa um conjunto de
conceitos e atividades que compdem um campo profissional, campo
de gerenciamento de projetos ou uma area de especializacdo (PMI,
2013).

Uma dessas 10 areas de conhecimento é justamente a area de
Gerenciamento de Qualidade, que segundo Balbi (2018) é definida
como:

area que engloba os processos requeridos para
assegurar que os produtos ou servicos do projeto
estardo em conformidade com o solicitado pelo
cliente (VARGAS, 2009).

As organizagbes definem o0s responsaveis pelo
gerenciamento da qualidade, cujo suas atribuicGes estéo relacionadas
com a definicdo, implementacdo e manutencdo dos sistemas de
gerenciamento de qualidade, para medir e controlar a qualidade no
processo produtivo, ou seja, sdo definidos, implementados e
monitorados os padrdes de qualidade em toda cadeia produtiva.

Para estabelecimento desses padrdes, normalmente utiliza-se
a 1SO 9001 como uma referéncia macro. Além de ser excelente
sistema de gestdo, a ISO 9001 permite que as empresas trabalhem
em prol de um credenciamento de qualidade reconhecido
internacionalmente (Certificacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade).

A certificacdo de um Sistema de Gestdo de Qualidade é
executada por Entidades Certificadoras de Sistema de Gestdo, que
tem o credenciamento especifico para este propoésito, onde
basicamente é verificado se 0 manual de qualidade da organizacéo e
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seus procedimentos operacionais sdo utilizados de forma fiel em
suas operacoes.

Cabe salientar que, pela experiéncia do autor deste artigo,
corroborada com a visdo dos profissionais das areas de gestdo de
qualidade que atuam no setor industrial, a Certificacdo 1SO 9001 é
um excelente cartdo de visita das organizagdes para 0 mercado, pois
essa certificacdo demonstra 0 comprometimento das mesmas em
relacdo a um bom sistema de qualidade que culminara em uma boa
entrega ao cliente.

PRINCIPIOS DA GESTAO DA QUALIDADE E AS
VANTAGENS DE SUA IMPLEMENTACAO

A Associacdo Brasileira de Normas Teécnicas (2015) lista
alguns principios de gestdo com o objetivo de orientar as
organizacbes para um bom desempenho no gerenciamento da
qualidade. Conforme TOTVS (2021), séo eles:

Foco no consumidor

Considerando que o coracdo de uma empresa esta na satisfacdo do
cliente, um dos objetivos da gestdo de qualidade deve ser entender,
atender e exceder as necessidades dos clientes existentes e futuros.
E de extrema importancia que as organizacdes alinhem suas
ambicGes (objetivos e metas) com os requisitos do cliente, até
mesmo para entender se sdo capazes de atender a expectativa dos
mesmos.
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Lideranca

A lideranca tem como responsabilidade de promover o
engajamento de seus funcionarios, até mesmo porque estes é que tem
0 contato direto com grande parte dos processos. Treinamentos de
conscientizacao e aperfeicoamento, reconhecimento dos valores que
agregaram durante o processo, fornecimento de ferramentas de
trabalho adequadas fazem parte de uma série de acdes por parte da
lideranca, resultando no atendimento aos objetivos de qualidade pré-
estabelecidos.

Gestao dos relacionamentos

Nenhuma entidade evolui de forma isolada. O crescimento
das organizagdes passa por um bom relacionamento ndo s6 com 0s
stakeholders internos, mas como 0s externos, tais como seus
fornecedores. Escolher os fornecedores adequados e reconhecer o
valor que eles agregam ao processo € um grande aliado em uma boa
gestdo da qualidade.

Melhoria continua

Em funcéo das inovagOes constantes e consequentemente o
aumento das expectativas pelos clientes, as organizagdes devem se
concentrar na melhoria continua para melhorar seu desempenho nas
entregas. Parametros de medicdo devem ser redefinidos a todo
momento para que esta melhoria continua seja perseguida.
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Engajamento das pessoas

As organizacOes devem promover pessoas competentes,
capacitadas e engajadas em todos 0s niveis da organizacao, a fim de
aprimorar sua capacidade de criar e entregar valor.

Abordagem de processos

Todos da organizacdo, principalmente a lideranca e o0s
liderados, devem ter pleno conhecimento sobre a importancia das
atividades pelos quais participam. E imprescindivel o entendimento
que uma conduta equivocada em determinada atividade pode
desencadear problemas crescentes nas etapas subsequentes. A
preocupacdo de cada colaborador ndo deve estar apenas naquilo que
ele participa, mas no processo como todo, ou seja, atividades
interrelacionadas. 1sso promove uma sintonia entre todas as
atividades que compdem o0s processos fazendo com que os
resultados sejam consistentes e previsiveis.

Tomada de decisdo baseada em fatos

Esse ¢ o principio mais “delicado” entre os demais. Agdes e
resultados devem estar mapeados permitindo a tomada de decisao
em resultados e cendrios concretos, e ndo em inferéncia e/ou
suposicdes sobre uma percepcao ndo mensuravel.
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Figura 1 — Pilares da Gestédo da Qualidade

05 TPLARESDA
GESTAO DE QUALIDADE

Fonte: ABNT (2015).

Considerando os principios acima, € uma vez a empresa
possuindo o sistema de gerenciamento de qualidade implementado,
a organizacao tendera a possuir uma série de beneficios em relacdo
a uma empresa gque nao tem este sistema. Segundo TOTVS (2021),
S&o estes:

a) Aumento da produtividade: A redugdo de
retrabalhos na rotina operacional possibilita a
empresa se organizar de forma mais eficiente. Com
um controle de qualidade rigido, é possivel gerenciar
0s projetos desde sua concep¢do, garantindo que cada
etapa produtiva seja feita seguindo as diretrizes de
qualidade;

b) Controle de processos: Com um sistema de gestdo
implementado, é possivel um controle mais efetivo e
preciso de cada processo, tendo uma visdo em tempo
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real sobre seus resultados. 1sso permite que possiveis
desvios sejam identificados naquele estagio,
promovendo 0s ajustes no menor tempo possivel.
Este cenario permite que a entrega ocorra conforme
requisitos definidos;

¢) Controle dos recursos: A gestdo da qualidade ndo
tem influéncia direta apenas na parte operacional,
tendo efeito positivo em outros areas tais como a
gestdo de estoque. 1sso pode ser explicado ja que uma
vez existindo processos preestabelecidos e diretrizes
produtivas definidas, o aproveitamento dos recursos
se torne mais eficiente;

d) Satisfacdo do cliente: Um consumidor satisfeito é o
melhor consumidor que existe, pois além da
fidelizagdo pelo produto, o mesmo se torna um forte
elemento de marketing da organizacdo. Se os
produtos acordados séo entregues dentro do prazo e
com o0s requisitos atendidos, temos um cliente que
tende a estar satisfeito.

O cenério englobando os fatores acima listados é um dos
mais desejados pelas organizacdes, pois atende ndo s6 os principios
mercadoldgicos como também das préprias metas da organizacao.

SISTEMA DE GESTAO DE QUALIDADE TOTAL

Uma parte fundamental da estratégia de negdcios de qualquer
organizacao € a determinacéo de suas prioridades competitivas, que
devem estar alinhadas com sua viséo de futuro.

Em um ambiente globalizado, a qualidade é quase que uma
necessidade imperativa para sobrevivéncia e crescimento das
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organizacOes, ou seja, ndo cumprimento de suas especificacdes € o
primeiro grande passo para deixar o mercado.

De acordo com Suarez (2015), a qualidade tornou-se a forca
mais importante e aquela que leva a sucesso e o crescimento
organizacional da empresa em mercados nacionais e internacionais.
Os rendimentos de programas de qualidade fortes e eficientes estdo
gerando excelentes resultados de lucro em empresas com estratégias
de qualidade eficientes. Isto & demonstrado pelos aumentos
significativos na penetracdo de mercado, por melhorias
significativas na produtividade total, por custos de qualidade muito
mais baixos e por lideranca competitiva mais forte.

Segundo Campos (2014), pelos inimeros fatores englobados
pela gestdo da qualidade, € imprescindivel que a organizagéo esteja
bem estruturada e capacitada para a definicdo, formalizacdo e
coordenacdo das atividades essenciais que irdo garantir as acoes de
qualidade em todo o ciclo de vida de um empreendimento. Desta
forma, a sinergia entre as atividades promoverd a eficacia e
eficiéncia de todo processo fabril.

Conforme Carpinetti (2010), em funcéo da eficacia de cada
atividade-chave de um processo fabril poder aumentar ou reduzir
consideravelmente a eficacia total da qualidade do produto final, um
“sistema moderno de qualidade total” deve ser estruturado,
implementado e mantido para o sistema como um todo, e ndo apenas
individualizado para cada atividade chave.

Ao todo, especialistas consideram quatro componentes
principais da gestdo da qualidade, sendo elas: planejamento da
qualidade; garantia da qualidade; controle da qualidade e melhoria
da qualidade. A implementacdo de todos esses quatro componentes
em uma organizacdo é conhecida como Sistema de Gestdo de
Qualidade Total (SGQ), ou em inglés o TQM (Total Quality
Management).
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Segundo Carpinetti  (2010), todas as ferramentas
consideradas em um processo de fabricacdo (ex: instrumentagéo,
recursos humanaos, fluxo de informacoes, padrées, controles) ndo sao
estabelecidas apenas para sua propria eficicia, mas também para seu
impacto na eficacia da qualidade total.

Conforme Amante e Serafim (2021), o principal ponto a
partir desta nova visao sobre o sistema de qualidade total € que, para
realmente ter resultados, atingindo o ponto de eficacia maxima, o
controle precisa ter inicio no comeco do projeto do produto e ser
finalizado quando o consumidor final ficar satisfeito apds o
recebimento. A qualidade é um processo global, com
responsabilidade em todas as etapas do processo produtivo.

O sistema de qualidade total ¢ um “conceito modernizado”
do sistema de qualidade tradicional, que surgiu nas décadas de 1950
e 1960, onde este incorpora melhorias ao processo como um todo ja
que os esforcos sdo integrados, sendo a base a cooperagdo e
integracdo de todas as etapas.

QUALIDADE E COMPETITIVIDADE

A gestdo da qualidade é um requisito obrigatorio para toda
empresa que deseja se manter competitiva e Sse perpetuar no
mercado, pois é através deste gerenciamento que sera possivel nao
apenas medir o grau de conformidade daquilo que Ihe foi demandado
com 0s respectivos requisitos, como também dos seus proprios
requisitos internos (insumos, maquindrios, instrumentacdo, mao de
obra, prazos e investimentos).

Segundo Porter (1986), a necessidade de sobrevivéncia no
mercado faz com que o tema competitividade seja um dos elementos
mais discutido pelas organizacbes. A necessidade de antecipar-se
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sobre as tendéncias e ocupar o lugar certo na hora apropriada, sdo
oportunidades para rever as novas estruturas gerenciais assim como
as estratégias organizacionais buscando a quebra dos paradigmas.

Segundo Santana e Gazola (2010), diversas adequagdes
ocorreram no setor produtivo, como por exemplo a mudanca entre a
relacdo empregador e o funcionario, (definicdo de salario para os
trabalhadores acarretando a criagdo de sindicatos), criacdo de
maquinarios para suportar processos mais controlados e precisos. As
mudancas subsequentes surgiram através do Fordismo e Toyotismo.

Conforme Costa (2017), em um momento de pos-guerra
marcado pela escassez de recursos e uma economia em crise, 0
engenheiro chefe da Toyota, TaiichiOhno, em visita a fabrica da
Ford nos EUA em 1956, observou gque 0s americanos estavam a
frente dos japoneses em eficiéncia produtiva, porém o engenheiro
também observou que o0 modelo de producdo em massa com poucos
modelos ndo atenderia a baixa demanda de produtos diversificados
do mercado japonés. Para atender essa nova realidade, a Toyota
comecou a desenvolver uma nova metodologia focando em como
produzir pouca quantidade de diversos modelos e ainda assim
reduzir os custos. Nesse contexto comegou a surgir o Sistema Toyota
de Producdo (Toyotismo) que tinha como cultura aumentar a
eficiéncia da producdo através da eliminagdo dos desperdicios.

De acordo com Womack e Jones (2004), desperdicio esta
relacionado a atividades que absorvem recursos, mas que néo criam
valores aos clientes.

Segundo Carminati (2017), as atividades podem ser
classificadas em trés grupos:

e Atividades que agregam valor: Sdo aquelas atividades
gue modificam e agregam valor ao produto do ponto
de vista dos clientes;
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e Atividades que ndo agregam valor, mas que sdo
necessarias: Sao aquelas que, embora ndo agreguem
valor aos clientes, ainda sdo necessarias as empresas,
tais como o setup e a preparagdo de maquinas;

e Atividades que ndo agregam valor e que também néo
sd0 necessarias: Sdo aquelas que ndo agregam valor
aos clientes e também ndo sdo mais necessarias as
empresas, tal como o retrabalho.

Conforme Carminati (2017), para facilitar a identificacdo dos
desperdicios e, sobretudo, as causas-raiz, Rother e Shook (1998)
propde a sua classificacdo em sete grupos:

1. Superproducdo: produzir excessivamente ou cedo
demais, resultando em um fluxo pobre de pegas e
informagdes, ou excesso de inventario. Por fluxo
pobre pode-se entender um fluxo deficiente, ndo
continuo. Dentre os grupos de desperdicio este é o
gue mais tem impacto, pois mascara todos os
problemas dentro da cadeia produtiva e também tem
impacto direto ou indireto nos tipos de desperdicios
estudados adiante;

2. Espera: longos periodos de ociosidade de pessoas,
pecas e informac&o, resultando em um fluxo pobre,
bem como em Lead Times longos;

3. Transporte excessivo: Deslocamento excessivo de
pessoas, matéria prima ou informagdes, resultando
em dispéndio desnecessario de capital, tempo e
energia. Este tipo de desperdicio possui uma visdo
voltada ao fluxo de trabalho;

4. Processos inadequados: Utilizagcdo do jogo errado
de ferramentas, sistemas ou procedimentos;

5. Estoque desnecessario: Armazenamento excessivo e
falta de informacdo ou produtos, resultando em custos
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excessivos e baixo desempenho do servigo prestado
ao cliente;

6. Excesso de movimentacdo: Desorganizacdo do
ambiente de trabalho, resultando em baixo
desempenho dos aspectos ergonémicos e perda
frequente de itens. Este tipo de desperdicio tem uma
visdo voltada ao método de trabalho;

7. Produtos defeituosos: Problemas frequentes nas
cartas de processo, problemas de qualidade do
produto, ou baixo desempenho na entrega.

Essa nova sistematica de abordagem de problemas trouxe
grandes vantagens para as empresas japonesas, pois passaram a focar
seus esforcos em evitar desperdicios da cadeia produtiva,
diminuindo, portanto, as atividades que ndo agregam valor ao
produto final, tornando-o mais atrativo e competitivo no mercado.

Uma referéncia sobre a mudanca de estratégia como
diferencial competitivo, € a prépria consolidacdo da industria
Japonesa e sua criatividade nas estratégias de manufatura. Eles
conseguiram reduzir os seus custos, oferecendo mix de produtos
mais amplos, cobrindo um segmento de mercado maior e com mais
frequéncia de fornecimento em pequenos lotes, promovendo a
sofisticacdo tecnoldgica dos seus produtos, com ciclos de vida cada
vez mais curtos, através de uma significativa competitividade de
inovacao.

Segundo Porter (1986), a base da estratégia da organizacao
tem como a relacdo na estrutura organizacional com as forcas
componentes do setor em que a organizacdo estd inserida. 1sso
significa que o ‘“core business” (setor o qual cla esta ligada) e
consequentemente a estrutura da organizacéo tem relacéo direta com
a estratégia a ser adotada.
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Existem cinco forgas competitivas mapeadas por Porter

(1986), sendo elas:

a)

b)

<)

Rivalidade entre concorrentes internos atuais

Entre as 5 forcas mapeadas, essa € pode ser
considerada a mais significativa. Se faz necessario o
entendimento sobre quantas empresas atuam no
segmento e que possuem O mesmo entregavel
(produto e/ou servico), quantas existem no mercado e
quais sdo seus pontos fortes e fracos. O mapeamento
desta forca corrobora no planejamento se é valido a
organizacéo entrar e /ou se manter em determinado
negdcio. Disponibilizagdo de recursos em segmentos
cujo a competitividade é desigual pelo grau de
maturacdo de seus concorrentes, pode inviabilizar ndo
I6 uma linha de neg6cios como toda uma
organizacéo;

Entrada de novos concorrentes

A identificacdo quanto a entrada de novas empresas
no mercado, acirrando ainda mais a competicdo, é
importante para que acOes preventivas sejam
adotadas. Essas acgBes estdo relacionadas com a
identificacdo de possiveis investimentos para se
diferenciar e também para acompanhar as reagdes dos
demais concorrentes ja existentes;

Poder de barganha dos clientes

Considerando que os clientes tém grande poder de
decisdo nas vendas de uma organizagdo, alguns
pontos devem ser avaliados para entender se o valor
do produto estara dentro do que a empresa entende
como viavel. Referéncias tais como a proporgdo de
compradores em relacdo as empresas que oferecem o
mesmo produto, qual o grau de influéncia desses
clientes no negécio, qual o comportamento destes
clientes quando da aceitacdo e quando da rejeicdo a
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d)

determinado produto perante o mercado (divulgagéo
em redes sociais);

Poder de barganha dos fornecedores

Essa tem uma relacdo parecida com o poder de
barganha dos clientes, s6 que voltada para os
fornecedores. A primeira identificacdo a ser feita é
qual o poder que o fornecedor tem no negocio da
organizacdo. Se ele atrasar ou aumentar o preco de
seus produtos e/ou servicos, qual serda o valor do
impacto? O grande ponto é a organizagdo ndo ficar
dependente de um Unico fornecedor, pois assim tera
opg¢des para minimizar ao maximo possiveis impactos
decorrentes da definicdo de um fornecedor;

Ameaca de novos produtos e/ou servigos

Sabemos que a existéncia de produtos e/ou servigos
se dad por uma necessidade especifica e/ou para
solucdo de problematicas, justificando, portanto, a
demanda do mercado. O ponto que deve ser muito
bem avaliado é se o0s concorrentes podem
disponibilizar produtos e/ou servigos menos
complexos, ou seja, oriundos de processos com custo
menor e consequentemente com prego de venda mais
barato que conseguirdo atender a necessidade do
mercado da mesma forma que o atual produto da
organizacdo atende. Neste cenario, 0 mercado tendera
a adquirir o produto mais barato, mesmo que o outro
seja mais “desenvolvido”, simplesmente pelo novo
produto atender a necessidade do mercado tal como o
existente faz.

A andlise do comportamento das cinco forgas competitivas
permite que, principalmente as organizagdes voltadas ao segmento
industrial, que é aquele que apresenta alteracbes de cenarios
constantes decorrentes da inovacdo tecnol6gica, consigam um
correto diagndstico quanto aos seus préprios pontos fortes
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(oportunidades) e fracos (riscos), assim como dos pontos fortes e
fracos de seus concorrentes diretos.

Uma vez concluido esse diagnéstico, a organizacdo tera
dados de entrada suficientes para selecionar e implementar o tipo de
estratégia competitiva que lhe for mais atrativa, conveniente e
adequada (SANTANA; GAZOLA, 2010).

E muito comum nas organizagdes voltadas para o segmento
industrial a utilizagdo das 5 forcas de Portes conjuntamente com a
matriz  SWOT (S-Strengths, W-Weaknesses, O-Opportunities,
Threats). As cinco forcas de Porter sdo utilizadas para uma visdo de
competitividade e a matriz SWOT para um planejamento
estratégico, ou seja, onde o desenho de um cenario sobre onde a
organizacdo encontra-se assim como onde ela deseja chegar.

FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Conforme j& abordado nesse artigo, 0 sucesso de um projeto
ndo esta relacionado apenas na existéncia de um sistema de
qualidade. Os gerentes de projeto, que sdo responsaveis pelo sucesso
dos projetos, devem ficar atentos a todo ciclo de vida do
empreendimento. Uma das formas utilizadas para esse
monitoramento é a utilizacdo das ferramentas de gestdo. Estas
ferramentas, nas organizacbes modernas voltadas ao segmento
industrial, sdo divididas em ferramentas de gestdo de qualidade,
ferramenta de gestdo de pessoas e ferramentas de gestdo
organizacional.

Cada ferramenta tem sua esséncia e um proposito especifico,
sendo o objetivo de a ferramenta de gestdo de qualidade atuar no
monitoramento quanto ao atendimento aos requisitos do cliente
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assim como nos requisitos internos, porém com foco principalmente
na prevencao de defeitos e retrabalhos.

Existem algumas ferramentas de gestdo geralmente
utilizadas pelos gerentes de projeto, sendo elas: Fluxograma, Cartas
de Controle, Diagrama de Ishikawa, Folha de Verificagéo,
Histograma, Diagrama de Dispersédo, Diagrama da Pareto e PDCA
(Plan-Do-Check-Act).

Entre as ferramentas citadas, a mais utilizada no meio
industrial é o PDCA, por ser considerando pelos gestores deste
segmento a mais dindmica. Adicionalmente, pelas constantes
mudancas do mercado e que gera a necessidade de acompanhamento
continuo pela organizagdo, os gestores entendem que o PDCA esté
em consonancia com o gerenciamento de mudancas.

Camargo (2011) define que o PDCA tem como caracteristica
importante a facilidade de flexibilidade, ajustes e aplicacéo,
corroborando principalmente pela aceitagdo e consequentemente
com o engajamento pelos membros da organizacao.

Souza (1997) informa que o americano Walter A. Shewhart
criou o PDCA na década de 30 nos Estados Unidos. A ferramenta
PDCA que inicialmente tinha sido elaborada com o propdésito de ser
utilizado como ferramenta de controle estatistico de processos, foi
aperfeicoada e aplicada, pelo consultor de qualidade W. Edwards
Deming, nos conceitos de qualidade, tornando essa ferramenta mais
famosa na década de 50 (DEMING, 1990).

O PDCA ndo é uma rotina de tarefas que é aplicada em fases
especificas do projeto. A propria ferramenta estabelece a divisdo de
um projeto em 4 etapas, conforme as proprias siglas P (Plan-
Planejar), D (Do-Executar), C (Check-Verificar) e A (Act-Agir). Um
dos principios desta ferramenta € que o fim de uma analise possa ser
utilizado como dado de entrada de uma analise subsequente ou até
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de uma nova andlise dentro daquela mesma etapa (reavaliagdo). 1sso
promove o conceito de melhoria continua.

Definindo brevemente cada uma das 4 etapas temos
(AMANTE; SERAFIM JUNIOR, 2021):

a)

b)

c)

d)

Etapa Plan (Planejar)

Por ser a primeira etapa do ciclo PDCA, ¢
considerada como uma das etapas mais importantes
ja que ira desencadear assim como fornecera os dados
de entrada para as etapas subequentes, Badiru e Ayeni
(1993). E nesta etapa que sera definido o plano de
acdo, sendo levado em consideragdo ndo apenas a
caracteristicas dos processos atrelados como também
as caracteristicas da organizagao.

Etapa Do (Executar)

Conforme a prdpria nomenclatura ja define, essa sera
a etapa onde o plano de agdo sera implementado de
forma gradual e organizada, sendo a eficiéncia e
eficécia dessa etapa dependente do bom planejamento
do plano de acdo resultante da etapa anterior, Badiru
e Ayeni (1993);

Etapa Check (Verificar)

Nesta etapa sdo realizadas as verificacGes das acOes
implementadas na etapa anterior. Os dados de entrada
para estas verificacdes sdo os registros obtidos da
etapa anterior, ou seja, todas as agdes implementadas
deverdo estar formalizadas para que seja confrontado
se o planejamento feito na primeira etapa “P” (Plan)
foi fielmente implementado na etapa “D” (Do);

Etapa Act (Agir)

Essa é a etapa onde serd feito a padronizacdo das
acBes que devem ser consideradas como referéncia
para a organizagdo, em demais processos
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semelhantes. Serdo selecionadas as a¢des que tiverem
seus resultados positivos quanto da etapa “D”, (1993).

CONSIDERACOES FINAIS

Através da pesquisa bibliografica que suportou a elaboracéo
deste artigo somado a experiéncia deste autor que atua no segmento
de qualidade a mais de 20 anos, mais especificamente como
representante de uma Entidade Certificadora multinacional,
podemos inferir que a existéncia de um sistema de qualidade bem
implementado e monitorado € imprescindivel para a sobrevivéncia
das organizacdes, principalmente aquelas relacionadas ao segmento
industrial cujo as inovacOes tecnoldgicas surgem em espacos de
tempo cada vez menores e consequentemente influenciando na
modernizagdo do produto final.

De modo bem prético, associamos a qualidade na obtencéo
da satisfacdo dos clientes, que na grande maioria das vezes é a razdo
pela existéncia das organizacdes. Da mesma forma, associamos com
0 bem-estar da equipe, que por trabalhar utilizando padrdes sente-se
conhecedora e participativa do processo e consequentemente sabe do
valor que ela agrega na organizacao.

Entretanto, existe um outro beneficio fundamental decorrente
de um bom sistema de gestéo de qualidade implementado que poucas
pessoas conseguem enxergar, mas também € um dos pontos
principais para sobrevivéncia das organizacbes, que €& 0
fornecimento de dados de entrada de extrema importancia para as
mesmas definirem o seu direcionamento, ou seja, definirem um bom
planejamento estratégico.

A definicdo quanto a participacdo em um negocio pelo
“feeling” de que determinada necessidade mercadologica pode ser
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entregue com facilidade, “feeling” este muitas das vezes decorrente
da simplicidade visual daquele entregdvel, levam varias
organizagOes a uma situacdo extremamente complicada, mesmo para
aquelas que tem outras linhas de negdcio muito bem estabelecidas.

O entendimento se um determinado escopo pode ser
assumido pela organizacdo considerando os atuais e 0s provaveis
concorrentes, se sua estrutura interna esta apta a materializar o que o
mercado tem como expectativa, que tipo de investimentos serdo
necessarios para trabalhar na inovacdo tecnoldgica, entre outras
consideracOes, permite que a organizacdo dedique esforcos para
atuar naquele segmento que ela domina, ou seja, atuar naquele
segmento que se sinta competente para entregar aquilo que o
mercado tem como expectativa, de forma competitiva e com 0s
retornos definidos pela alta diregéo.

Em suma, o sistema de gerenciamento de qualidade permite
que as organizac¢des tenham uma base sélida para sua sobrevivéncia.
A definicao naquilo que vai atuar, 0 monitoramento continuo de seus
processos, 0 entendimento sobre a sinergia entre as atividades, a
preocupacao quanto ao engajamento da equipe, a avaliacdo continua
dos padrdes que norteiam as atividades, permite uma rapida resposta
na adequacdo do produto e/ou servigo que esta sendo materializado
com o objetivo de atendimento a expectativa gerada pelo mercado.
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DE UM SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE
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Walter Roberto Hernandez Vergara

A relacdo direta entre competitividade estd atrelada ao
desenvolvimento de novas metodologias e estruturas voltadas ao
gerenciamento, além do aprimoramento da manufatura e
organizagdo industrial (SCHUMPETER; MCDANIEL, 2009). O
poder de competicdo de uma industria depende de continuos
aprimoramentos dos niveis de produtividade, qualidade e eficiéncia
em todos os processos produtivos, sendo que a implantagdo,
estruturacdo e aprimoramento dos Sistemas de Gestao da Qualidade
(SGQ) sdo primordiais para se atingir consisténcia no atendimento
dos requisitos do cliente (ANHOLON et al., 2018).

Conforme Ohler e Polt (1995), as Pequenas e Médias
Induastrias  (PMI) necessitam de modelos facilitadores para
implanta¢do e continuo aprimoramento de sistemas de qualidade,
como forma de aperfeigoar o desenvolvimento de produtos, gestdo
das operacdes ¢ atividades de apoio — como manutencao industrial,
engenharia do processo, projeto de fabrica e disponibilizagao do
produto aos consumidores finais. Para Muller et al. (2016), as PMI
possuem grande capacidade para disseminar inovagoes e estimular o
crescimento regional, pois sdo detentoras de estruturas muito
flexiveis e adaptaveis ao ambiente externo, além de serem grandes
geradoras de empregos em paises em desenvolvimento.

Assim, o problema de pesquisa esta relacionado com a
dificuldade inerente a maioria das PMI em executar, de modo
sistemdtico e seguro, projetos de implantagdo (e posterior a
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consolida¢do) de sistemas de qualidade. Ja o objetivo geral do estudo
foi desenvolver um modelo de referéncia para suplantar o processo
de aperfeicoamento passo a passo de um sistema da qualidade ja
estruturado, por meio da utilizacdo das metodologias Seis Sigma
(SS) e Lean Six Sigma (LSS), sendo que os objetivos especificos
associados foram:

e Realizar pesquisa  bibliografica em  bases
internacionais sobre os temas correlatos a construgdo
do modelo de referéncia proposto para
aperfeigoamento  de sistema da  qualidade
preexistente;

e Desenvolver um modelo referencial composto por
conjuntos de atividades orientativas  para
aprimoramento do sistema de qualidade de pequenas
e médias inddstrias.

A pesquisa propde uma sistematica de aprimoramento de um
Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) em pequenas e médias
industrias através da aplicacdo das metodologias Seis Sigma (SS) e
Lean Six Sigma (LSS).

Assim, o objetivo principal da pesquisa, tem-se o
desenvolvimento de um modelo de referéncia inédito que visa a
reducdo da variabilidade dos recursos restritivos, diminui¢do de
perdas, ineficiéncias e desperdicios, otimizagdo do trade-off custo-
qualidade dos produtos e processos, além da consolidacdo do
conceito de Industria 4.0.

Os componentes metodoldgicos contemplam a pesquisa
bibliografica, descritiva, tecnologica e qualitativa.

O modelo proposto, na sinergia entre Produ¢do Enxuta e Seis
Sigma, robustece e prolonga a longevidade de um sistema da
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qualidade industrial j& existente através de ciclos de aprimoramento
continuo (kaizen) realizados com base em trés grandes conjuntos de
atividades orientativas e sequenciais, de modo a estabelecer a lean
quality como apoio estratégico por toda a rede de operagdes.

REVISAO DA LITERATURA

Sistema de gestio da qualidade

O conceito de sistema de qualidade estabelece politicas e
objetivos, de modo a gerenciar responsabilidades e autoridades para
manuten¢do e aprimoramento da qualidade de produtos e processos.
Esse conceito pode ser considerado uma “arma competitiva”,
reduzindo custos de producdo, melhorando taxas de retrabalho,
refugos e desperdicios, bem como atender necessidades dos
consumidores finais, contribuindo para aumentar a lucratividade
associada ao portfolio dos produtos comercializados (BONATO;
CATEN, 2015; ABNT, 2015).

O SGQ representa um modelo de gerenciamento sob a
responsabilidade direta da alta direcdo que estd embasado na
identificacdo de requisitos do cliente, consisténcia de produtos e
processos, além da melhoria continua do sistema produtivo como um
todo (incluindo fornecedores e distribuidores). Para Castillo-Peces
et al. (2017), o objetivo do SGQ ¢ padronizar procedimentos e
processos, bem como reduzir ineficiéncias em todas as atividades
presentes na cadeia de operagdes de uma empresa, aumentando o
poder de competigdo.

Ja Bacoup et al. (2018) e Ost e Silveira (2018), propdem que
o objetivo de um sistema de qualidade ¢ assegurar que produtos
(bens e/ou servigos) estejam sempre em conformidade com as

49



GESTAO DA QUALIDADE: AGENDAS CONTEMPORANEAS

especificagdes de engenharia, sendo que estas dependem
primariamente da determinacdo dos requisitos do cliente — a
efetividade do SGQ esté associada a fatores criticos como estrutura
administrativa, cultura organizacional e capacitagao de funcionarios.
Portanto, a organizagdo deve possuir programas intensivos de
capacitagdo, participacdo em decisOes, sistemas de informagdo
adequados, revisdo de politicas e procedimentos e sistemas de
recompensa.

A estrutura de um SGQ focaliza a prevencdo e deteccdo de
defeitos em produtos e processos através da identificacao/avaliacao
de necessidades ¢ determinagao do nivel de satisfacdo dos clientes,
qualifica¢dao de fornecedores, andlise critica de projetos, elaboracao
de procedimentos operacionais e rotinas de inspe¢do, bem como
acompanhamento e controle da producao, capacitacdo de pessoal e
manuteng¢ao/calibracao de instrumentos de medigao (KUMAR et al.,
2018).

A implantagdo de um SGQ depende da elaboracdo de
procedimentos de trabalho, métodos de producado, planejamento de
sistemas de avaliagdo de produtos e processos e programas de
aprimoramento da qualidade (inclusive de materiais recebidos de
fornecedores). Dellana e Kros (2018) discorrem sobre a ligagdo entre
sistema da qualidade e normas correlatas, destacando como
beneficios principais a comunicagdo direta com os consumidores
finais e potenciais clientes, conhecimento dos produtos e processos,
reducdo de desperdicios, melhorias em custos, tempos 0ciosos,
produtividade e qualidade.

Na mesma linha de raciocinio, Diaz ¢ Martinez-Mediano
(2018) defendem que a certificagdo normativa leva as organizagdes
produtivas a implantarem sistemas de garantia da qualidade
alinhados com o Gerenciamento da Qualidade Total (Total Quality
Management/TQM), tomando os principios presentes na norma ISO
9001:2015, que sdo resumidos em foco no cliente, lideranga,
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engajamento das pessoas, abordagem de processo, melhoria, tomada
de decisdo baseada em evidéncia e gestao de relacionamento.

De acordo com a NBR ISO 9001:2008, a estrutura de um
sistema de qualidade estd alicergada em cinco requisitos
certificaveis, que podem ser assim explicados:

e Sistema de Gestio da Qualidade: estabelece os
critérios para elaboragdo e manutengdo do conjunto
documental do SGQ, incluindo registros de todos os
processos e atividades desenvolvidas;

¢ Responsabilidade da Direcdo: visa demonstrar o
comprometimento da alta dire¢do em liderar os
esforos para garantir a qualidade através da
implantagdo e funcionamento adequado do SGQ;

o Gestio de Recursos: direciona recursos para
gerenciar a qualidade na organizagdo (recursos
fisicos, humanos, infraestrutura e ambiente de
trabalho);

e Realizacio do Produto: objetiva a avaliagdo das
atividades ligadas a producao e a disponibilizacao dos
produtos acabados, abrangendo o planejamento,
relagdes com os clientes, desenvolvimento e projeto
dos produtos, aquisi¢do de materiais ¢ manufatura e
medigdo/monitoramento dos processos;

e Medicao, Analise ¢ Melhoria: estabelece critérios ¢
recursos para mensurar os resultados dos processos
relativos ao SGQ, em termos da satisfacdo dos
clientes, conformidade de produtos e processos, bem
como analisar criticamente os dados coletados,
promover agdes corretivas, preventivas e melhoria.

Com base na norma ISO 9001:2015, Fonseca (2015) defende
que a abordagem de processo € essencial ao funcionamento de um
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SGQ estruturado, a partir de uma perspectiva de risco associada ao
sistema de negocio, enfatizando o aprimoramento continuo dos
processos e produtos resultantes (bens e/ou servigos disponibilizados
aos clientes). Portanto, a responsabilidade pelo gerenciamento dos
processos estd atrelada a todos os niveis organizacionais e se
concentra nos principios de tomada de decisdo baseada em
evidéncia, engajamento das pessoas e gestao de relacionamentos.

Seis Sigma

O Programa Seis Sigma visa a obten¢do de um nivel de
qualidade dos processos com probabilidade de nao se produzir mais
do que 3,4 Defeitos por Milhdo de Oportunidades (DPMO) e pode
ser compreendido como a natural continuidade do TQM. Isso
possibilita uma drastica reducao de ndo conformidades com foco na
producdo, permitindo que a organizac¢ao industrial atinja capacidade
Sigma superior a qualidade tradicional, baseada em Controle
Estatistico de Processo (CEP), através do uso de instrumentos
estatisticos aprimorados, reduzindo custos de obten¢do dos produtos
e aumentando a produtividade, o que acarreta maior participacdo de
mercado (MARQUES; MATTHE, 2017; DESAI et al., 2012).

Conforme apontam Antony et al. (2017), o Seis Sigma (SS)
¢ uma metodologia para aperfeigoar processos de negocio através da
otimizag¢ao simultanea do desempenho e variabilidade das atividades
chaves, levando a significativa diminuicao de perdas, ineficiéncias e
desperdicios, além de contribuir para aumentar a lucratividade das
operacdes e promover a inovacao. Nesse sentido, o Programa Seis
Sigma esta ligado ao conceito de Industria 4.0 (autoaprendizagem de
maquinas operatrizes modernas e uso de materiais inteligentes),
onde os processos de negdcios devem se tornar cada vez mais
inteligentes com a incorporacdo de muitos conhecimentos e
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tecnologias associados a este programa (SONY, 2018; BASIOS;
LOUCOPOULOS, 2017).

O SS possui como objetivo principal a busca, identificagao,
eliminacdo de ndo conformidades, falhas nos sistemas e/ou
processos de negdcios, onde o foco ¢ priorizar o desempenho das
etapas  criticas  importantes para a  satisfacdo  dos
consumidores/usuarios finais. Ainda, o SS permite reduzir a
variabilidade exagerada dos processos criticos para agregar valor aos
produtos, de forma a ajustd-los em relacdo ao valor nominal das
especificagdes (centralizagdo), tornando tais produtos mais robustos
e confidveis ao mercado consumidor (SURESH et al., 2012).

Para a consolidagcdo do TQM e realizagdo de projetos SS em
todas as areas funcionais (e ndo somente na manufatura), Marzagao
e Carvalho (2016) defendem uma estrutura organizacional peculiar
composta por mentores, lideres de equipe, facilitadores e
treinadores, que deve ser assim configurada:

e Master Black Belt — funcionario que detém o status
de Black Belt por no minimo cinco anos,
recomendado pela alta dire¢do da industria, sendo
mentor de aproximadamente cinco candidatos a
Black Belt bem-sucedidos, possuindo grande
competéncia técnica, gerencial e lideranga de
equipes, atuando integralmente em projetos
corporativos;

e Black Belt — funcionario especializado no conjunto
de métodos, técnicas e ferramentas Seis Sigma,
atuante em wuma 4area especifica (engenharia,
gerenciamento, qualidade ou finangas), bem como na
prevengdo/resolucdo de problemas ligados a redugéo
de custos ¢ melhoria da qualidade, devendo ter
habilidades de lideran¢a e formag&o de equipes;

33



GESTAO DA QUALIDADE: AGENDAS CONTEMPORANEAS

e Green Belt — funcionario devidamente capacitado no
uso do conjunto instrumental Seis Sigma, que ndo
necessita possuir habilidades de lideranga, mas que
auxilia a execug¢do de projetos black belt.

O SS aborda o reprojeto e gerenciamento dos processos
organizacionais, onde o Define, Measure, Analyze, Improve and
Control (DMAIC) ¢ um roteiro para projetos de melhoria de
desempenho de processos, bens e/ou servigos ja existentes
(MARQUES; MATTHE, 2017). Um projeto SS é executado através
de fases e metas financeiras (otimizagao de custos e/ou lucro), sendo
que o DMAIC ¢ sua principal metodologia aliada a um conjunto
instrumental estatistico e métodos comportamentais gerenciais para
aprimorar os processos de negocio (VRELLAS; TSIOTRAS, 2015).
J4 o Define, Measure, Analyze, Design and Verity (DMADV) ¢ uma
metodologia de cinco fases que ¢ a base de execugdo para o Design
For Six Sigma (DFSS), sendo aplicado ao projeto de novos produtos
e processos, sendo muito semelhante ao DMAIC (ALIGULA et al.,
2017).

O DFSS ¢ um método para desenvolver novos produtos e/ou
processos, atuando como roteiro para execug¢do de projetos
interativos (conjunto de atividades colaborativas entre pessoas e
tecnologias). Desse modo, o DFSS ¢ empregado no desenvolvimento
e no projeto de novos produtos e processos para se atingir uma classe
Sigma superior a 4,5 (MONTGOMERY, 2013).

Liverani et al. (2019) e Gremyr e Fouquet (2012)
argumentam que o DFSS se concentra no projeto de produtos e/ou
processos que tenham necessidade de flexibilidade operacional
(modelos variados), sem prejudicar as caracteristicas de
desempenho, confiabilidade e custos. Além de possuir enfoque na
manufaturabilidade, confiabilidade e manutenibilidade e
enaltecendo principios do projeto robusto de Taguchi — diminui¢ao
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da complexidade de produtos e processos, concentragdo de esforgos
nas fases iniciais de projeto e elabora¢do de mecanismos preventivos
(poka-yokes). Assim, o DFSS transforma os requisitos funcionais
oriundos da “voz do cliente” em requisitos técnicos e especificagdes
do produto, chegando-se, entdo, as configuracdes do processo e,
finalmente, obtendo-se um plano de controle para gerenciamento dos
parametros criticos do novo projeto integrado produto-processo.

Lean Six Sigma

O Lean Six Sigma (LSS) pode ser entendido como uma
metodologia para otimizagdo dos processos de negocios através da
melhoria da qualidade de produtos e/ou processos, aumento de
flexibilidade operacional, redu¢do dos custos de producdo e
disponibilizagdo dos produtos, de modo a se atingir niveis muito
elevados de satisfacdo do cliente. O LSS combina instrumentos e
principios de dois métodos de otimizacdo da producao ja bastante
consagrados, complementares e sinérgicos (Produ¢do Enxuta e Seis
Sigma). Isso assegura que problemas nao solucionaveis através da
aplicacdo dos métodos isolados, sejam abordados de modo mais
amplo e consistente, favorecendo a execugdo de projetos de melhoria
mais complexos (RAVAL et al., 2018; CHUGANI et al., 2017).

No ambiente industrial, Thomas et al. (2016) reforcam que a
Producao Enxuta esta direcionada a melhoria continua dos processos
em termos de fluxo de trabalho, elimina¢do de perdas e aumento de
produtividade. J& o Seis Sigma busca reduzir drasticamente a
variabilidade operacional, de modo a se atingir o conceito de “plena
qualidade” nos produtos e, portanto, aperfeicoar o nivel de
atendimento dispensado aos consumidores/usuarios finais.
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Para Mkhaimer et al. (2017) e Karthi et al. (2011), a
documentacao do processo e os requisitos do sistema da qualidade
sdo atendidos e melhorados através da aplicagdo do LSS, trazendo
beneficios para industrias de diferentes portes e setores de atuagdo —
assim, no SGQ o LSS auxilia a implementagdo de processos
melhorados e no cumprimento dos novos procedimentos
operacionais. Gnanaraj et al. (2011) também defendem que a
realizagdo de projetos Lean Six Sigma em pequenas e médias
empresas propicia aumento da competitividade e expansdo dos
negocios.

Ja Moya et al. (2019) consideram como importantes fatores
criticos de sucesso que devem ser observados na implantacao do
LSS:

= Selecdo/gestao de fornecedores por meio de
procedimentos colaborativos e padronizados;

= Realizacdo dos requisitos do cliente através das
atividades de desenvolvimento/projeto do produto;

= Lideranga, comprometimento da alta dire¢do, aporte
financeiro, intensa capacitagao funcional e incentivo
do trabalho em equipe para facilitar a realizagdo de
projetos LSS;

= Cultura organizacional e planejamento dos projetos
focados na melhoria continua dos produtos e
processos;

= Certificacdes normativas e experiéncia no uso do
conjunto instrumental Just-in-Time ¢ TQM em
projetos de melhoria;

= Sistemas de medigdo do processo, gerenciamento de
dados/informagdes (base factual para a tomada de
decisdes) e know-how na gestio de projetos.

36



GESTAO DA QUALIDADE: AGENDAS CONTEMPORANEAS

Powell et al. (2017) comentam que a técnica de mapeamento
do fluxo de valor associada a metodologia DMAIC adaptada para o
LSS fornece uma importante base para a compreensdo dos
processos, sob o aspecto da identificacdo de estdgios onde ha
desperdicio de recursos de obtencdo dos produtos (atividades
desnecessarias que ndo adicionam valor).

Dentro da perspectiva do LSS, Duarte et al. (2012)
argumentam que ocorre uma reengenharia de processos através do
uso do DMAIC para reduzir variabilidade, desperdicios,
ineficiéncias operacionais e improdutividades repetitivas. Esse
procedimento refor¢a que o éxito do Lean Six Sigma depende da
competéncia em identificar projetos prioritarios que propiciam
resultados robustos, mas que ao mesmo tempo, sdo executados
através de conjunto instrumental enxuto, acarretando menor
leadtime. Desse modo, as etapas de aplicagdao do LSS sao:

e Definicdo do processo que deve ser aprimorado,
iniciando com o mapeamento da cadeia de valor
integral para delinear o processo de negocio,
definindo indicadores de desempenho, melhores
praticas e recursos de tecnologia;

e (aracterizagdo do processo, em que ¢ delimitada a
estrutura e frequéncia de execucdo das atividades,
mensuragdo de desempenho, grau de automagdo,
valor adicionado ao cliente, determinagdo de custos e
processos redundantes;

e Agrupamento de processos (clustering) e
identificagdo de similaridades na execugdo das
atividades, de modo a otimizar a execugao do projeto
de melhoria.
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Por fim, com relacdo ao uso da metodologia LSS por PMI,
Thomas et al. (2008) mencionam que as atividades de melhoria
visam maior rentabilidade possivel, recuperando rapidamente os
gastos posteriormente a finalizagdo do projeto, pois tais empresas
normalmente ndo det€ém condicdes financeiras para contratagdo de
consultorias de apoio especializadas. Os autores também sugerem
um modelo simplificado de aplicagdo do LSS baseado no CEP,
Quality Function Deployment (QFD), Mapeamento do Fluxo de
Valor, DMAIC, Método Taguchi, métodos estatisticos multivariados,
Overall Equipment Effectiveness (OEE), Housekeeping (5S) e Total
Productive Maintenance (TPM).

METODO

A estrutura metodolégica do presente trabalho possui
caracteristicas de pesquisa tecnoldgica, que tem como objetivo a
produ¢do de conhecimentos dirigidos a solugdo de problemas
formulados no projeto de pesquisa para embasar a aplicacao pratica,
que pode ser realizada a posteriori, podendo resultar em um plano de
acdo, roteiro ou proposta de intervencdo que representa a base para
realizagdo de pesquisa-agao (GIL, 2017).

Ja a abordagem metodoldgica do trabalho obedeceu a
orientagdo de pesquisa qualitativa que, do ponto de vista da
Engenharia, possibilita a compreensdo de fundamentos e assuntos
pertinentes ao objeto de estudo relacionado. Podendo ser exemplo as
organizagdes, ambiente de negdcios ou contexto competitivo. A
vertente  qualitativa também  utiliza como fonte de
dados/informacdes a literatura sobre dado tema, bem como a
aplicacdo de métodos sistematicos de busca de conhecimentos para
apreciacdo critica e sintese dos dados/informagdes selecionados
(BERNARDES et al., 2018).
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A presente pesquisa seguiu embasamento descritivo que,
conforme apontam Cauchick-Miguel (2019) e Ludwig (2015),
subentende a coleta de dados/informacgdes para descri¢ao detalhada
de caracteristicas do objeto de estudo e estabelecimento de
correlacdes entre varidveis atreladas ao problema, buscando o
aprofundamento do conhecimento através da explicacdo dos
principais aspectos concernentes a exploracdo epistemologica.

Assim, o presente estudo se apoiou em pesquisas
bibliograficas atualizadas, sendo que na visdo de Severino (2018),
esta modalidade representa o método de execucdo do estudo,
compreendendo o procedimento metodoldgico fundamental para a
producdo do conhecimento cientifico, consistente na selecdo de
conhecimentos que tenham estreita relagdo com o problema de
pesquisa. Lakatos e Marconi (2017) defendem que a pesquisa
bibliografica subsidia a produ¢do de conhecimentos considerados
insuficientes para o tratamento do objeto de estudo e que, dentre os
materiais utilizados estdo livros, verbetes de enciclopédia, revistas
especializadas, portais de peridodicos disponibilizados na internet,
trabalhos de congressos, jornais e revistas especializados,
publicacgdes técnicas avulsas, dissertagoes e teses.

Assim, as revisoes sistémicas da literatura, sob o aspecto da
pesquisa qualitativa, possibilitam uma maior compreensao acerca do
objeto de estudo, visando atender a questdo central da pesquisa.
Posteriormente, buscar-se-4 artigos cientificos e conceitos
epistemologicamente correlacionados. Por sua vez, o método de
execucao da pesquisa (procedimentos) contempla dois passos assim
definidos:

¢ Passo 1 — Levantamento bibliografico sobre os temas
de pesquisa (Sistema de Gestdo da Qualidade, Seis
Sigma e Lean Six Sigma);
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Passo 2 — Desenvolvimento do modelo de referéncia
fundamentado no Seis Sigma e Lean Six Sigma,
sendo composto por trés conjuntos de atividades
orientativas destinados ao aprimoramento do sistema
de qualidade de PML

Por fim, o roteiro metodologico proposto, conciso e objetivo,
foi aplicado ao presente estudo para facilitar a elaboragdo de modelo
referencial inovador destinado a aperfeicoar o desempenho de
sistemas de gestdo da qualidade em industrias de pequeno e médio
porte, roteiro este que possui natureza pragmatica e cuja
preocupagao central foi auxiliar a execucao da pesquisa.

MODELO DE REFERENCIA PROPOSTO

O modelo de referéncia para implantagdo de sistemas de
garantia da qualidade, baseado em CEP, para aplicagdo em pequenas
e médias industrias, estd embasado nas seguintes consideragoes:

A qualidade de produtos ¢ processos esta fortemente
associada nas necessidades, desejos e expectativas
referentes aos consumidores/usuarios finais (“voz do
cliente”);

O sistema de qualidade possui uma relagdo de
interdependéncia entre cultura organizacional
(valores e comportamentos vinculados), qualidade
instrumental (normas, ferramentas, técnicas e
métodos), comprometimento/engajamento da forca
de trabalho nos processos produtivos e gerenciais
(autocontrole);
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* O sistema de qualidade deve estar fundamentado em
quatro pilares: Projeto do Produto, Projeto do
Processo, Realizagdo do Produto e P6s-Venda. Esses
configuram o Tetraedro da Qualidade Total, que esta
ilustrado na Figura 1.

Figura 1 - Tetraedro da Qualidade Total

“VYOZ DO CLIENTE" —* & PROJETO DO PRODUTO

PROJETO DO PROCESSO

POS-VENDA REALIZAGAO DO PRODUTO

Fonte: Elaboragao propria.

Conforme ilustrado na Figura 1, em um sistema de qualidade,
o primeiro vértice (Projeto do Produto) pressupde que a “voz do
cliente” deve ser transformada em projeto documentado do produto
acabado (produzido e comercializado). Ja4 o vértice Projeto do
Processo faz referéncia a elaboragdo de projeto técnico do processo
produtivo completo que esteja em absoluta conformidade com o
projeto do produto, como a aquisigdo de materiais, cadeia de
operagdes e disponibilizagdo dos produtos. O terceiro vértice
(Realizacdo do Produto) diz respeito a operacionalizagdo do
processo completo referente a cadeia produtiva projetada
anteriormente (processos de aquisi¢do de materiais, fabricagdo,
montagem, manutengdo, inspecdo, vendas e disponibilizagdo dos
produtos aos clientes). Finalmente, o vértice Pds-Venda estd
relacionado aos processos de atendimento dos
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consumidores/usuarios finais e assisténcia técnica para produtos em
campo, representando o closed-loop da qualidade total que se iniciou
(e também foi finalizada), com a preocupacao de atender aos
requisitos atrelados a “voz do cliente”.

O modelo de referéncia proposto estd baseado em duas etapas
sequenciais e integradas para melhoramento do desempenho do
sistema da qualidade industrial, inicialmente assim descritas:

¢ Etapa 1 — Melhoramento do SGQ via Seis Sigma,
que visa a execucdo de projetos de melhoria da
qualidade para reduzir a variabilidade de produtos e
processos criticos, como modo de formacdo da
cultura, composi¢do da estrutura team belts ¢
conjunto instrumental concernente ao Programa Seis
Sigma;

¢ Etapa 2 — Aperfeigoamento do SGQ via Lean Six
Sigma, que representa a base da melhoria continua do
sistema da qualidade através da utilizagdo do
Programa LSS, resultante da combinagdo entre
Producdo Enxuta e Seis Sigma, para otimizagdo do
trade-off custo-qualidade, referente aos parametros
de desempenho de produtos e processos criticos
(satide e seguranca do consumidor/usuario final,
funcionamento confiavel do produto e requisitos
essenciais para satisfacao do cliente).

Portanto, o modelo referencial proposto visa auxiliar projetos
de melhoria em sistemas de qualidade preexistentes em industrias de
pequeno e médio porte que, como ja comentado, possui duas etapas
sequenciais e interdependentes. A primeira sequéncia estd
relacionada a aplicagdo seletiva do conjunto instrumental Seis Sigma
no sistema de negdcio industrial. Ademais, a etapa subsequente esta
atrelada a realizacdo de melhorias mais complexas em produtos e

62



GESTAO DA QUALIDADE: AGENDAS CONTEMPORANEAS

processos de grande relevancia estratégica, considerando-se o
paradoxo custo-qualidade adequadamente tratado dentro do
Programa Lean Six Sigma.

Etapa 1 — Melhoramento do SGQ via Seis Sigma

A Etapa 1 esta voltada para a aplicagdo das metodologias
DMAIC ¢ DMADYV, bem como a consolidagao do DFSS, elementos
alinhados ao conceito de Industria 4.0. Deve-se, portanto, focalizar
a realizagdo de projetos de melhoria em produtos e/ou processos
considerados fundamentais para a competitividade industrial —
também, essa etapa contribui com o desenvolvimento de novos
produtos e/ou processos, facilitando a posterior otimizagdo dos
pontos criticos presentes na rede de operagdes do Lean Six Sigma.

Figura 2 - Estrutura légica da Etapa 1
(Melhoramento do SGQ via Seis Sigma)

----------------------- CADEIA PRODUTIVA ceeeeseseccececccccscsceaany

CONJUNTO INSTRUMENTAL SEIS SIGMA
+ PMBOK

|mmmmeee e ——— o TEAMBELTS  |eseesssssseeee. \

o DMAICE DFSSDMADV

o PLANEJAMENTO DE EXPERMENTOS

+ CADICAEICAWCAPP

BASE DE CONSUMIDORES E
e ¢ INTRODUGAQ DO CONCEITO OE INDUSTRIA 40 —
FORNECEDORES » MELHORIADE PRODUTOS E/0U PROCESSOS CRITICOS (OMAIC) USUARIOS FINAIS

+ NOVOSPRODUTOS E/0U PROCESSOS (DFSSOMADV)

|
I
I
I
:
|
: SISTEMA DE NEGOCIO INDUSTRIAL
|
|
|
I
|
I
I

Fonte: Elaboragdo propria.
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Nesse sentido, na Etapa 1 foram elaborados dois blocos de
atividades orientativas para melhoramento dos processos de
negocios criticos, sendo que o primeiro estd associado ao DMAIC
(aprimoramento dos produtos e/ou processos criticos pré-existentes).
Ja o segundo bloco diz respeito a utilizagdo do DFSS/DMADYV, para
apoiar desenvolvimento de novos produtos e/ou processos,
conforme ilustrado na Figura 2.

Partindo-se de um sistema de qualidade industrial
consolidado, conforme conjunto instrumental de base estatistica-
quantitativa (CEP), certificado na NBR ISO 9001:2015 e/ou normas
setoriais correlatas, sdo realizadas melhorias em produtos e/ou
processos criticos com base no DMAIC, sendo que o primeiro bloco
de atividades orientativas estd assim configurado:

* Promover ciclos de capacitagdo funcional multinivel
para aplicagcdo do conjunto instrumental concernente
a aplicacdo do DMAIC;

¢ Constituir equipes conforme a logica team belts e
planejar atividades dos projetos DMAIC conforme
Project Management Body of Knowledge (PMBOK);

* Determinar caracteristicas criticas da qualidade para
o desempenho do produto (relacionadas aos
requisitos do cliente), que devem ser a base para
selegdo/realizagdo dos projetos Seis Sigma: (1)
caracteristicas relacionadas a saude e seguranca do
consumidor/usudrio  final, (2) caracteristicas
associadas ao desempenho esperado do produto
(integridade da funcdo total) e (3) caracteristicas
inerentes a qualidade em termos de fungdes
secunddarias e complementares do produto (requisitos
importantes para satisfagdo do cliente);
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* Realizar diagndstico, mapeamento e caracterizagio
do processo de produgdo para projetos Seis Sigma
autorizados;

* Calibrar e aferir instrumentos de medicdo de
“resolugdo Seis Sigma”;

¢ Executar coleta de dados/informacdes e posterior
avaliacdo para identificacdo dos fatores que
influenciam as caracteristicas criticas mensuraveis da
qualidade do produto e, posteriormente, delimitar
parametros criticos de controle do processo referentes
as mencionadas caracteristicas da qualidade;

* Analisar  dados/informagdes  coletados  para
identificar causas que impactam os pardmetros
criticos de controle do processo relativos as
caracteristicas criticas da qualidade;

* Avaliar e ordenar (priorizar) pardmetros criticos de
controle do processo para realizar atividades ligadas
ao Método Taguchi (Planejamento de Experimentos —
Design of Experiments/DOE);

* Avaliar, segundo a logica do Método Taguchi, o
comportamento das caracteristicas criticas da
qualidade para o desempenho do produto através da
experimentacdo do processo — realizar testes/ensaios
planejados nos parametros criticos de controle do
processo e analisar variagdes nas especificagdes das
referidas caracteristicas criticas;

¢ Elaborar, com base nos resultados da aplicacdo do
Meétodo Taguchi, modelos estatisticos e correlagdes
para determinar o comportamento das caracteristicas
criticas da qualidade para o desempenho do produto;

* Reconfigurar intervalos de variacdo dos pardmetros
criticos de controle do processo, estabelecendo novos
parametros de controle otimizados (nova
parametrizacao);
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Compor novo método melhorado para o processo
(documentagao do processo aprimorado);

Proceder a capacitagdo funcional com base no novo
método melhorado;

Executar acompanhamento (follow-up) do processo
para assegurar que Os novos paradmetros criticos de
controle do processo sejam estabilizados e
consolidados, garantindo que o novo método
melhorado seja incorporado na rotina de trabalho;

Elaborar relatorio final do projeto de melhoria,
registrar e arquivar licdes aprendidas para consulta e
apoio a novos projetos — que constitui a base da gestéo
do conhecimento associado ao Seis Sigma;

Realizar auditorias periddicas no processo para
verificar o cumprimento do novo método melhorado
(consolidagdo dos resultados do projeto Seis Sigma).

Ja para desenvolver novos produtos e/ou processos com base
no DFSS/DMADY, o segundo bloco de atividades orientativas esta
organizado como se segue:

Promover ciclos de capacitacdo funcional multinivel
para aplicagdo do conjunto instrumental concernente
a aplicagdo do DFSS/DMADV;

Constituir equipes conforme logica team belts e
realizar planejamento das atividades dos projetos
DFSS/DMADYV conforme PMBOK;

Iniciar projetos Seis Sigma autorizados — realizar
pesquisa de  mercado  para  coleta de
dados/informagdes para determinagdo dos requisitos
do cliente e analise de viabilidade (comercial, técnica
e econdmica);
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e Definir, a partir dos resultados da pesquisa de
mercado, o escopo do produto, esbogos iniciais
(croquis), desenhos em Computer Aided Design
(CAD) e funcionalidades;

e Usar Matriz QFD para determinagdo dos requisitos do
produto e suas especificagdes/meta;

e FElaborar projeto executivo do produto, como
modelagem conceitual, Design For “X” (DFX) e
projeto detalhado em CAD 3D;

e Simular produto em Computer Aided Engineering
(CAE), através da logica do ciclo iterativo: projetar,
construir, testar, otimizar (nessa ordem) em ambiente
computacional, até a aprovacdo do projeto detalhado
do produto;

e Planejar processo produtivo industrial através do
Computer Aided Process Planning (CAPP) para o
produto aprovado;

e Converter projeto detalhado do produto (CAD 3D)
em arquivos Computer Aided Manufacturing (CAM),
simulando a fabricacdo ¢ a prototipagem rapida;

e Construir prototipo do produto — fabricar, por meio de
prototipagem rapida através de CAM, todos os itens
que compdem o produto, inclusive realizando a
montagem final;

e Realizar testes/ensaios para aprovacao do protdtipo
(homologacio);

e Implantar processo produtivo industrial, produzir
lote-piloto, proceder a certificagdo do produto e
ajustar capacidade (ramp-up);

e Langar produto, acompanhar desempenho do produto
no mercado (follow-up), bem como executar
melhorias no produto e/ou processo, caso necessario.
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Por fim, a Etapa 1 do modelo referencial proposto
(Melhoramento do SGQ via Seis Sigma) estd apoiada em um guia de
atividades voltadas a melhoria do sistema da qualidade em indtstrias
de pequeno e médio porte, propiciando, através da DMAIC e do
DFSS/DMADYV, a otimizacdo dos produtos e/ou processos
considerados criticos para o cliente e a introdugdo do conceito de
Industria 4.0. Desse modo, a realizagdo da Etapa 1 ¢ considerada
essencial ao subsequente aprimoramento do sistema de qualidade
industrial por meio do Lean Six Sigma, otimizando,
simultaneamente, custos de produgdo e qualidade (Etapa 2), o que,
de certo modo, representaria o atingimento do estdgio de maturidade
do SGQ.

Etapa 2 — Aperfeicoamento do SGQ via Lean Six Sigma

A Etapa 2 esta fundamentada na utilizacao do Programa LSS,
para intensificar os projetos de melhoria continua do sistema de
qualidade através da otimizagdo do trade-off custo-qualidade de
produtos e/ou processos Seis Sigma e, também, convencionais Trés
Sigma, favorecendo a consolida¢do do conceito de Industria 4.0,
conforme ilustrado na Figura 3. Portanto, deve-se realizar projetos
lean quality para aprimorar, simultaneamente, tanto a qualidade total
como os custos referentes ao sistema de negdcio, de modo a
potencializar ainda mais a competitividade industrial. Com relagdo a
criticidade de produtos e/ou processos que devem ser aperfeicoados
nessa etapa, a mesma esta atrelada as trés caracteristicas ja definidas
na Etapa 1: saude e seguranga do consumidor/usudrio final,
desempenho esperado do produto e requisitos para satisfagao do
cliente.

Dessa forma, na Etapa 2 foi elaborado um bloco tnico de
atividades orientativas tanto para aperfeicoar processos e/ou
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produtos com nivel de qualidade Seis Sigma, como aprimorar
aqueles convencionais relacionados ao SGQ preexistente (e que
possuem nivel de qualidade Trés Sigma), de acordo com a Figura 3.
Considerando que o Lean Six Sigma ¢ a fusdo de dois programas ja
bastante difundidos no ambiente industrial (Producdo Enxuta e Seis
Sigma), ressalta-se que na Etapa 2, os processos e¢/ou produtos Seis
Sigma devem ser otimizados a partir da aplicagdo praticamente
integral do conjunto instrumental LSS; por sua vez, nessa mesma
etapa, busca-se aprimorar processos e/ou produtos convencionais
Trés Sigma com base em ferramentas, técnicas e métodos da
Produgdao Enxuta, priorizando reducdes significativas dos custos
operacionais, como exibido no rodapé da Figura 3.

Figura 3 - Estrutura l6gica da Etapa 2
(Aperfeicoamento do SGQ via Lean Six Sigma)
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Fonte: Elaboragao propria.
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A partir do pressuposto da existéncia de um sistema de
qualidade industrial j& consolidado, conforme explanado na Etapa 1,
o bloco tnico de atividades orientativas para aplicagdo do LSS
(Etapa 2) estd configurado como se segue:

* Constituir equipes conforme a logica team belts e
realizar o planejamento dos projetos de melhoria /ean
quality conforme PMBOK para produtos e/ou
processos Seis Sigma e convencionais Trés Sigma;

* Promover ciclos de capacitagdo funcional multinivel
para aplicagdo do conjunto instrumental Lean Six
Sigma;

* Analisar e selecionar produtos/processos que ja foram
melhorados através da aplicagdo do DMAIC-
DFSS/DMADV (Etapa 1), bem  como
produtos/processos  convencionais Trés Sigma
(relacionados ao sistema de qualidade preexistente);

* Conforme fteam belt definido para o projeto
selecionado e com base na metodologia DMAIC,
executar fase D (Definir) através das seguintes
tarefas: avaliar ganhos esperados com projeto
(beneficios financeiros); elaborar plano de agdo
completo para o projeto proposto; realizar
mapeamento do processo; aprovar lista de defini¢cdes
iniciais do projeto através da metodologia de revisao
de fase (stage-gate);

¢ Executar fase M (Mensurar), medindo parametros
criticos de controle do processo com base nas
principais caracteristicas criticas de qualidade do
produto, realizando as seguintes tarefas: elaborar
mapeamento de fluxo de valor do produto para o
estado atual do processo, estipulando pontos de
medigdo; compor plano de mensuragdo dos
parametros criticos de controle do processo;
assegurar  repetibilidade, reprodutibilidade e
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confiabilidade do sistema de medi¢do; mensurar
pardmetros criticos de controle do processo;
organizar dados/informagdes coletados; aprovar
conjunto dos dados/informagdes organizados através
da metodologia de revisdo de fase (stage-gate);

* Executar fase A (Analisar), realizando o tratamento
dos dados/informagdes referentes ao processo, com
base nas seguintes tarefas: analisar conjunto dos
dados/informagdes aprovados na fase M; atualizar o
mapa do fluxo de valor do produto com base nos
dados/informagdes aprovados; proceder analise de
valor de todas as atividades que perfazem o processo
de negocio a ser melhorado;  avaliar
fluxo/desempenho  do  processo através da
identificagdo das restricdes ao atendimento da
demanda dos produtos; determinar/validar as causas-
raiz referentes aos recursos restritivos criticos
identificados no processo; aprovar conjunto de
causas-raiz  analisadas/validadas  através  da
metodologia de revisdo de fase (stage-gate);

* Executar fase 1 (Melhorar), efetuando os
aperfeicoamentos nos processos a partir de acgdes
corretivas/preventivas para bloquear ¢ eliminar as
causas-raiz presentes nos processos (incrementando
os desempenhos dos processos), com base nas
seguintes  tarefas:  relacionar os  conjuntos
instrumentais LSS (para produtos e/ou processos ja
melhorados na Etapa 1) e Produgdo Enxuta (para
produtos e/ou processos convencionais referentes ao
SGQ pré-existente) que devem ser empregados para
tratar as causas-raiz  identificadas; elaborar
mapeamento do fluxo de valor para o estado futuro;
realizar mudangas necessarias no processo utilizando
conjunto instrumental do LSS e/ou da Producdo
Enxuta para otimizacdo do processo segundo o
escopo do projeto lean quality; implementar as
solugdes otimizadas e verificar resultados obtidos
comparativamente aos objetivos/metas do projeto;
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preparar documentagdo dos processos otimizados
criticos Seis Sigma e/ou convencionais Trés Sigma;
disseminar melhorias obtidas com o projeto lean
quality para outros processos similares em uma escala
ampliada (ciclo de melhorias continuas); aprovar
conjunto das melhorias realizadas através da
metodologia de revisdo de fase (stage-gate);

* Executar fase C (Controlar), que pressupde a
consolidacdo dos aperfeicoamento introduzidos nos
processos, com base nas seguintes tarefas:
desenvolver procedimentos operacionais e instrugdes
normativas documentadas para execucdo das
atividades que constituem os processos otimizados
(projeto lean quality inicial e processos similares);
com base nos procedimentos e instrugdes normativas
desenvolvidos, realizar ciclos de
capacitacdo/treinamento funcional para consolidar
melhorias obtidas na rotina de trabalho; elaborar
planos de controle e rastreabilidade para os processos
otimizados de modo a permitir que o responsavel pelo
projeto lean quality (normalmente um Master Black
Belt) exer¢a monitoramento pds-implementagdo das
melhorias em escala industrial; executar follow-up
dos processos otimizados para assegurar o0
desempenho com base nos novos valores dos
pardmetros criticos de controle; realizar auditoria
para verificar a consolidacdo dos aperfeicoamentos
introduzidos nos processos otimizados; finalizar
projeto lean quality, calculando/documentando
ganhos financeiros e comunicando resultados a alta
direcdo da organizagdo industrial; aprovar o relatdrio
final do projeto lean quality através da metodologia
de revisdo de fase (stage-gate).

Assim, a FEtapa 2 do modelo referencial proposto
(Aperfeigoamento do SGQ via Lean Six Sigma) visa prolongar a
longevidade do sistema da qualidade industrial, sendo que os custos
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associados aos produtos e/ou processos ainda necessitem de
melhoria do trade-off custo-qualidade para auxiliar na consolidagdo
do conceito de Industria 4.0. Finalmente, a utilizacdo do LSS para
aperfeicoamento do sistema de qualidade de pequenas e médias
industrias, proposto através da execugdo dos projetos lean quality,
dentro do sistema de negdcio industrial, ¢ fundamental para
perpetuar a qualidade total como arma estratégica de imprescindivel
relevancia competitiva.

CONCLUSAO

A competitividade industrial estd ligada a adequada
compreensao e abordagem gerencial do frade-off entre custo,
qualidade e inovagdo em produtos e processos, que, nesse sentido,
dependem de programas voltados ao melhoramento continuo e uso
de modelos de otimizagdo baseados em melhores praticas
industriais. A preocupagdo com a constru¢do de vantagens
competitivas leva as industrias a aperfeicoarem constantemente o
desempenho do sistema de produgao, através de projetos voltados a
otimizagdo do gerenciamento de qualidade, de modo a reduzir custos
operacionais ¢ melhorar a performance do negdcio. Isso permite
maximizar o valor agregado de bens e/ou servigos através de
esforgos para atender aos requisitos do cliente.

Estrategicamente, nas industrias de pequeno e médio porte, a
melhoria do desempenho organizacional ¢ dependente do
melhoramento continuo dos sistemas de gestao da qualidade. Nesse
sentido, tais industrias sdo consideradas grandes promotoras do
desenvolvimento econdmico e geradoras de renda, sendo que o
poder de competicdo ¢ decorrente da realizacdo de projetos de
melhoria da qualidade de produtos e processos, favorecendo a
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pratica da filosofia de kaizen e contribuindo para aperfeicoar o
atendimento da demanda final de produtos.

Assim, aprimoramentos consistentes em um SGQ ja
estruturado, possibilita a dinamizagdo dos processos de
aprendizagem organizacional, pois a realizacdo de projetos de
melhoria estimula um ambiente favoravel a obtencao de inovagoes
incrementais e estabelecimento de padrdes de exceléncia. Desse
modo, a pesquisa teve como principal motivacao as dificuldades que
a maioria das PMI brasileiras possuem com relagdo a otimizacao dos
seus sistemas de qualidade, levando-se em consideragdo um
requisito fundamentalmente importante para o crescimento e
desenvolvimento organizacional: a formag¢do de uma cultura
corporativa permanentemente voltada a busca de exceléncia no
desempenho de produtos e processos.

A proposi¢do de um “roteiro otimizado” para auxiliar as
industrias de pequeno e médio porte, com o objetivo de
aperfeigoamento passo a passo de um sistema de qualidade, esta
alicer¢ada em conjuntos de atividades orientativas sequenciais nos
moldes do conceito de modelo de referéncia. Sendo assim, a Etapa
1, que foi intitulada de “Melhoramento do SGQ via Seis Sigma”,
buscou a realizagdo de projetos de melhoria em produtos e/ou
processos criticos referentes ao SGQ preexistente, onde utilizou-se
o Programa Seis Sigma (que pode ser interpretado como uma
vertente evolutiva do TQM) para introduzir o conceito de Industria
4.0 e robustecer a competitividade de PMI através de um intenso
ciclo de aprimoramento.

Ja a Etapa 2 foi designada de “Aperfeigoamento do SGQ via
Lean Six Sigma”. Presumiu-se a otimizacdo do trade-off
custo/qualidade de produtos e/ou processos através de projetos lean
quality, combinando Produ¢do Enxuta e Seis Sigma, buscando-se a
otimizagdo do desempenho do sistema de producdo para incrementar
a inovacao e fortalecer ainda mais o conceito de Industria 4.0. O
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status de sistema de negdcio industrial ¢ definitivamente alcangado
por meio dos projetos lean quality, que sdo imprescindiveis para a
maturidade do sistema da qualidade, estendendo ainda mais sua
“duragdo no tempo” e firmando a qualidade total como principal
valor estruturante para se atingir a exceléncia na gestdo estratégica
de operagoes.

Por fim, como sugestdo para futuros trabalhos derivados do
estudo realizado, tem-se duas possibilidades que sao
complementares entre si. A primeira trata de uma aplicag¢do integral
e fidedigna do modelo referencial em pelo menos uma PMI que ja
tenha um SGQ preliminarmente estruturado através do CEP e da
NBR ISO 9001:2015, com o intuito de realizar sua validagao através
de pesquisa/agdo e narrativa da implantagdo via estudo de caso. No
entanto, a segunda perspectiva de trabalho futuro diz respeito a
validagdo adicional do modelo proposto mediante a realizagdo de
estudo compreensivo multicasos em pelo menos trés empresas
detentoras de sistemas de qualidade devidamente estruturados, além
disso, ja executam projetos avancados de melhoria aos moldes do
Seis Sigma e LSS. Assim, busca-se avaliar a aderéncia do modelo
referencial proposto comparativamente ao entendimento do
processo historico de implantagdo dos SGQ presentes nessas
organizagoes industriais.
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Segundo dados do INSS, no ano de 2020, o nimero total de
beneficiarios do INSS era de pouco mais de 31,2 Milhdes, sendo
21,4 Milhdes aposentados, 7,8 Milhdes pensionistas, e outros 1,9
MilhGes que recebem outros tipos de auxilio. A maioria dos
beneficios se concentram em regies urbanas. O valor médio dos
beneficios € de R$ 1.399,89, sendo em &reas urbanas R$ 1.603,22 e
em areas rurais de R$ 942,27 (BRASIL, 2020).

Segundo a Agéncia Senado (2022), para 0s aposentados e
pensionistas do INSS, foi aprovada pela Medida Proviséria (MP)
1.006/2020 uma margem de crédito atualmente de 40% do valor do
beneficio (desse total, 35% podem ser liberadas em forma de
empréstimo consignado e 5% em forma de cartdo consignado).
Consignados sdo produtos com uma taxa de juros mais baixa e o
pagamento é feito atraves de desconto na folha de pagamento, nao
tém consulta ao SPC/Serasa (0rgédos de protecao ao crédito) e o prazo
de pagamento de até 84 parcelas fixas.

Por causa da facilidade de se adquirir esse produto muitos
detalhes acabam passando desapercebidos, assim como, € de
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extrema importancia analisar o perfil do cliente, os documentos que
estdo sendo apresentados, a assinatura no contrato, entre outros
detalhes para evitar que ocorram fraudes.

O objetivo deste estudo €é: propor a implantacdo de um
Procedimento Operacional Padrdo (POP) para a melhoria da
qualidade dos servicos prestados de uma empresa de contratagdo de
empréstimos consignados com foco em diretrizes de conferéncia de
documentos e assinaturas para evitar fraudes e transtornos para 0s
clientes.

O objetivo de um POP é padronizar e minimizar os desvios
que ocorrem no desempenho de tarefas essenciais para melhorar a
qualidade de procedimentos de prestacao servi¢os ou de fabricagédo
de produtos, independentemente de quem realiza essas tarefas. Ou
seja, um procedimento coerente garante ao cliente a qualidade desses
produtos ou servigos com constancia (DUARTE, 2005).

Seu proposito interno € ser uma importante ferramenta de
gestdo da qualidade para implementar a auditoria interna. Ou seja,
funcionarios de um departamento auditando outro departamento, e
tendo o POP do departamento auditado, o auditor pode encontrar
subsidios técnicos para consultar e verificar a eficacia do método e a
familiaridade do auditado com ele.

Os procedimentos metodoldgicos adotados foram a revisao
de literatura e de documentos governamentais, jornais de noticias e
procedimentos adotados a obtencdo de dados para a elaboracédo de
um POP. Trata-se de um estudo aplicado, pois tem como objetivo
aplicar os procedimentos aqui propostos para garantir seguranca do
empréstimo consignado para aposentados sem risco de fraude. Esta
pesquisa pode ser classificada como descritiva uma vez que descreve
0 processo de implementacéo de um POP.

Este trabalho divide-se em duas secdes: a primeira aborda o
conceito de empréstimo consignado, seus objetivos, seu publico-
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alvo e seus procedimentos principais. Apresentam-se também os
riscos que envolvem essa acdo financeira como as fraudes, por
exemplo. Deu-se uma atengédo na descri¢do de golpes, bem como da
populacdo-alvo, os aposentados, idosos. Em seguida a secdo final
apresenta a descricdo do projeto de implementacdo do POP, seu
fluxograma, proposta de treinamento e o contelido programatico da
instrucdo de trabalho.

EMPRESTIMO CONSIGNADO

E um tipo de empréstimo onde tem-se descontado o valor da
parcela diretamente do contracheque ou do beneficio previdenciario
do contratante. Por esse motivo, as taxas de juros sdo mais baixas
tendo em vista outros empréstimos que ndo sejam para
previdenciarios. Além do mais, como o dinheiro é debitado direto da
conta do cliente a chance de inadimpléncia é menor tornando-se
menores 0s juros devido ao atraso de pagamento comparado ao ndo
consignados. Segundo o Congresso Nacional (2021), foi aprovada a
Medida Provisoria 1.006/2020, segundo a qual, aposentados e
pensionistas podem: “comprometer até 40% da propria renda mensal
para pagar parcelas debitadas diretamente dos seus beneficios, sendo
35% com empréstimos pessoais e 5% para débitos relativos a
despesas ou saques com cartdo de crédito”.

Quando os aposentados e pensionistas vao ao banco, solicitar
em empréstimo eles tém duas opc¢des de contratagcbes que seria 0
empréstimo pessoal, onde o solicitante paga parcelas fixas mensais
acrescidos os juros que é de no maximo 1,8% ao més e cartdo de
crédito consignado onde é descontado diretamente de seu beneficio,
porém 0s juros sdo maiores podendo chegar a 2,8%.
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E possivel observar na Tabela 1 a comparagio das taxas de
juros em diferentes bancos:

Tabela 1 - Taxas de juros de diferentes bancos

Taxas de juros
Instituicdo % a.m. % a.a.
CCB BRASIL S.A. - CFI 0,34 17,32
FINANC ALFA S.A. CFI 1,55 20,21
CREFISA S.A. CFI 1,73 22,90
PARATI - CFI S.A. 1,75 23,10
BCO DO ESTADO DO RS S.A. 1,80 23,84
BANCO INTER 1,81 24,04
BCO SANTANDER (BRASIL) S.A. 1,87 24,92
BCO DA AMAZONIA S.A. 1,90 25,27
PARANA BCO S.A. 1,90 25,37
CAIXA ECONOMICA FEDERAL 1,90 25,37
BCO BRADESCO FINANC. S.A. 1,92 25,57
BCO DO BRASIL S.A. 1,93 25,85
BCO BRADESCO S.A. 2,01 26,97
BCO DAYCOVAL S.A 2,04 27,39
BCO SAFRAS.A. 2,04 27,47
ITAU UNIBANCO S.A. 2,06 27,64
BCO BMG S.A. 2,06 27,69
ITAU CONSIGNADO S.A. 2,08 28,05
BCO MERCANTIL DO BRASIL S.A. 2,11 28,48
VIA CERTA FINANCIADORA S.A. - CFI 2,13 28,76
BANCO PAN 2,14 28,92
ZEMA CFI SIA 2,17 29,35
BCO DO NORDESTE DO BRASIL S.A. 2,20 29,80

Fonte: Elaboracéo prépria: Base de dados: Banco Central do Brasil (2020).
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Segundo a Creditas (2021), a documentacdo necessaria para
a contratacdo € o RG, CPF, comprovante de residéncia atualizado, e
comprovante de renda mais recente. Portanto, quem pode contratar
esse tipo de empréstimo séo trabalhadores com renda fixa, a fim de
garantir a seguranca.

Dentro dos parametros fixados pelo banco para a
consignacdo de credito, consta a regra de que “"para qualquer
contratacdo ou renovacéo de quaisquer clientes, a soma da idade do
cliente com o prazo do contrato ndo pode ser maior que 80 anos".
Além do mais quanto mais idade o cliente tiver, menor é o valor do
empréstimo.

Segundo a Lei N° 10.820, sancionada no mesmo tem-se por
obrigacao:

no momento de contratar um consignado é necessario
saber a margem de valores que o cliente pode pagar,
ou seja € o limite maximo que o banco pode retirar
automaticamente da conta de seu cliente que ¢é
chamado de ‘margem consignavel (BRASIL, 2003).

Para evitar o endividamento, uma vez que 0 empréstimo
consignado abre para um novo mercado a facilidade do crédito, a lei
Lei no 14.181/21, emerge num cendrio que busca resolver o
problema do superendividamento dos idosos, alterando o Codigo de
Defesa do Consumidor e o Estatuto dos Idosos, que tém como pontos
principais a educagao financeira (BRASIL, 2021).

O inciso XI, do artigo VI desta lei observa o seguinte:

a garantia de praticas de crédito responsavel, de
educacdo financeira e de prevencdo e tratamento de
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situagbes de superendividamento, preservado o
minimo existencial, nos termos da regulamentacéo,
por meio da revisdo e da repactuacdo da divida, entre
outras medidas.

Assim como a educacéo financeira auxilia as decisdes, pode
evitar também as fraudes. Em relacdo as tentativas de fraudes, os
golpes estdo apresentando poucas alteracbes na maneira de serem
executados, a principal arma é a ingenuidade, portanto, define-se que
0s idosos sdo um grupo mais vulneravel, por isso a importancia da
prevencdo. Para uma fraude dar certo é preciso mexer com 0
emocional da vitima, dessa forma os golpistas colocam medo ou
prometem lucro & mesma (CAMARA DOS DEPUTADOS, 2022)

Segundo o Tribunal de Justica do Distrito Federal e dos
Territorios, relata-se 0 caso de uma aposentada que mesmo néo
tendo realizado nenhum empréstimo, passou a ter descontado de seu
beneficio a parcela de R$ 106,40, que no més totalizava um desconto
de R$ 415,00 de sua Unica fonte de renda. Foi necessaria a abertura
de um inquérito para apurar e descobriu-se através de pericia que a
assinatura da cliente havia sido fraudada.

Segundo o Procon (2021), o golpe pode acontecer por conta
de empresas que se aproveitam da ingenuidade e da vulnerabilidade
dos clientes, aléem de possivelmente forjar as assinaturas dos
contratos.

De acordo com o BxBlue (2021), s&o 14 os principais tipos
de golpes e na maioria dos casos, 0 foco € em pessoas que ainda estéo
para se aposentar ou recém-aposentados. Abaixo apresenta-se como
ocorrem essas fraudes e golpes:

o Falsificacdo de documentos e/ou assinatura de
contratos: acontece com os documentos mais simples



GESTAO DA QUALIDADE: AGENDAS CONTEMPORANEAS

como o RG e CPF, como com certiddes e
contracheques. J& com assinaturas, mesmo com
andlises grafoldgicas, € muito dificil de ser
identificadas por conta da similaridade. Por conta
disso, diversos bancos estdo aderindo a assinatura
digital, tanto para aumentar a seguranca, como para
agilizar o processo de contratacdo do empréstimo;

e Assinatura de contratos em branco: Todos as
propostas de consignado, devem estar preenchidos
com os dados do solicitante (o cliente) e da transagdo
(valor do empréstimo, parcela e taxas de juros). Logo,
quando esses dados ndo estdo presentes, é um ponto
de alerta;

o Pedido de senhas ou acesso a conta bancaria: No
processo de contratagdo, ndo é necessario informar
nenhuma senha de uso pessoal. Caso seja necessaria
alguma informacdo, ela deve ser feita uma consulta e
as informagdes disponibilizadas;

e Dinheiro facil: Por conta do consignado ser uma
modalidade que é mais facil de contratar, desde a
simulacdo até o pagamento, muitas vezes sdo
oferecidas taxas de juros, parcelas e limites de
créditos com condigdes aparentemente mais
vantajosas, mas que ndo condizem com a garantias
asseguradas pela Lei n® 10.820/2003 e pelos bancos,
que sdo as institui¢des autorizadas a ceder crédito;

e Pagamento de depdsito antecipado: Nenhum banco
ttm o direito de solicitar valor algum
antecipadamente, nem mesmo para consulta ou
liberacdo de crédito;

e Liberacdo de crédito com margem negativa: N&o é
possivel fazer a contratacdo de consignado novo com
a margem negativa. Nenhum banco libera crédito
para aposentado ou pensionista sem margem;

e Empréstimo consignado ndo autorizado: O mais
classico dos golpes, é quando o cliente s6 descobre o
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empréstimo na hora que percebe o desconto no
extrato do beneficio;

e Sites falsos: Muitos sites oferecem crédito facil, sem
a necessidade de comprovacao;

e Falsos funcionarios do INSS: Nenhum servidor do
INSS pode oferecer crédito;

e Falsa portabilidade: alguém se identifica coo
correspondente bancario ou funcionario de uma
instituicdo financeira e oferece portabilidade com
taxas de juros menores.

Prevencdo de Fraudes

H& muitas orientacfes em diferentes instituices financeiras
que buscam alertar sobre a prevencdo as fraudes, principalmente
aquelas especificas para crédito consignado.

Um olhar mais atento aos diferentes tipos de fraudes que
surgem no contexto dos empréstimos consignados leva a conclusdo
de que a falta de educacdo financeira da populacdo € grande,
principalmente dos idosos, que muitas vezes acabam sendo vitimas
de familiares proximos.

Sobre a educacdo financeira, o Brasil foi aprovado para
instrumentos de Educacdo Financeira pela Organizacdo para
Cooperacdo e Desenvolvimento Econémico (OCDE, 2005 apud
ENEF, s.d.) segundo a qual, educacdo financeira é:

0 processo mediante o qual os individuos e as
sociedades melhoram a sua compreensdo em relagédo
aos conceitos e produtos financeiros, de maneira que,
com informacdo, formacdo e orientagdo, possam
desenvolver os valores e as competéncias necessarios
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para se tornarem mais conscientes das oportunidades
e riscos neles envolvidos e, entdo, poderem fazer
escolhas bem-informadas, saber onde procurar ajuda
e adotar outras acfes que melhorem o seu bem-estar.
Assim, podem contribuir de modo mais consistente
para a formaclo de individuos e sociedades
responsaveis, comprometidos com o futuro (ENEF, s.
d.).

E ainda conforme ainda lembra Oliveira (2021) a educacéo
financeira vai além disso, pois ela pode ser entendida como
combinagdo de consciéncia, conhecimento, habilidades, atitudes e
comportamentos necessarios para tomar decisdes financeiras
coerentes.

Existem alguns conselhos e cuidados basicos, tais como: ndo
entregar os documentos pessoais para desconhecidos; em caso de
perda ou roubo de documentos, é necessario realizar um boletim de
ocorréncia; nunca fornecer senha por telefone ou e-mail; néo
compartilhar dados de cartdo ou senhas com outras pessoas; 0S
cartdbes que ndo sdo mais Uteis devem ser destruidos, nunca
descartados em lixo comum (MAZZOLA 2022).

PROPOSTA DE IMPLANTAQAO DE PROCEDIMENTO
OPERACIONAL PADRAO PARA UMA EMPRESA DE
EMPRESTIMO CONSIGNADO

Passo 1: fluxograma

Quando um cliente busca realizar a contratagdo de um
empréstimo consignado, € elaborado um contrato do empréstimo no
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qual o funcionério coleta os documentos e dados bancérios para
verificar o valor disponivel para o cliente e em seguida dar
andamento a contratacdo do servico.

Figura 1 - Fluxograma para implementacdo do POP

elLigacdo - orientar o cliente a trazer os
documentos

clientes

et eConfirmar valor disponivel

clientes em

eColetar RG, CPF e Dados Bancarios

e e Realizar a digitagdo no sistema
contrato

e|lmprimir via do contrato
Sclstay e Coletar assinatura do cliente

assinatura

eConferir se a assinatura no contrato esta
Conferéncia compativel com o documento apresentado

P Encaminhar
Se esta para analise do

compativel SELED [P
pagamento

Imprimir nova
via e coletar
assinatura
novamente

Se nao esta
compativel

e ApdSs o pagamento, encaminhar para o
setor de qualidade

eValida o contrato e encaminha para o
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®*Prazo de 15 dias para verificar o fisico e
validar a proposta

Fonte: Elaborag&o propria.
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Apobs o pagamento do contrato, ele é encaminhado para o
setor da qualidade onde é analisada a impressdo do contrato, dos
documentos e a assinatura do cliente. Porém, o principal problema,
na maioria das vezes, € a assinatura de alguns clientes que divergem
do documento apresentado. Isso atrasa 0 processo, uma vez que 0
cliente é obrigado a voltar até a loja para realizar uma nova
assinatura para o contrato ser encaminhado para o banco, esse
regulamento da qualidade € para evitar possiveis fraudes que podem
ocorrer com relacdo a empréstimos.

Entretanto, é necessario realizar um procedimento para que
no momento de uma contratacdo de servico, o funcionario esteja
ciente de que precisa fazer comparagdes entre a assinatura e o
documento. A ideia é desenvolver um treinamento, criar um padrao
para a digitacdo, elaborar um POP onde todos os funcionérios que
trabalham no setor de vendas, ofertando o empréstimo tenha uma
instrucéo de conferéncia dos documentos e das assinaturas para que
o cliente ndo tenha o transtorno de voltar para assinar novamente e
que a comissao da empresa ndo seja bloqueada e o indice direto com
0 banco néo caia, além de ndo facilitar golpes.

Passo 2 — Controle de qualidade

Com base no fluxograma da figura 1, os treinamentos serdo
feitos para os funcionarios da organizacao financeira em estudo e
serdo inseridos também no processo de integragdo de novos
funcionarios. Seguindo-se a esses procedimentos, o Setor de
Qualidade ira visitar as lojas e reforcard a mensagem com o pessoal
das vendas.

O controle sera feito no setor de qualidade através de
planilhas (indicadores), onde serdo registradas todas as propostas
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que forem devolvidas para as lojas por conta das divergéncias de
assinatura. A loja sera punida com reducdo da RV (comisséo).

Esse indicador sera implementado nos meses de maior
demanda de contratacdo de empréstimo consignados, tendo em vista
gue sdo meses que possuem uma maior demanda, entdo seria uma
maneira eficaz de desenvolver essa tabela, e demonstrando como a
empresa lida hoje com esse nimero de atendimento que sdo 0s
contratos realizados e enviados.

Quadro 1 — Indicador antes da implantacéo do POP

vess | mendmens | Rebme | Reormo
Agosto 70 28 20
Setembro 65 19 15
Outubro 82 30 25
Novembro 90 25 15
Dezembro 101 33 17

Fonte: Elaboraco propria.

Nota-se que cerca de 30% dos contratos sdo retornados por
falta de checagem dos documentos, lembrando que o setor de
qualidade ja realiza algumas verificacGes de dados e documentos,
por isso tem a coluna de retorno da qualidade. Entretanto é fato que
esse retorno dos contratos proporciona um indice consideravel de
reclamacdo de clientes e impacto na qualidade da empresa na
prestacao de seu servigo.

O objetivo € que no primeiro semestre de implantacéo desses
procedimentos sejam com uma reducdo de 20% desses retornos que
hoje estdo por volta dos 30%, onde sera analisado junto com 0s
gestores dos departamentos para avaliar a eficacia do que ja foi feito
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e depois identificar mais pontos de melhorias através dos novos
indicadores e trabalho até eliminar esse problema aumentando a
qualidade e eficiéncia da empresa.

Quadro 2 - Indicador esperado apds a
realizacdo da instrucéo de trabalho e treinamentos

Meses Atendimento qigt?dr;ge ;eﬁgg?i%
Agosto 70 08 2
Setembro 65 07 0
Outubro 82 9 3
Novembro 90 7 4
Dezembro 101 8 6

Fonte: Elaboracéo prépria.

O mau controle de qualidade tem custos diretos e indiretos
que resultam em custos elevados, assim, uma forma de garantir a
qualidade do processo é por meio da padronizacdo combinando o
uso de ferramentas da qualidade e a¢des voltadas & promocao do
progresso institucional como um guia estratégico para garantir que
0s produtos/servicos estejam em conformidade com as
especificacOes de projeto (OVIEDO et al., 2020).

Relatos de casos a serem utilizados em treinamento

A seguir, podem-se observar dois contratos de consignados
de perfis distintos, a Figura 2 ilustra a Contratacdo de uma margem
nova, no valor de R$ 1.100,00, feita com a taxa de juros de 1,8% ao
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més, em 84 parcelas de R$ 26,55, a contratacdo foi feita pela cliente
Ivanil de 68 anos, residente em Sdo Paulo. Por ser um contrato de
livre utilizacdo, conforme selecionado no item 1, o Valor Solicitado
(4) e o Valor Solicitado Mé&ximo (5), sdo iguais, porém o Valor
Liberado Méaximo (12), sofre acréscimo de IOF (9), sendo entdo de
R$ 1.139,16. A primeira parcela vence em maio de 2021 e a Ultima
em abril de 2028, onde a cliente que a principio, solicitou R$
1.100,00, terd pagado R$ 2.230,20 conforme aponta o item 11.

1.Nome do Cliente Emitente: IVANIL

2.CPF: 3. Doc. Identidade Tipo: 31N

3.2.UF Expedidora: 3.3.Data Expedicao: 3.4.0rgao Expedidor:

4.Data de Nasc: 25/03/1953 5.Estado Civil: Solteiro 6.Sexo: Fem [M] | Masc["]

7. Naturalidade: 8.UF: 9.Tel./Cel.:

10. E-mail: 11.Cep: 02.281-218

12.End Res:

13.Compl.: 14.Bairro: CONJUNTO HABITACIONAL JOVA RU
15.Cidade: SAO PAULO 16. Estado: SP
Empregador/ Entidade Piiblica pagadora

17.Nome: INSS - INSTITUTO NACIONAL SEGURIDADE SOCIAL-

1.[0 Livre Utilizacao 2.1. Dividas refinanciadas (Contrato/ADE): /
2.[] Refinanciamento de Dividas 3.1. Inst. Credora Original:
3.[] Portabilidade de Divida 3.2. Ne Contrato Portado:

| 4. valor Solicitado: R$ 1.100,00 | | 5. valor Solicitado Maximo: R$ 1.100,00 |
6.Quantidade e Valor de cada parcela: 84 PARCELAS DE R$ 26,55
7.Vencimento das parcelas:  7.1.Venc. 1* Parcela: 05/2021 7.2. Ultima Parcela: 04/2028

8.Taxa de Juros Maxima: 1,8 % ao més (30 dias) 24,24 ias)
9.10F Maximo: RS 39,16 10.Seguro:[_Jsim [M]Nao |11.Soma total a pagar. R$ 2.230.23
['12.Valor Max. do Empréstimo / Limite de Crédito: RS 1.139,16 | 100,0 % do Valor méximo do Empréstimo

|13.Valor Liberado Maximo: R$ 1.100,00 | 96,56 % do Valor maximo do Empréstimo
14'Saldo Portado: RS U,00 0,0 % do Valor méximo do Empréstimo
15.Saldo Refinanciado: RS 0,00 0,0 % do Valor méximo do Empréstimo
16.10F Méaximo (se financiado): RS 39,16 3,44 % do Valor maximo do Empréstimo
17.Tarifa de Confecgéo de Cadastro: R$ 0,00 0,0 % do Valor mé&ximo do Empréstimo
18.Custo Efetivo Total (CET) Méaximo: 2,04 %aomeés 27,85 %aoano

Fonte: Elaboracéo propria.
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Na Figura 3, pode-se analisar que se trata de um contrato de
Refinanciamento, o valor solicitado foi de R$ 3.569,57, também com
uma taxa de juros de 1,8% ao més, porém em 84 parcelas de R$
76,56. A cliente em questdo é a Maria do Socorro de 72 anos,
também residente em Sdo Paulo. Como se trata de um
Refinanciamento (vide item 2), o Valor Solicitado (4) e o Valor
Solicitado Méaximo (5) séo diferentes, o Valor Liberado Maximo
(12) também sofre acréscimo de IOF (9), sendo entdo de R$
3.691,59, mas nesse caso, a cliente s6 recebe R$ 330,22 liquidos, o
restante do valor é usado parar amortizar a divida. A primeira parcela
vence em abril de 2021 e a ultima em marc¢o de 2028, onde o valor
total pago € de R$ 6.464,64 conforme destacado no item 11.

Figura 3 - Contrato Maria do Socorro

QUADROI - D:

1.Nome do Cliente Emitente: MARIA DO SOCORRO

2.CPF: 3. Doc. Identidade Tipo: RG 34N

3.2.UF Expedidora: 3.3.Data Expedicdo: 3.4.0rgao Expedidor:

4.Data de Nasc: 22/01/1949 5.Estado Civil: Solteiro 6.5exo: Fem [M] | Masc[]

7. Naturalidade: ALAGOINHA 8UF: PE  9Tel./Cel. /

10. E-mail: 11.CEP:

12.End Res:

13.Compl.: 14.Bairro: JARDIM SAO PEDRO

15.Cidade: SAO PAULO 16. Estado: SP
Empregador / Entidade Péblica pagadora

17.Nome: INSS - INSTITUTO NACIONAL SEGURIDADE SOCIAL-

mpréstimo com Desconto e

1,[] Livre Utilizacao 2.1. Dividas refinanciadas (Contrato/ADE): Vi
2.[l Refinanciamento de Dividas 3.1. Inst. Credora Original:

3. Portabilidade de Divida 3.2. Ne Contrat ;
|4. Valor Solicitado: RS 3.569,57 | is. Valor Solicitado Maximo: RS 3.679,84 |

6.Quantidade e Valor de cada parcela: 84 PARCELAS DE R$ 76,96
7.Vencimento das parcelas:  7.1.Venc. 1° Parcela: 04/2021 7.2. Ultima Parcela: 03/2028

8.Taxa de Juros Maxima: 1,8 % ao més (30 dias) 24,24 % a0 ano (365 dias)
9.10F Méximo: R$ 11,75 10.Seguro:DSim [:Mo Ili.Soma total a pagar. R$ 6,464,64|

100,0 % do Valor maximo do Empréstimo
8,95 % do Valor méximo do Empréstimo

14.Saldo Portado: R$ 0,00 0,0 % do Valor maximo do Empréstimo
15.Saldo Refinanciado: RS 3.349,62 90,74 % do Valor méximo do Empréstimo
16.10F Méximo (se financiado): R$ 11,75 0,32 % do Valor méximo do Empréstimo
17.Tarifa de Confecgéo de Cadastro: R$ 0,00 0,0 % do Valormaximo do Empréstimo
18.Custo Efetivo Total (CET) Maximo: 2,04 %aomés27,85 %aoano

Fonte: Elaboragdo propria.
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De acordo com Vinhas (2020), o numero de contratos de
empréstimos consignados ativos para aposentados e pensionistas
chegou a 34,2 milhées em marco, segundo o INSS. No mesmo
periodo do ano passado em 2019 eram 32,4 milhdes de contratos, o
aumento de 5,5% coincide com as medidas promovidas pelo governo
para diminuir os impactos do coronavirus na economia. Mesmo com
as facilidades desse tipo de crédito e taxas de juros menores,
atualmente em uma média de 2% a 7% em relacdo a outras
modalidades, empréstimos devem ser feitos com cautela, antes de
fazer qualquer contrato.

Conteudo programatico da instrucdo de trabalho

Tendo em vista a necessidade de a empresa realizar uma
instrugcdo de trabalho para melhorar a qualidade do atendimento,
reduzindo reclamacdes diante do problema que ocorrem com
frequéncia e que como consequéncia diminui a qualidade dos
servicos, foi desenvolvido um esquema que ird diminuir esse tipo de
reclamacéo, melhora o atendimento e diminui as fraudes ou retorno
de correspondente bancario.

O objetivo é fazer com que esse indice de retorno de clientes
e retorno do corresponde bancario diminua consideravelmente, onde
sera computado através de indicadores como, avaliacdo de
atendimento, onde os clientes irdo avaliar a empresa, ap0s o
atendimento, retorno bancério se houve ou nao, se esta diminuindo
ou ndo onde sera utilizado a ferramenta PDCA como indicador de
resolucéo do problema e de resultados. A meta é fazer esse plano de
acao em um periodo trimestral, onde se acredita que seja um periodo
preciso para realizar comparagGes e avaliar se a empresa esta
tomando as medidas corretas.
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O treinamento referente as instrucdes de trabalho sera
dividido em setores, os setores de vendas serdo 0s primeiros a
receber esse treinamento de forma online (ilustrativa) pelo portal da
empresa onde terdo todo o suporte do gerente do setor para davidas.
Apds o setor de vendas o de qualidade ira realizar esse treinamento
também, lembrando que a partir da implantacdo, os funcionarios
novos terdo que realizar esse treinamento de acordo com o setor que
atuara. O gestor do setor de qualidade junto com o de vendas irdo se
unir para fazer com que esse treinamento tenha o conteddo
necessario para instruir os funcionarios.

O contetido programatico da instrucdo de trabalho:

o Identificacdo de ferramentas do sistema;
e Abordagem com os clientes

e Conferéncia de documentos;

e Scanear documentos para qualidade;

e Retorno da qualidade;

e Finalizar atendimento;

o Cliente aguardar retorno.

O POP ¢ uma ferramenta da qualidade que busca a melhoria
continua para alcangar um resultado desejado. Devera ser escrito de
maneira sucinta, onde séo feitas descri¢cGes detalhadas de todas as
operacdes realizadas, ou seja, um roteiro padronizado de facil
compreensdo, completo e objetivo, cuja finalidade é garantir que o
usuario execute a tarefa sem alteracfes desnecessarias, mantendo o
processo em execucdo e minimizando as falhas que ocorrem
(ALVES, 2018).
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CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo tinha como objetivo propor a implantacdo de um
POP para a melhoria da qualidade dos servicos prestados de uma
empresa de contratacdo de empréstimos consignados com foco em
diretrizes de conferéncia de documentos e assinaturas para evitar
fraudes e transtornos para os clientes.

Entende-se que esse objetivo foi atingido na medida em que
se descreveu 0 passo a passo da implantacdo de um POP. O projeto
de melhoria apresentado, identificou a deficiéncia do principal
produto de vendas de uma empresa que realiza empréstimos
consignados, em virtude das reclamagdes e impactos em sua
qualidade e no desempenho da empresa.

Reforcou-se a importancia de um  treinamento,
procedimentos e instru¢fes dentro de uma empresa, tendo em base
aos indicadores e metas que precisam ser atingidas para a melhoria
do servigo. Além disso, foi destacada a importancia de se obter um
conhecimento sobre o produto da empresa e a satisfagao dos clientes
por se tratar de um servigo prestado e terceirizado, onde quanto
maior a satisfacdo desses clientes, mais credibilidade a organizacao
terd no mercado.

Concluiu-se que se a empresa que oferece 0s servigos de
empréstimo consignado estiver preparada para que 0s procedimentos
estejam de acordo com os padrdes de seguranca contra fraudes e de
qualidade, tem um grande passo para evitar uma série de transtornos
na vida das pessoas que dependem desses créditos para uma melhor
qualidade de vida. Juntamente a essa conclusdo, entende-se também
que os programas de educacéo financeira devem colaborar com os
consumidores desses produtos e servigos financeiros a encontrar
solugdes adequadas as suas necessidades, compreender 0s riscos e
evitar o endividamento.
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GESTAO DA QUALIDADE E APLICACAO
DAS SUAS FERRAMENTAS NA LOGISTICA
COM VISTA A SATISFACAO DOS CLIENTES

Celina Maria Nascimento Lizardo
Paulo Alexandre de Oliveira Castro Ribeiro

Este capitulo trata da importancia da gestdo da qualidade,
suas ferramentas e a logistica. A nossa pretensao para esta pesquisa
consiste em verificar se a integracdo entre a gestdo da qualidade, as
ferramentas da qualidade e a logistica conduz a formacdo de
produtos com qualidade, de forma a satisfazer as necessidades e 0s
desejos dos clientes.

O conceito de qualidade ocupa um papel preponderante na
sociedade e esta presente em todos o0s seus dominios, consoante 0
seu contexto historico, politico, econémico, social ou cultural. Esta
transversalidade a nivel funcional e historica do conceito estimulou-
nos o interesse para a investigacdo deste tema, para além de se tratar
de um assunto de real interesse para qualquer consumidor que se
preocupa com aquisicdo/consumo de produtos e servigos com
qualidade. A gestdo da qualidade possibilita melhorias na logistica
(ARRUDA; SANTOS; MELO, 2016), mas a melhoria da qualidade,
também, demonstra o forte desempenho do processo logistico
(LIMA et al., 2017), porém, as ferramentas da qualidade permitem
descobrir/eliminar as principais causas de defeitos, por forma a
melhorar a qualidade (MAGAR; SHINDE, 2014). Neste &mbito, a

1 Uma versdo prévia do presente capitulo foi publicada em: LIZARDO, C. M. N.;
RIBEIRO, P. A. O. L. C. “A importancia da gestdo da qualidade e aplicagdo das suas
ferramentas na logistica com vista a satisfacdo dos clientes”. Revista Gestdo e
Desenvolvimento, n. 28, 2020.
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logistica ndo pode ser vista de uma forma isolada, pois, faz parte da
gestdo integrada da qualidade.

Numa fase preparatoria para este trabalho foi feita uma
leitura minuciosa de varias obras, relacionadas com o tema
qualidade.

Posteriormente foram selecionados dez artigos, direcionados
para 0 contexto em estudo, com base nos quais se prosseguiu 0
desenvolvimento do tema, através da analise e discussdo dos artigos
referidos, seguido da reflexdo e conclusdo do estudo, com o
propdsito de atingir 0s objetivos propostos, ou seja, obter
informagOes mais precisas e, também, adicionais sobre esta matéria.

DESENVOLVIMENTO

O conceito da qualidade é amplo e tem variado ao longo do
tempo. No campo da gestdo, a qualidade pode ser definida como:

um conjunto de propriedades e carateristicas de um
produto, processo ou servico que lhe fornecem a
capacidade de satisfazer as necessidades explicitas e
implicitas do cliente (ARRUDA; SANTOS; MELO,
2016, p. 4).

A gestdo da qualidade teve o seu desenvolvimento a partir de
1950 no Japao e é conhecida como modelo japonés ou controlo da
qualidade total, no Japdo (TQC), que tem como foco o cliente
(OLIVEIRA et al., 2013). Na década de 50, a gestdo da qualidade
total marcou o deslocamento da analise do produto ou servico para a
concecdo de um sistema da qualidade, que passou a ser o foco da
empresa (LONGO, 1996). Segundo este autor, a Gestdo da
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Qualidade Total (GQT) é uma opcdo para a reorientacdo da gestdo
das organizacGes e tem como pontos basicos: o foco no cliente, o
trabalho em equipa (permeando toda a organizacdo), as decisdes
baseadas em factos e dados e a busca constante da solugcdo de
problemas e diminuig&o de erros. A gestdo da qualidade consiste em
agregar produtos e servicos com qualidade, o que inclui alta
conformacdo as especificacGes, aparéncia atrativa do produto,
baixos defeitos, tempo curto de manufatura e tecnologia de
processos, com vista a possibilitar 0 aumento da produtividade,
melhorar a competitividade e satisfazer as necessidades explicitas e
implicitas do cliente (ARRUDA, SANTOS; MELO, 2016). Estes
autores demonstram que a gestdo da qualidade proporciona
melhorias na logistica, ao considerarmos que a aparéncia atrativa do
produto, baixos defeitos e tempo curto de manufatura, também,
fazem parte da logistica.

Os conceitos sobre a gestdo da qualidade, subscritos no
paragrafo anterior por diversos autores, convergem para 0 mesmo
fim (foco no cliente). Contudo, para suportar a nossa investigacao,
seguimos o modelo proposto por (ARRUDA et al., 2016), por
apresentar um conceito moderno, com envolvimento da tecnologia,
que possibilita melhorias continuas na competitividade, mas com a
premissa de que todos os fatores envolventes no processo produtivo,
orientados para garantir qualidade na producdo, conduzem a
formacéo de produtos com qualidade.

Os investigadores apresentam diversos conceitos sobre a
logistica, contudo, a logistica moderna pode ser definida como o
processo, de planeamento, implementacéo e controle da eficiéncia,
0 armazenamento de bens, servicos e informacdes que relacionam o
ponto de origem ao ponto de consumo, no intuito de melhorar a
qualidade e satisfazer as necessidades do cliente, porém, quando a
logistica envolve abastecimento, producédo e distribuicdo, estamos
perante o conceito de logistica integrada (LIMA et al., 2017). Estes
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autores consideram que, a melhoria da qualidade demonstra o forte
desempenho do processo logistico e, uma boa gestdo da logistica
integrada agrega todas as atividades logisticas num Unico sistema
que trabalha para minimizar os custos totais e manter o nivel de
satisfacdo do cliente. Esta definigdo/modelo é adequada para
sustentar o0 nosso estudo, por espelhar a integracdo entre a logistica,
a producdo e a satisfagdo do cliente, objeto da nossa investigagéo.

As ferramentas da qualidade sdo meios que, facilitam a
resolucé@o de problemas que possam interferir no bom desempenho
de um processo, produto ou servico e, possibilitam a melhoria do
processo, logo, permitem as organizagdes identificar a causa de um
problema e desta forma tomar decisdes para a sua resolugéo (LIMA,
MAIA; FERNANDES, 2017). Sdo ferramentas utilizadas para
resolver problemas de qualidade, pelo que, permitem
descobrir/eliminar as principais causas de defeitos, por forma a
melhorar o processo de producdo (MAGAR; SHINDE, 2014). Na
condugdo deste estudo, foram definidas as ferramentas da qualidade
como instrumentos ou métodos (em sentido estrito), convencionais
ou eletrénicos, que permitem detectar falhas nos processos,
introduzir melhorias na gestdo, ou na logistica, com repercussdo na
formacéo de produtos com qualidade e na satisfacdo dos clientes.
Estas ferramentas encontram-se evidenciadas de varias formas,
contudo, as ferramentas atualmente mais utilizadas, sdo sete:
diagrama de Pareto, diagrama de causa e efeito, histograma, cartas
de controlo, graficos de dispersdo, fluxogramas e folhas de
verificacdo (MAGAR; SHINDE, 2014). Estas sete ferramentas, mais
utilizadas e mais eficazes, devem ser usadas quando for apropriado
(ENGELHARDT, 2000). A integracdo destas ferramentas/técnicas
numa metodologia de trabalho torna as organizacfes mais viaveis,
uma vez que possibilita planear/organizar processos e, facilita a
visualizagdo, implementacdo e busca de melhorias continuas de
qualidade (MAGAR; SHINDE, 2014). Estas metodologias séo
suportadas pela abordagem que permita a uma organizacao planear
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0S Seus processos e as respetivas interagOes e estar atenta ao risco,
pela via da busca dos fatores suscetiveis de provocar desvios, em
relacdo aos resultados planeados, nestes processos e no seu sistema
de gestdo da qualidade (EN ISO 9001, 2015). Os resultados desta
busca permitem implementar controlos preventivos, minimizar
efeitos negativos e aproveitar ao maximo as oportunidades que vdo
surgindo (EN ISO 9001, 2015). As oportunidades podem, também,
ser criadas/estimuladas através da promocdo da inovagao, pois, “a
inovacdo assume-se cada vez mais como um fator chave da
sustentabilidade empresarial” (PASSOS, 2017, p. 55), onde, é vista
como “a criacdo de valor para os clientes e para a empresa”
(OLIVEIRA; RIBEIRO, 2019, p. 144).

O conceito sobre as ferramentas da qualidade, utilizado por
Magar e Shinde (2014) - ferramentas utilizadas para resolver
problemas de qualidade -, conjuntamente com o0s conceitos da
logistica de processo e da logistica integrada (que agrega todas as
atividades logisticas num dnico sistema, de forma a minimizar os
custos), apresentados por Lima, Santiago, Taboada e Follmann
(2017), admitem uma gestdo da qualidade que, segundo Arruda et
al. (2016), possibilita agregar produtos ou servi¢cos com qualidade, e
satisfazer as necessidades do cliente. Uma boa gestdo destes pilares
possibilita melhorias proficuas nas organizagdes e na qualidade, com
reflexo na satisfacdo dos clientes. Este modelo delimita a dimensao
de andlise do nosso estudo.

METODOLOGIA

Esta investigacdo baseou-se na reflexdo critica sobre estudos
realizados por varios autores, nesta tematica da qualidade, que
suportaram a definicdo dos objetivos preconizados no nosso estudo.
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A metodologia identifica-se com um estudo qualitativo,
exploratorio bibliogréfico, que combina as caracteristicas basicas
dos estudos de suporte (TRINDADE; SILVA, 2016), a par da
observacao direta e participante levada a efeito pela autora, ao longo
do mesmo.

Os procedimentos, adotados, permitiram procurar respostas
para a nossa preocupagdo em livros, artigos, ou outras fontes
bibliograficas (GARCIA, 2016). Desta forma, recorremos a pesquisa
de artigos cientificos no motor de busca Google e em bases de dados
bibliogréaficas na area da Gestdo, com palavras-chave definidas para
identificar os aspetos centrais desta problematica, e pesquisa em
outras fontes bibliograficas de temas relacionados com a qualidade.
O desenvolvimento da pesquisa iniciou-se a partir de uma revisao de
literatura e analise documental, em estudos que analisam a producao
bibliogréafica relacionada com o tdpico da qualidade. Neste ambito,
foi feito uma leitura minuciosa de varias obras relacionadas com a
qualidade, seguido da sele¢do dos artigos capazes de nos fornecer
informacdes sobre a matéria em estudo. Os artigos selecionados com
este perfil perfizeram um nimero total de dez, sendo que, apds a sua
analise foram apurados os teores centrais de cada obra, e
estabelecidas comparagbes das suas abordagens, seguido de
compilacdo dos pontos comuns/convergentes e de possiveis
divergéncias. No final foram apresentados argumentos para
contextualizar a nossa andlise, tendo em vista as vantagens e
limitacGes que cada abordagem apresenta.

Os dez artigos selecionados/analisados encontram-se
expostos no Quadro 1, organizados conforme a ordem de analise,
identificados com os titulos dos artigos, autores, locais de publicacéo
e anos de publicacéo.
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Quadro 1 - Exposicéo dos artigos selecionados/analisados

K .
ordem Titulos dos Artigos Autores plf;:“ d: Ano
Analise
Logistica e 2 gestdo da qualidade: . Revista On-
z pofuos para?exemciu. W Line IPOG 4018
Andlise de falhas no processo Revista
2 logistico devido a falta de um| Barreto & Lopes Produgdo |2005
controle de qualidade On Line
Analise do processo logistico
3 através das ferramentas da Vasconcelos & Revista 2011
qualidade: um estudo de caso na Pereira INGEFRO
DDEX- direct to door express
Aplicacdo do programa 55 em um
sistema de gestdo de estoques Revista
de uma  indistria  de| Gavioli, Sigueira
4 eletrodomésticos e seus & Silva S‘zﬁ v | 2008
impactos na racionalizagdo de
FECUrS0S
Aplicacdo das ferramentas da
5 gualidade em pracesso logistico| Megna, Britto & Revista 2016
de uma empresa do ramo Santos ABEPRO
petrolifera
Praticas da gestao da qualidade Revisi
6 na logistica reversa: analise| Lima, Nunes, Silva Engenharia | 2016
através do diagrama de ishikawa & Pimentel d Produgio
& mapeamento do processe
Revisdo sistematica FMEA e Y
7 MASP em industrias de moveis| Ludwig & Pacheco GEINTEC 2016
sob encomenda
Trabalho em equipe: a base da| De Sousa, Campos & Revista
B ; e 2001
gualidade nas organizagoes. Ramos Cobenge
Logistics management as a tool Prokhorova, Interl?atlonnl
to achieve competitive Kolomyts, nevew of
9 advantages of the enterprise Nenasheva, Management | 2016
i Shelukha and
&Vashchenko Marketing
Total quality management e, Journal of
i0 analysis in printing industry. ;::1: :r:,:ﬂ::vé Fundamental 2018
Journal of Fundamental and ! Pir'; and Applied
Applied Sciences Science

Fonte: Elaboragéo propria.
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ANALISE E DISCUSSAO DOS ARTIGOS

Apds a analise dos dez artigos selecionados para 0 nosso
estudo, verificamos que a gestdo da qualidade suporta o sistema
integrado de gestdo, que envolve o fator humano, as ferramentas da
qualidade, a logistica e os servigos pos-venda.

O primeiro artigo analisado, de Silva (2013), com o titulo
“Logistica e a gestdo da qualidade: pontos para execucdo”,
demonstra que a gestdo da qualidade e aplicacdo das suas
ferramentas, articuladas com o acompanhamento do processo
logistico, possibilitam reduzir erros e avarias na cadeia produtiva,
melhorar a qualidade dos produtos/servicos fabricados/produzidos e
gerar maior satisfagcdo aos clientes. O nosso estudo identifica-se
muito com este modelo, ou seja, segue a mesma linha de
investigacdo, mas, apresenta uma visdo mais ampla, por recorrer a
um sistema integrado de técnicas e metodologias aplicadas por
varios autores, que permite utilizar as ferramentas da qualidade para
identificar/eliminar as principais causas de defeitos (MAGAR,;
SHINDE, 2014), beneficiar da logistica, no sentido de melhorar a
qualidade e minimizar custos (LIMA et al., 2017), e disponibilizar
uma gestdo de qualidade moderna/tecnoldgica (ARRUDA et al.,
2016).

No seu estudo, Silva (2013), utilizou o ciclo da qualidade
“Program, Do, Check e Act (PDCA)”, como um método para a
pratica de controlo da qualidade, no propdsito de fixar os objetivos
da empresa, determinar meios para atingi-los e propiciar melhorias
continuas de produtos e processos. Neste ambito, 0 processo
logistico mereceu atencao especial em todas as suas fases, (logistica
de producdo, distribuicéo e servigo ao cliente), visando entregar aos
clientes produtos com um nivel baixo de inconformidades.
Igualmente, a metodologia do 5s - Seiri, Seiton, Seiso Seiketsu,
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Shitsuke -, foi utilizada para promover disciplina, colaboracéo,
atitude e disposi¢éo dos colaboradores, orientadas para a otimizacao
do trabalho, melhoria da logistica, da produtividade e da satisfacdo
dos clientes. A combinacéo das técnicas, PDCA e 5s, utilizadas pela
autora, para aprimorar a estrutura argumental, diferenciou o estudo
no desfecho dos seus resultados. Todavia, este estudo apresenta a
limitacdo de ndo justificar a razdo da escolha do método PDCA e da
metodologia 5s, para fundamentar a teoria do investigador.

No segundo artigo, intitulado “Analise de falhas no processo
logistico devido a falta de um controle de qualidade”, os autores
Barreto e Lopes (2005), investigam as possiveis falhas hum sistema
logistico que poderdo ocorrer, em fungdo da falta de aplicagdo das
ferramentas da qualidade total no processo. ldentificamos nesta
pesquisa que a aplicacdo da gestdo da qualidade total e suas
ferramentas, tais como o diagrama de Ishikawa e o ciclo PDCA,
permitem diagnosticar os fatores que estdo em divergéncia com o
que fora tragado e detectar os processos que possuem falhas,
permitindo a sua correcao. Este artigo apresenta a mesma abordagem
da obra anterior, em relacdo a detecdo de falhas pelo sistema da
gestdo da qualidade e suas ferramentas, em todas as fases do
processo logistico. Igualmente, tal como na obra anterior, defende a
corregédo das falhas detectadas, a atenuagdo de danos causados em
toda a cadeia produtiva e a entrega de produtos ao cliente com um
nivel baixo de inconformidades. Assim como na obra anterior, 0S
autores aconselham a utilizagdo das ferramentas da qualidade,
deixando, como se compreende, uma margem opcional de escolha
de uma ou outra ferramenta. Contudo, este artigo apresenta a
limitagdo de n&o problematizar, procurando evidenciar a forma
como podemos optar pela escolha de uma ou outra ferramenta.

Nesta obra verificamos que a aplicacdo das ferramentas da
qualidade evita falhas no processo logistico, o0 que vai ao encontro
da definicéo das ferramentas da qualidade aplicada no nosso estudo,
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a gestdo da qualidade total permite detectar falhas com a
consequente correcdo e a qualidade total interfere na melhoria da
qualidade do produto, conforme a teoria, seguida na nossa
investigacao, apresentada por Arruda et al. (2016). Neste sentido,
este artigo apoia a integragdo procurada nos objetivos do nosso
estudo, ou seja, admite que esta integracdo conduz a formacao de
produtos com qualidade e a subsequente satisfacdo dos clientes. Esta
evidéncia responde integralmente a nossa preocupacédo, sendo a
mesma reforgada nas consideragdes finais desta obra, ao reconhecer
que a qualidade total é necessaria para alinhar o processo logistico e
que a aplicacdo da gestdo da qualidade total e das suas ferramentas
permitem que o produto chegue ao consumidor final com um nivel
superior de qualidade.

No terceiro artigo “Analise do processo logistico através das
ferramentas da qualidade: um estudo de caso na DDEX- Direct to
Door Express”, as autoras Vasconcelos e Pereira (2011),
demonstram que a gestdo da qualidade e aplicacdo das suas
ferramentas ajudam a identificar falhas no processo logistico,
visando a sua corregéo, por forma a realizar servigos com qualidade
e atornar a logistica de entrega um fator diferenciador e competitivo.
As autoras evidenciam sete ferramentas da qualidade, conforme a
teoria, suportada pelo nosso estudo e, defendida por Magar e Shinde
(2014), onde demonstram como é que se pode proceder para
selecionar e analisar estas sete ferramentas e quais sdo as mais
adequadas para serem aplicadas em determinadas investigacdes.
Além disso, definiram as ferramentas de gestdo da qualidade como
métodos praticos, meios ou mecanismos, que podem ser aplicados a
tarefas especificas. Propdem que a gestdo da qualidade e as suas
ferramentas servem o proposito da identificacdo de falhas no
processo logistico (tais como falhas na logistica da producéo),
visando a sua correcao, e que, desta forma contribuem, também, para
a melhoria da qualidade dos produtos/servicos
fabricados/produzidos, com impacto na satisfacdo dos clientes. Esta
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mesma teoria, também sustentada por Arruda et al. (2016), serviu de
suporte para o0 nosso estudo, porém, foi associada a outras premissas
que complementaram a nogédo sobre a gestdo da qualidade, utilizada
na nossa investigacdo: todos os fatores envolventes no processo
produtivo, orientados para garantir qualidade na producdo,
conduzem a formacdo de produtos com qualidade. Neste ambito,
consideramos que este artigo satisfaz plenamente os objetivos da
nossa investigacao.

No quarto artigo “Aplicacdo do programa 5s em um sistema
de gestdo de estoques de uma industria de eletrodomesticos e seus
impactos na racionalizag¢ao de recursos”, os autores Gavioli, Siqueira
e Silva (2009), demonstram que a aplicagdo do programa 5s
(ferramenta da qualidade recomendada pela administracdo) na
gestdo dos stocks possibilita a racionalizagdo/otimizacdo de
recursos, com impacto positivo nas operagdes de movimentagéo,
armazenagem e pessoal. Estimula a motivacdo dos colaboradores,
pelo seu envolvimento direto e bem-estar decorrente do ambiente de
trabalho mais limpo e organizado. Os autores observaram que
podem-se extrapolar os beneficios, resultantes da dita
racionalizacdo/otimizacdo, para as demais &reas da instituicao,
conduzindo-a a reorganizacao e estendendo esses beneficios a todas
as areas, de uma forma integrada. A beneficiacdo de todas as areas
induz o colaborador a realizar as suas tarefas de forma mais eficaz e
eficiente e melhora a logistica da produgéo, com reflexo na melhoria
da qualidade do produto, ndo obstante a implementacdo da
ferramenta 5s ser estatuida pela gestdo da qualidade. Esta nocéo,
sobre a melhoria da logistica influenciar positivamente na qualidade,
também, é uma ideologia defendida por autores que sustentam a
nossa investigacdo - Lima, Santiago, Taboada e Follmann (2017).
Assim, constatamos que esta obra valida a integracdo evidenciada
nos objetivos do nosso estudo e induz a formagéo de produtos com
qualidade, com a consequente satisfacdo das necessidades e desejos
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dos clientes, ou seja, este artigo satisfaz cabalmente os objetivos da
nossa investigacao.

Referimo-nos, em seguida, a algumas das limitacdes
evidenciadas: a aplicacdo do programa/metodologia dos 5s foi
recomendada pela administracdo, o que ndo deixou margem para 0S
autores escolherem as ferramentas mais adequadas; a aplicagédo de
uma Unica ferramenta de qualidade pode apresentar as suas
fragilidades, uma vez que ndo se consegue fazer a triangulacdo de
resultados; a razdo da escolha da ferramenta “programa 5s”
recomendada pela administracdo nao foi suficiente maturada para a
organizacao, pois, o facto de esta ter sido aplicada numa série de
organizacOes, com resultados positivos, ndo seria, per si, razao
suficiente para a sua escolha, sem antes se fazer um estudo para
averiguar as ferramentas mais adequadas ao ecossistema da
organizacao, visando atingir os objetivos propostos.

No quinto artigo, intitulado “Aplicagdo das ferramentas da
qualidade em processo logistico de uma empresa do ramo
petrolifero”, observamos que, os autores Megna et al. (2016),
evidenciaram o valor da gestdo da qualidade moderna, ao demonstrar
a importancia das mudancas tecnoldgicas, onde as empresas e
organizacOes possam aproveitar desta gestao para se reorganizarem,
adaptarem as tecnologias e otimizarem o0s seus processos logisticos.
Os autores procuraram buscar otimizacdo do processo logistico com
utilizacdo de seis ferramentas de engenharia da qualidade, ou seja,
aproveitaram-se das ferramentas da gestdo da qualidade, cada uma
delas contendo objetivos especificos, para resolver as adversidades
relacionadas com falhas no processo logistico. Trata-se de um artigo
muito rico em propostas analiticas, com especificacdo de cada
ferramenta da qualidade, da forma como cada uma foi utilizada e da
maneira como contribuiram especificamente para atingir 0s
objetivos da organizacdo. Com a gestdo da qualidade e utilizagéo das
suas ferramentas, foi possivel identificar as falhas do processo
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logistico e sugerir medidas de correcdo, contribuindo assim para a
melhoria da qualidade dos servicos. A correcdo destas falhas permite
melhorar a logistica, nomeadamente a logistica da producdo e
transporte, com reflexo na melhoria da qualidade de produtos
fabricados e na satisfagdo dos clientes — ideologia utilizada no nosso
estudo, defendida pelos autores Lima, Santiago, Taboada e Follmann
(2017). Neste ambito, esta obra respondeu totalmente a nossa
preocupacao, pois, validou a integragdo entre a gestio da qualidade,
suas ferramentas e a logistica, com reflexo na formacéo de produtos
com qualidade e na satisfagdo das necessidades e desejos dos
clientes. Consideramos importante evidenciar o contributo deste
artigo, ao detalhar as possiveis situacbes em que podem ser
utilizadas seis das sete mais utilizadas e atuais ferramentas da
qualidade.

No sexto artigo “Praticas da gestdo da qualidade na logistica
reversa: analise através do diagrama de Ishikawa e mapeamento do
processo”, os autores Lima, Nunes, Silva e Pimentel (2016),
avaliaram a integracdo da gestdo e controlo da qualidade na logistica
reversa, onde evidenciaram que, atualmente, o conceito da logistica
tradicional, que era confundido com transportes e armazenagem de
produtos, ja ndo tem tanta importancia. lgualmente, evidenciaram a
nova consciéncia do consumidor, decorrente do desenvolvimento
tecnoldgico, produtivo e informativo, aliada a escassez de recursos
naturais e ao consumismo desenfreado. Neste contexto, a logistica
passou a atuar com o Supply Chain Management (SCM), ou seja,
gestdo da cadeia de fornecimentos, com a visdo de uma logistica
integrada e moderna, por forma a acompanhar a concorréncia. Trata-
se de uma logistica que compreende o planeamento, a gestdo, a
coordenacdo e a colaboragdo com os canais tais como fornecedores,
intermediarios, provedores de servigos terceirizados e clientes. Esta
obra evidencia uma nova area da logistica, designada de logistica
reversa, que é responsavel pelo retorno dos produtos, pds-venda e
pos-consumo, pelo ciclo de negécios ou de producdo e seu
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enderecamento a diversos destinos, por meio de canais de
distribuicdo reversos. Nesta obra, a gestdo da qualidade e as suas
ferramentas foram utilizadas para analisar o desempenho da cadeia
da logistica reversa. A nocdo, sobre a gestdo da qualidade e suas
ferramentas promover a melhoria logistica, foi defendida por alguns
autores que sustentam a nossa investigacdo - Arruda et al. (2016) /
Lima, Santiago, Taboada e Follmann (2017) -, isso, demonstra a
integracdo dos objetivos preconizados no nosso estudo. Contudo,
esta obra ndo demonstra que a dita integracdo conduz a formacéo de
produtos com qualidade, o que indica que este artigo satisfaz
parcialmente 0s objetivos propostos na nossa investigagao.

O sétimo artigo “Revisdo sistematica FMEA e MASP em
industrias de méveis sob encomenda”, de Ludwig e Pacheco (2016),
representa uma revisao de literatura que abrange o periodo de 2005
a 2015, sobre um modelo integrado de gestdo da qualidade para
empresas fabricantes de mdveis sob encomenda, onde os autores
observaram a preocupacao, das empresas e organizacgoes, em investir
em melhorias continuas e implementar novas tecnologias, no intuito
de aumentar a qualidade e a confiabilidade de produtos e processos
e satisfazer as necessidades dos consumidores. Abordam a qualidade
voltada para o cliente, assim como Arruda et al. (2016), e
evidenciam a percepcdo que o cliente tem sobre a qualidade,
associada ao valor e a utilidade reconhecida do bem adquirido. Os
autores privilegiam o modo de falha potencial, no sentido de
identificar possiveis falhas em produtos e processos antes que
cheguem ao seu destino final e possibilitar acbes preventivas, ao
invés de corretivas.

As grandes contribuigdes desta teoria estdo ligadas a
implementacdo das novas tecnologias, para desenvolver melhorias
continuas e aumentar a qualidade e a confiabilidade dos produtos e
processos, 0 que exorta, também, a organizacdo e a valorizacdo da
logistica, todavia, esta implementacao pode ser resultado de uma boa
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gestdo. Assim, este artigo permite validar, na integra, os objetivos do
nosso estudo.

No oitavo artigo “Trabalho em equipe: a base da qualidade
nas organizagdes”, os autores Sousa, Campos e Ramos (2001),
apresentam esta abordagem geral ao conceito de qualidade: a gestéo
da qualidade valoriza o trabalho em equipa; o trabalho de equipa
(trabalho integrado - esforco matuo) e a introducdo de circulos de
controlo da qualidade (ferramentas da qualidade) visam buscar
melhorias continuas, ideologia similarmente defendida por Magar e
Shinde (2014), melhorar a qualidade e a produtividade. A qualidade
resulta do comprometimento pessoal e responsabilidade de todos os
que compde a organizacao.

Da analise desta obra podemos visualizar a gestao integrada
da qualidade, orientada para a melhoria da qualidade de produtos e
processos, com envolvimento da logistica (a logistica aprimora os
processos e a qualidade na producdo) e empenho dos funcionéarios
em trabalhos de equipa, atribuindo-lhes responsabilidade pela
qualidade. Assim, este artigo valida integralmente os objetivos do
nosso estudo, além de apresentar contributos interessantes ao
valorizar a gestdo da qualidade apoiada num triangulo cujos vértices
sdo a qualidade, o trabalho em equipa e a melhoria continua.

O nono artigo “Logistics Management as a Tool to Achieve
Competitive Advantages of the Enterprise Trade”, de Prokhorova,
Kolomyts, Nenasheva, Sholukha, e Vashchenko (2016), versa sobre
0 crescente dinamismo e 0s novos desafios para a economia da
Russia, o que inclui a satisfagdo plena das necessidades dos clientes,
com a introducdo da logistica no sistema integrado da organizagdo
econdémica tendente a responder as exigéncias da globalizacdo e
reforcar as imposi¢Bes internacionais em matérias de
responsabilidade ou armazenagem de produtos. Esta obra evidencia
a tecnologia de gestdo da distribuicdo logistica moderna (tecnologia
inteligente), com uma gestdo absolutamente racional de todas as
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atividades de uma empresa: logistica de producgdo, de gestdo de
reserva de stock, de distribuicéo, de vendas, de transporte, de entrega
de mercadorias, de conservacdo de produtos, de armazenagem e de
informacdo e logistica econdémica. Trata-se de uma gestdo
mobilizada por conceitos eletronicos, de digital first (gestdo e
intercambio de dados, cddigo de barras, embalagem moderna), que
otimiza custos, aumenta rentabilidade e melhora a qualidade da
producdo e distribuicdo, tornando a empresa mais competitiva.
Observamos nesta obra que a gestdo integrada da logistica moderna,
com aplicagdo de ferramentas eletronicas da qualidade,
nomeadamente intercdmbio de dados, evidencia melhoria na
qualidade de produtos, com impacto na satisfacdo das necessidades
e desejos dos clientes. Esta teoria evidencia a ideologia de alguns
autores que sustentam o nosso estudo, Lima, Santiago, Taboada e
Follmann (2017), e satisfaz totalmente os objetivos da nossa
investigacdo. Todavia, esta obra apresenta uma limitacdo: néo
demonstra como podemos identificar falhas no processo logistico,
para determinar medidas preventivas.

O décimo artigo “Total Quality Management Analysis In
Printing Industry”, de Ching, Jian, Khew, Chian, Kun, Huat e Pin
(2018), investiga a arrumacdo e limpeza de uma pequena e média
empresa, pelo método de controlo estatistico do processo da
produgdo, com aplicagdo de um grafico de controlo “grafico de
Shewhart”, que permite aferir produtos fabricados com defeito,
investigar as causas do defeito e determinar medidas corretivas. Os
autores pretendem, com esta obra, resolver 0s problemas
relacionados com as reagdes negativas dos clientes e melhorar a
qualidade dos produtos. Neste sentido, procuraram identificar o nivel
de satisfacdo dos clientes, através da aplicagdo da ferramenta “casa
da qualidade”. Igualmente, procuraram identificar os produtos
fabricados com defeito, via aplicacdo de quatro ferramentas da
qualidade: Kanban, sistema de desdobramento da funcéo qualidade,
espinha de peixe e ferramenta de limpeza 5s. A kanban, técnica
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japonesa, foi utilizada para controlar o processo logistico e
determinar a produgdo com base na taxa da procura real; o sistema
de desdobramento da func¢do qualidade foi utilizado para estabelecer
0 planeamento e a concecdo de um produto, com base na procura do
cliente; a espinha de peixe foi usada para identificar causas de
produtos defeituosos e sugerir medidas preventivas; e a ferramenta
de limpeza 5s, foi utilizada para fornecer a empresa um ambiente
arrumado, seguro e limpo, induzindo o colaborador a trabalhar de
forma eficaz e eficiente, com reflexo na melhoria da qualidade da
producdo. Em resposta aos objetivos, o investigador sugeriu:
implementar a técnica de Gestdo de Qualidade Total (GQT) —
filosofia de gestdo integrada, com enfoque na melhoria continua de
todos os funcionarios e na qualidade dos produtos e servicos; e
privilegiar a integracdo entre a gestdo e as ferramentas da qualidade
(para obter produtos com qualidade), nomeadamente, espinha de
peixe e 5s. A aplicacdo da gestdo integrada e das ferramentas da
qualidade melhora a eficiéncia e eficacia da produtividade, assim
como o planeamento, gestdo e coordenacgdo das operagcdes de uma
empresa, envolvendo também a logistica.

Esta teoria se ajusta aos objetivos do nosso estudo, onde foi
possivel observar, tal como nesta obra, as vantagens, da integracdo
entre a gestdo da qualidade, as suas ferramentas e a logistica,
apoiados num grupo de autores, nomeadamente, Arruda et al.
(2016); Magar e Shinde (2014). Contudo, apresenta limitagdes sobre
o enquadramento das ferramentas da qualidade “espinha de peixe” e
“casa da qualidade” ao nao justificar a razao da escolha destas duas
ferramentas e ndo apresentar definicdo para ambas, nem instrucdes
para a utilizagdo das mesmas.

Apds a andlise critica dos dez artigos que serviram de suporte
para a nossa investigacdo, os mesmos foram classificados por ordem
de analise, do primeiro ao décimo artigo, e agrupados conforme a
semelhanga entre as teorias, em trés quadros.
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Quadro 2 - Analise critica - cinco artigos que

convergem na resposta ao problema em estudo

. Contribuigdes - Resposta a0
. Sintese das abordagens/ | Relagio entre ¢ Limitages p
Origens 4 complementares por : problema
Contribuicdes comuns abordagens . dos artigos
artigos em estudo
1. Sistema de Gestdo da
(Qualidade (GQ) e suas
Ferramentas (Fq):
12 art? - Sila a) detectam  falhas no
(2013); ?f;; e;s;lug;::;cuﬁ,;um Comum entre "¢
1" art.” Barreto ¢ w0, 27 artigos
Lopes (205) b} atenua danos causados na
P cadeia produtiva;
¢) facilita a entrega de
produtos a0 cliente com oo
defeitos minimos, 1%e2 ‘arl.srLalr;am Total, com
2. Sistema de gestio da alenuaglo d danos na integragdo
3oart! - o < Comum entre cadeia Produtiva ¢ | Neahum dos | "
qualidade e suas ferramentas | ., . entre gestdo
Vasconcelos e | o 1% 2% e 3| entrega de produtos | art. os, exceto
. ajudam a identificar falhas | . . da
Pereira L artigos, com defeitos | 0 50, de .
no processo  logistico, . . . e qualidade,
(2011); . - Apenas a nivel | minimos; 3° art® | Megna ef al,
. visando a sua corregdo, por " . . ‘ ferramentas
5."art.* Megna et . 2| logistico - nos | evidencia a melhoria | explica  os .
forma a realizar servigos | ° i, ) da qualidade
al. (2016) . pontos |.a)e L.b) | de logistica como | procedimentos .
com qualidade. o e logistica
) . fator  diferencial ¢ | que devem ser
5. a) Melhorias continuas, . com reflexo
) . competitivo; adotados para
com novas tecnologias, s oma o . na formagio
. 5.¢ 7" art"s apostam | selecionar i
aumenta  qualidade ¢ o da | cad P de produtos
confaildade d produos ¢ mo g0 dj o b
con proculo qualidade ferramentas de .
processos e implica . i i qualidade ¢
S moderna, com | qualidade. .
satisfagdo 08 e satisfacio
. utilizagio de novas .
consumidores; 0 ponto 3. ¢ . dos clientes,
. tecnologias.
70art? Ludvize b) Fomenia qualidade, | apresenta a
P.achc«.:o (2016}‘% assoclada a0 valor e a | mesma ideologia,
utilidade do bem, voltada | retratada nos art."s
para o cliente; 122030 50

¢) Privilegia identificagio
de possiveis falhas em
produtos e processos, para
determinar acdes
preventivas, a0 invés de
corretivs.

Fonte: Elaboragéo propria.
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Quadro 3 - Andlise critica - trés artigos
com base conceitual semelhante

Origens Sintese das abordagens/ Relagho entre Limitaghes dos Resposta an
gen coniribuigies comuns abordagens artiges problema

3 a) Ferramentas de qualidade e

gestio de

esloques possibilitam

racionalizagio’ Ferramenta de

otimizagho  de  recunsos,  com qualidade

unpacts positive nas operagies de recomendada pela

movimentagdo, administragio, =em
4" art® - | armazenagem e pessoal; margem de escolha pelos
Gavioli et | by Motiva os colaboradores, pelo autores; aplicagio de uma
al. (2009) envolvimento direto ¢ dmca  fermmenta de

bem-estar decorrente do ambiente de qualidade; ndo apresenta

trabialho mais limpo ¢ organizado; Justificativa - da escolha

¢l Permite  extrapolar  estes desta

beneficios para todas as areas da ferramenta.

mstitwigdo, o gue resulta em

reorganizagin/ beneficiaglo de uma

forma integrada,

f.a) A gestio da qualidade valoriza

o trabalhoe em equipa;

by Promove o trabalho

de equipa (trabalho integrado —

esforpo mitue) e aposta nos circulos o Total, am
87 ar” - de conirolo da qualidade Nio apresenta justificativa | integragio  entre
e Sousa e iferramentas da qualidade), para 408 100 de escolha das ferramentas BWTEM da
al (2001 buscar  melhorias  continuas, | %3¢ 10 ) da Qualiice,

) melhorar 2 qualidade e a | ari"s procuram envolvimenio | gualidade. ferramentas da
produtividade; & motivagio dos trabalhadores qualidade e
¢ A qualidade  result de | PR melhorar a qualidade: 4. logistica,
comprometimento pessoal ele 10" art"s _-> ambiente mais com reflexo na
responsabilidade de todos os que | Arumado ¢ limpo; formuagdo de
compde o organizagdo. 8.7 art." == trabalho em equipe. produtos com
8. Para melhorar a qualidade da :]::lldadr: N

satisfagio dios

pmd_w;i'fo ) clientes,
e atingir o nivel de satisfagio dos
clientes:
a) implementar téenica de Gestilo de
Chualidade Total (GOT) — filosofia
de gestdo integrada, com enfoque na Limitaghes  sobre o
melhoria enguadramenie das
continua de todos os funcionarios ¢ [erm_men'las dif ‘!:'ml_'}hdc
da  gqualidade dos  produtos ¢ d:spmhudrpr’lxr & rwnsn

W02 ares | S ualidade™ nio

Ching e al. b} Privilegiar integragio entre a q .

(2016) gestio ¢ as ferramentas da qualidade d":‘ran estas fermmentas,
para obter produtos com qualidade, THIQ
nomeadamente justifica 8 razdo da sua
espinha de peixe - que permite escalha ¢ ndo
determinar a razio da bricagdo de apresenta instiugdes sobre
produtos defeituosos, com sugestdes a utilizagio das mesmas.
dc medidas preventivas - ¢ 5s, que
fomece a empresa um  ambiente
arrumado, seguro e limpo, induzindo
o colaborador a trabalhar de forma
eficaz e eficiente, com reflexo na
melhoria da qualidade da produgio.

Fonte: Elaboracéo propria.
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Quadro 4 - Analise critica — dois
artigos com base conceptual semelhante

Resposta em
Orlgens Sintese das abardagens | contelbuleles comuns ":hl:i ;2;::‘! Limitagaes dos arfigos pmmm i
ustudo

6" art* -Lima er al. | 4. a) Demonsira integragio entre gestlo ¢ contiole

{2016}, di qualidade m Togisticn reversa - logisticn
responsdvel pelo retome dos produios, pos-venda
¢ pasconaumo, w0 ciclo de negboins ou de
produclo ¢ de seu endercgamento & diverses Nio demitsira comio 8 ; d[rr;:gﬁu ;LE
d;sllms. o o mtcgmf,'i.plcnlrcaglrslliu gestio du qualidade,

J A logistica atual st em parceria com o a qualdebe, spliagio | 0o
perenciomento da cadein de fonecimentos, de dus suas ferramentas ¢ e ;
uta forma wiegrads, (por fomsa o formecer logistica contribuern para ?n i i
servipos com qualidade ¢ posicionarse 1 formaglo de produios g” 'L"L L
ConeoTenLTa) com qualicde sajwfam o
' eligntes,

que conipreende planeamento, gerenciamento,
coordenugio ¢ coluboracdo com o canuis fais
como fomeeedores, intermedidrios, provedores de | 6. & &’y
serviges lercetrzadas e clionte. pivilegiam 2

0" art” -Prokhorova | 7. a) Satisfaclo plena das necessidades dos Inglljsma g4 Nio  demonsia  como

ot al. (2016], clientes, com a introdugdo da logisticn no sistema m\u i podemas identicar falhns
. . - Lerenciamento da .
integrado da organizagdo ceondmica; L 1 pioecssa loglstico, para
b} Evidencia tecnologia de gerenciamento de ﬁ:sisﬁgrm dmrmi!mr Medides
distibuigio logistica modera (tecnologia e reven(vas Tota, con
inieligente), com uma gestho absolufamente mlegngio enlre
ol e ods s aifvidides de uma empresa: gestho, fermaments
logistica de produgdo, de pestio de reserva de dil }I“*""*'"du ¢
estuque, e distrbuico, de vends, de transparie, logisics, com
de enirega de mercadorias, de conservagdo reflexo ma formago
e produtos, de armazenagem, de ie |'3$m cnni
informaglo ¢ logistica econdnicy; ;l;zslfm; da:
¢} Cistdo molilizad por conceitos eletrlinicos clientes,

{intercimbio de dados, codigo

o baras, enbelagenn modema), gue olimiza
custos, aument rentabilidade & melhora a

qualidallu i prt)tlucil} ¢ distribuiisio,

Fonte: Elaboracéo propria.
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Estes quadros retratam o resumo das abordagens, a relacdo
entre elas, as contribuicbes complementares (diferencas), as
limitacOes dos artigos e as demonstra¢des capazes de responder aos
objetivos do nosso estudo. Os artigos analisados, classificados como
primeiro, segundo, terceiro, quinto e sétimo, apresentam
semelhangas, sendo que, todos eles foram ao encontro dos objetivos
do nosso estudo, ou seja, demonstraram que a integracdo entre a
gestdo, as ferramentas da qualidade e a logistica conduz a formacao
de produtos com qualidade, de forma a satisfazer as necessidades e
0s desejos dos clientes, conforme o Quadro 2.

Os artigos classificados como quarto, oitavo e décimo
apresentam semelhancas, com a linha de orientacdo idéntica aos
anteriores e espelham o cumprimento dos objetivos do nosso estudo,
conforme o Quadro 3 apresentado.

Os restantes artigos, categorizados como sexto e nono,
apresentam semelhancas, sendo que, 0 sexto responde parcialmente
aos objetivos da nossa investigacdo, pois, demonstra a integragéo
entre a gestdo, as ferramentas da qualidade e a logistica orientada
para a satisfacdo dos clientes, mas ndo evidencia esta integracdo na
formacdo de produtos com qualidade. Contudo, o nono artigo
satisfaz integralmente os objetivos do nosso estudo. O Quadro 4, que
se segue, evidencia as constatagdes apresentadas.

REFLEXAO E CONCLUSOES

Ao refletir sobre as contribuigdes trazidas pelos dez artigos
analisados, elencamos algumas consideracdes que julgamos ser
importantes e que carecem de ser consideradas no ambito da
importancia da gestdo da qualidade.
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O continuo desenvolvimento tecnologico, a migracao digital,
o digital first, tém vindo a tornar os produtores e consumidores cada
vez mais exigentes, com relevancia na qualidade de produtos e
servicos confiaveis e sem falhas, pelo que as empresas e
organizacOes estdo a apostar na gestdo integrada da qualidade, que
envolve o trabalho de equipa e melhorias continuas de processos e
produtos, olhando para o sistema sociotécnico de uma forma cada
vez mais exigente e integrada, onde o conceito subjetivo da
qualidade estd associado ao valor e a utilidade reconhecida, pelo
cliente, ao produto/servico.

A logistica manifesta-se em toda a cadeia produtiva e faz
parte da gestdo integrada da qualidade, pelo que, ndo pode ser vista
de uma forma isolada.

As ferramentas da gestdo da qualidade, através da equipa da
qualidade e do circulo de controlo da qualidade, séo utilizadas para
processar melhorias continuas nos produtos e servicos, o que facilita
a logistica.

Dos dez artigos analisados, verificamos que nove deles
responderam integralmente aos objetivos do nosso estudo, pois,
demonstraram integracdo entre a gestdo, as ferramentas da qualidade
e a logistica direcionada para a formacédo de produtos com qualidade
e orientada para a satisfacdo das necessidades e dos desejos dos
clientes, porém, o artigo restante cumpre parcialmente com o0s
objetivos propostos, ou seja, demonstra que a dita integracéo satisfaz
as necessidades e os desejos dos clientes na vertente de servicos
logisticos, sem evidenciar o seu reflexo na formacdo de produtos
com qualidade. No contexto exposto podemaos, assim, afirmar que os
resultados desta investigagdo apresentam credibilidade para
demonstrar a validade interna do nosso estudo, a luz da teoria de
Coutinho e Chaves, (2002), que elucida a validade interna como
critérios utilizados para aferi¢do da credibilidade dos estudos.
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O objetivo deste artigo, de verificar se a integracdo entre a
gestdo, as ferramentas da qualidade e a logistica conduz a formagao
de produtos com qualidade, de forma a satisfazer as necessidades e
os desejos dos clientes, foi alcancado, através da exposicéo de varios
autores, que investigaram temas relacionados e que apresentaram
resultados e conclusfes de pesquisa, que possibilitaram provar o
qudo a integracdo preconizada nos objetivos do nosso estudo, conduz
a formacdo de produtos com qualidade, com a consequente
satisfacdo das necessidades e desejos dos clientes.

No ambito do exposto, justifica-se a importancia da
abordagem do tema, pois apresenta as empresas e organizacdes a
sumula das vantagens da integracdo entre a gestdo da qualidade, suas
ferramentas e a logistica, como uma prética estratégica que possa ser
analisada para obter um nivel de qualidade de sucesso, competir
fortemente no mercado e fidelizar os seus clientes.

Os artigos analisados poderiam apresentar melhores
resultados, se recorressem a juncdo e automacao de todas as sete
ferramentas da qualidade, para aferir falhas especificas de uma
forma mais alargada, incluindo, também, nestas ferramentas, o
estudo de mercado, no intuito de inventariar as necessidades e 0s
desejos dos clientes. No caso da utilizacdo deste modelo, se for
agregado, na dita automacdo, todas as atividades logisticas, pode-se
chegar a um modelo de exceléncia na gestdo da qualidade. Neste
ambito, para estudos futuros, nesta mesma tematica, sugerimos que
seja investigado a aplicacdo das ferramentas da qualidade, na gestéo
e na logistica integrada, com utilizacdo de sistemas de automacé&o.
Trata-se de um estudo que pode impulsionar eficiéncia, eficcia e
inovacdo, com resultados que conferem maior grau de confiabilidade
e disponibilidade, valorizados pela automagdo, se for utilizado a
juncao de todas as sete referidas ferramentas, acrescida do estudo de
mercado, como uma ferramenta da qualidade.
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QUALIDADE DA INFORMACAO
AMBIENTAL VERSUS RENTABILIDADE DE
EMPRESAS DO SETOR ELETRICO LISTADAS NO ISE

Ana Lucia dos Santos

Alexsandro Gongalves da Silva Prado
Caritsa Scartaty Moreira

José Mauro Madeiros Veloso Soares
Maria Auxiliadora de Oliveira Morais

De acordo com Rosa et al. (2011), mediante a divulgacédo
socioambiental os usuarios da informacdo — acionistas, sociedade,
governo, entre outros — analisam o posicionamento das empresas
sobre a preservacdo do meio ambiente. Assim, a divulgacéo
ambiental é empregada como ferramenta de prestacdo de contas com
0s usuarios da informacdo. Ha um grande movimento de carater
social e cientifico para que se estimule a avaliacdo das informacdes
ambientais, ou seja, fomentd-la nas comprovacgdes, procurando,
desse modo, um equilibrio entre os elementos econdmico e
socioambiental que compBem as dimensdes do desenvolvimento
sustentavel.

No ano de 2005, foi implementado pela B3 o indice de
Sustentabilidade Empresarial (ISE), com o intento de reunir
empresas que se destacam entre as 200 com ac¢Bes mais liquidas,
tendo como medidas tornar seus negdcios sustentaveis. Ainda,
utilizado para a andlise comparativa do desempenho de empresas
listadas na Bolsa sob o0 aspecto da sustentabilidade corporativa,
fundamentado em eficiéncia econdmica, equilibrio ambiental,
justica social e governanga corporativa (BMF&BOVESPA, 2019).
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Esse Indice evidencia as empresas que estdo comprometidas
com a questdo da sustentabilidade e serve como guia para 0s
investidores que pretendem fazer parte da carteira de acdes com
empresas que apresentam rentabilidade e geram dividendos, mas que
também sejam envolvidas com aspectos socioambientais e
governanca corporativa. Segundo Fasolin et al. (2014), cada vez
mais pressionadas pela sociedade, essas institui¢cbes visam, além da
dimensdo econ6mica, desempenho adequado na  visdo
socioambiental. Ademais, a responsabilidade socioambiental
sinaliza aos consumidores, investidores e reguladores a forma como
devem operar para mitigar a degradacdo ambiental (DARNALL;
CARMIN, 2005) e desenvolver uma consciéncia de reputacdo
ambiental, atuando como meio na avaliacdo feita por compradores,
acionistas, governo e sociedade. Esse comportamento é pautado
pelos fundamentos da teoria da sinalizacdo, que tem como propoésito
resolver problemas de desequilibrio de informacdes (SPENCE,
1973).

Assim, o estudo objetivou verificar a relacdo existente entre
a qualidade da informacéo ambiental e a rentabilidade de empresas
do setor de energia elétrica pertencentes ao B3 listadas no ISE.

Para alcangar o objetivo foi realizado uma pesquisa de
natureza descritiva por meio de procedimentos documentais, que se
realizou por meio dos métodos qualitativo e quantitativo. A amostra
do estudo consistiu em empresas brasileiras do setor de energia
elétrica de capital aberto listadas na B3 que integram carteira do ISE
e utilizam as diretrizes do GRI 3.1 ou 4.0.

Inicialmente foram escolhidas empresas do setor de energia
compreendido no periodo de 2014 a 2017, totalizando 60
instituicOes. Destas, foram selecionadas aquelas que pertenciam ao
ISE, que adotaram o padrdo GRI 3.1, GRI 4.0 ou GRI Standards e
tinham suas DemonstracOes Financeiras Padronizadas (DFPs) e os
relatérios de sustentabilidade disponiveis para consulta, e realizou-
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se a posterior comparabilidade do nivel de qualidade da divulgagédo
de informagfes ambientais.

Esse trabalho esté estruturado em 5 secGes. A primeira secao
é a introducdo, onde ¢ apresentado o tema, objetivo, metodologia e
estrutura do trabalho. A segunda sec¢do traz o referencial teorico,
onde sdo abordados os temas: Teorias da sinalizacéo e legitimidade;
0 padrdo de evidenciacdo ambiental GRI e estudos anteriores. A
terceira secdo € apresentada os procedimentos metodologicos usados
para elaboracdo do estudo em questdo. A quarta secdo € exibido os
resultados do estudo bem como as discussdes pertinentes sobre 0s
achados. A quinta secdo apresenta as consideracfes e conclusdes
sobre os resultados do estudo.

REFERENCIAL TEORICO

Esta secdo aborda o referencial tedrico e a revisdo de
literatura, que esta disposta em trés secGes secundarias: a primeira
trata acerca das Teorias da Sinalizagdo e Legitimidade; a segunda
aborda o padréo de evidenciacdo ambiental GRI; e a terceira elenca
estudos anteriores correlatos a abordagem proposta na pesquisa em
foco.

Teorias da Sinalizacao e Legitimidade

Elaborada pelo economista Andrew Michael Spence (1973),
a Teoria da Sinalizac&o é aplicada para esclarecer o comportamento
dos mercados a partir dos sinais emitidos. Esses sinais séo definidos
pelo autor como atividades ou mecanismos que acontecem de modo
planejado ou ocasional e podem alterar crengas e transmitir dados
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para outros individuos, sendo uma fonte de informacéo confiavel
para os usudrios. O autor enfatiza, ainda, que os sinais emitidos
podem ser positivos, negativos ou neutros aos outros agentes do
mercado. Os primeiros sdo interpretados a favorecer quem emite a
informagdo, e 0s segundos desfavorecem o emissor do sinal
(SPENCE, 1973).

Em seu primeiro livro, o autor citado abordou a ocorréncia
da sinalizacdo no mercado de trabalho, utilizando como exemplo a
existéncia de assimetria de informacdes entre 0 empregador e a
pessoa que esta sendo contratada ou admitida. O empregador quer
contratar o candidato, mas ndo tem conhecimento da capacidade
laborativa desse possivel empregado. A ele cabera decidir se deve
ou ndo o contratar, e como as habilidades deste ndo séo conhecidas
antecipadamente, tais decisdes séo incertas.

Ao admitir, o empregador verificard os atributos que
caracterizam a imagem do empregado, podendo eles ser fixos ou
variaveis, como o grau de educacdo ou ensino. O autor denomina
como indices os atributos invariaveis, e como sinais, os atributos
variaveis. Os sinais sdo, portanto, meios de discriminacdo que sdo
possiveis de alterar crencas e repassar informagdes aos outros
individuos, aprimorando, assim, a qualidade dos comunicados e
facilitando a compreenséo das pessoas.

As empresas estdo disponibilizando de forma mais
expressiva aos atuais e potenciais investidores informacdes
relevantes que exercem papel primordial para definir e executar
estratégias para a tomada de decisdo, sendo um meio de avaliacdo de
desempenho (FIDELIS; CANDIDO, 2006). Essas informagdes sdo
denominadas “sinais”, segundo Spence (1973). Desse modo, a
divulgacdo de indices contabeis pode ser considerada uma
sinalizacdo (KLANN; BEUREN, 2011), cujos indicadores estdo
relacionados a particularidades da entidade. Segundo Antunes e
Procianoy (2003), a confiabilidade das mensagens anunciadas é
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diretamente proporcional a exequibilidade de as empresas
cumprirem com o que € transmitido para a sociedade.

A sinalizagdo feita pelo agente emissor nem sempre exerce o
papel desejado pelo transmissor da informacao. Ao emiti-la o agente
espera por uma reacgdo positiva ou negativa do principal. Todavia, a
interpretacdo do receptor pode ser diferente da definida pelo
intermediador. Exemplificando, pode-se destacar uma divulgacao no
campo ambiental realizada por uma empresa que, ao transmitir a
informacdo de danos ao meio ambiente, objetiva lancar
transparéncia aos seus stakeholders. Contudo, ha a possibilidade de
a mensagem ser interpretada de forma distinta do que a esperada, ou
seja, demonstrar que essa empresa causa danos ao meio ambiente,
acarretando possivel decisdo de ndo investimento (SILVA; VIANA
JUNIOR; LIMA, 2017).

A Teoria da Legitimidade vem sendo bastante utilizada nas
pesquisas para explicar as motivagGes que levam as empresas a
divulgacdo ambiental (CORMIER; MAGNAN, 2015). Conforme os
autores, o disclosure ambiental é economicamente relevante para o
mercado financeiro e afeta-o de forma direta ou indireta. Diante
disso, os stakeholders se favorecem de maior transparéncia ao
fazerem previsdes, e as organizacdes reforcam sua legitimidade
perante a sociedade.

A decisdo do administrador de divulgar informacdes
ambientais deve levar em conta tanto as necessidades de informagéo
do mercado financeiro quanto da sociedade, intentando equilibra-las
a ambos os interesses. Havendo o equilibrio, os investidores terdo
ferramentas para a tomada de decisdo e a sociedade tera uma forma
de wverificar a responsabilidade socioambiental das empresas
(CORMIER; MAGNAN, 2015).

Dias et al. (2015) definem como Teoria da Legitimidade um
recurso tedrico que tem como finalidade dar respaldo e ratificar as
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informagdes de responsabilidade socioambiental recebido pelas
organizacbes. Os stakeholders esperam que as organizacgoes
publiguem quais os motivos de um evento ambiental, comprovando
a importancia de conservar e restaurar a legitimidade por meio da
divulgacdo (ELIJIDO-TEN; KLOOT; CLARKSON, 2010). Porém,
ha entidades que dispbem apenas de um envolvimento ambiental
representativo em seus relatorios de sustentabilidade, configurando
que os stakeholders ndo provocam mudangas no contetudo de
divulgacdo ambiental (RODRIGUES, 2014).

Percebe-se que a divulgacdo ambiental é praticada por muitas
organizacbes de forma estrategista (SPENCE; HUSILLOS;
CORREA-RUIZ, 2010). Estudos empiricos, como o relatado por
Rodrigues (2014), comprovaram que as organizacfes gerenciam as
percepcOes do publico, dando énfase a informagdes mais positivas e
negligenciando as negativas. Demonstraram, ainda, que a
legitimidade das organizagbes estd voltada para garantir a
continuidade das empresas, e nao para procedimentos e
comportamentos legitimos em face da sociedade e do meio
ambiente. Frente a isso, as pesquisas passaram a investigar a relagcéo
e o papel dos stakeholders no processo de divulgacdo ambiental
(CORMIER; MAGNAN, 2015; ELIJIDO-TEN; KLOOT;
CLARKSON, 2010; RODRIGUES, 2014).

O PADRAO DE EVIDENCIACAO AMBIENTAL GRI

A evidenciacdo ambiental pode ser classificada como um
conjunto de recursos aplicado por diversas entidades para mostrar
aos stakeholders préticas relativas a questdo do meio ambiente e,
consequentemente, servir de ferramenta para a tomada de decisdes
aos interessados nessas informacbes (ROSA et al., 2014).
Compreende dimensdes sociais e econdmicas e ndo esta associada
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somente a questdes como, por exemplo, a quantidade excessiva de
emissao de gases altamente poluentes ao meio ambiente que afetam
e prejudicam a satde dos individuos. Também engloba as multas que
resultam uma imagem negativa para a empresa, 0 que podera a ela
ocasionar sérias implicacbes econémicas (BUHR; FREEDMAN,
2001).

A divulgacdo ambiental pode ser elaborada de forma
obrigatdria, por exigéncia de leis e regulamentos, ou voluntéria,
quando as empresas evidenciam de forma espontanea com base em
diretrizes e orientagbes (NOSSA, 2002). A forma voluntaria de
evidenciacdo, conforme definido por Dantas et al. (2005), é um
procedimento auto indutivo de divulgacdo no qual se percebe
quando as atividades entre as organizacbes e 0s acionistas
pressionam as empresas por meio de incentivos para que venham a
publicar as informagdes.

No Brasil, mesmo ndo havendo uma lei ou norma especifica
que obrigue as entidades a divulgarem informagdes ambientais,
muitas o fazem de forma voluntaria. Atualmente, entre as iniciativas
implantadas de procedimentos para a composi¢do de relatorio
socioambiental e balango social, destaca-se o Global Reporting
Initiative (GRI). O GRI é um padrao operado de forma expressiva
no mundo que fornece materialidade e comparabilidade aos
relatorios de sustentabilidade e se sobressai ao apresentar
referenciais para a producdo e melhoria dos relatos (CASTILHO;
VASCONCELOS, 2016).

O GRI é uma organizacgéo internacional sem fins lucrativos
cuja formacdo se sucedeu no final da década 1990, mediante acdo
entre o Programa das Nacgdes Unidas para o Meio Ambiente
(PNUMA) e a Coalizition for Environmentally Responsible
(CERES). Tem como finalidade ajudar no aperfeicoamento da
qualidade dos relatérios de sustentabilidade emitidos pelas
organizacdes e estimular a adogdo voluntaria de indicadores com
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maior rigor, qualidade e aplicacdo global para se tornar uma pratica
mais harmonica internacionalmente.

A Organizacdo recomenda que os indicadores sejam
divulgados de modo geral ou especifico, refletindo a postura de
responsabilidade social e ambiental da entidade. Os relatorios
requerem a criagd0 com base nos principios da transparéncia,
relevancia, facilidade de compreenséo, abrangéncia,
verificabilidade, neutralidade, exatidao, objetividade, dentre outros
(GLOBAL REPORTING INITIATIVE [GRI], 2006).

O Conselho Empresarial Brasileiro para o Desenvolvimento
Sustentavel (CEBDS, 2017) define 0 GRI como uma organizagao
internacional e independente que assiste as empresas e outras
instituicdes a assimilar e transmitir o impacto dos negécios em
questBes criticas relacionadas a sustentabilidade. As diretrizes para
o relato de sustentabilidade do padrdo GRI oferecem principios,
conteddos e um manual de implementacdo para que distintas
organizac@es consigam compor seus relatorios. Elas sdo constituidas
em duas partes: Principios para Relato e Conteudos Padrdo, que
compreendem concepgdes, conteldos e critérios a serem utilizados
para a elaboracdo do relatorio, e Manual de Implementagédo. Essas
concepcdes sdo primordiais para garantir a transparéncia no processo
de relato de sustentabilidade (GRI, 2013).

Segundo Lucena e Travassos (2013), o relatorio apresentado
pelo GRI é direcionado para proporcionar novos conceitos e praticas
que impulsionem o surgimento de novas liderancas e estimulem os
administradores para que haja transicdo para 0 novo modelo de
desenvolvimento da empresa. Os relatorios de sustentabilidades
baseados nos padrdes GRI devem medir, divulgar e prestar contas as
partes interessadas sobre o desempenho das empresas para alcancar
0 objetivo de um desenvolvimento sustentavel.
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As empresas devem evidenciar suas acdes aos usuarios da
informag&o com transparéncia em prol do beneficio de todos. Assim,
caberd ao profissional contabil disponibilizar aos acionistas e futuros
investidores informacdes além daquelas obrigatdrias, adaptando-se
a nova realidade do mercado. Ndo obstante, essas informacdes
evidenciadas deverdo ser apresentadas de maneira acurada,
atendendo as expectativas das partes interessadas (BEN, 2005).

ESTUDOS ANTERIORES

A producdo cientifica em contabilidade ambiental referente a
evidenciacdo e qualidade das informagbes tem chamado
acentuadamente a atencdo de pesquisadores brasileiros nos ultimos
anos, todavia ainda séo poucos os estudos que buscam analisar o
desempenho econémico sob a perspectiva da evidenciacdo
ambiental. O Quadro 1 apresenta alguns trabalhos relacionados com
o tema qualidade da informacdo ambiental sobre a rentabilidade.

A partir da andlise do Quadro 1 verifica-se ndo haver
consenso sobre a tematica ora destacada, sendo necessério dar
continuidade ao aprofundamento do conteudo. Alguns estudos
investigaram a relagdo entre o desempenho da divulgacéo
socioambiental e o desempenho financeiro das organizaces em
diferentes cenérios e periodos, tais como Farias (2008), Sueyoshi e
Goto (2009), Beuren, Nascimento e Rocha (2013), Fasolin et al.
(2014), Figueiredo et al. (2017) e Dutra e Parente (2018), que
evidenciaram a inexisténcia de relacdo a tais desempenhos. Em
contrapartida, Santana et al. (2015), Janiszewski et al. (2017) e
Peixoto, Santos e Luz (2017) retrataram a relagdo positiva dos
indicadores de divulgacdo ambiental com os resultados econémicos
das empresas analisadas. Dessa forma, o assunto fornece um hiato a
ser explorado.
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Quadro 1 - Relacéo de estudos realizados quanto a
gualidade da informacdo ambiental sobre a rentabilidade

AUTORES

PRINCIPAIS ASPECTOS

Farias
(2008)

Investigar a inter-relacdo entre a divulgacdo ambiental, o desempenho
ambiental e o desempenho econémico de empresas brasileiras de
capital aberto. Os resultados do modelo sugerem que ndo héa
mutualidade significante entre as variaveis, conforme as caracteristicas
da amostra e dos indicadores utilizados. Observou-se que a divulgacao
ambiental é influenciada pelo desempenho ambiental, que o
desempenho econdmico afeta o desempenho ambiental, mas que a
divulgacdo ambiental ndo é afetada pelo desempenho econémico.

Sueyoshi e
Goto (2009)

Investigar se os investimentos e despesas com o meio ambiente
poderiam melhorar o desempenho financeiro de empresas de energia
elétrica dos EUA sob a Lei do Ar limpo, instituida em 1990. Os
resultados demonstraram que ndo é possivel encontrar influéncia
positiva do investimento ambiental no desempenho financeiro medido
pelo ROA.

Estudar a relacdo entre o nivel de evidenciagdo ambiental e o

Beuren, desempenho econémico das empresas de capital aberto classificadas
Nascimento e | no Guia VVocé S/A. Os resultados indicaram que nem todas as empresas
Rocha (2013) | que apresentaram nivel significativo de evidenciagdo ambiental

obtiveram satisfatério desempenho econémico.
Verificar a relacdo entre o indice de sustentabilidade e os indicadores
econdmico-financeiros das empresas de energia listadas na
. BM&FBovespa. Os resultados apontaram que os indicadores
Fasolin et al. PR - L g
(2014) econdmico-financeiros de tamanho, rentabilidade e endividamento das

empresas geradoras e distribuidoras de energia elétrica brasileiras ndo
influenciam o nivel de evidenciagdo das praticas de sustentabilidade
dessas companhias.

Santana et al.
(2015)

Analisar a relagdo entre o disclosure socioambiental, as praticas de
governancga corporativa e o desempenho das companhias listadas na
BM&FBovespa & luz da Teoria da Sinalizagdo. Os resultados
mostraram que a alta adocdao de préaticas de governanca corporativa esta
associada a um baixo disclosure socioambiental, revelando
contradigdo com o principio da transparéncia, pilar da governanca. A
analise dos dados sinalizou, ainda, que o disclosure socioambiental
impacta positivamente e temporalmente no desempenho empresarial,
considerando-se a varidvel valor de mercado, e que as praticas de
governanca corporativa néo influenciam o desempenho das empresas
da amostra. Conclui-se que somente o disclosure socioambiental
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apontou o desempenho empresarial, a medida que quanto maior o
disclosure maior o desempenho.

Figueiredo
et al. (2017)

Analisar seis empresas no ramo de eletrodomésticos listadas na
BOVESPA com o intuito de identificar se elas trabalham a
evidenciacdo ambiental e se esse fator esta ligado a sua rentabilidade.
Como resultado, entendeu-se que entre as seis empresas pesquisadas
ndo ha relagOes significativas entre a evidenciagdo ambiental e sua
rentabilidade, porquanto algumas que ndo publicaram dados
ambientais tiveram rendimentos significativos. Conclui-se que nao ha
necessidade de que as empresas divulguem informacfes mais precisas
sobre 0 meio ambiente, visto que isso ndo influiu na sua rentabilidade.

Janiszewski et
al. (2017)

Identificar a presenca de mecanismos de sinalizacdo no mercado
brasileiro por meio de divulgacéo de informacgdes nos demonstrativos
financeiros anuais. A pesquisa encontrou forte relacdo dos Indicadores
de Divulgacdo Voluntaria com a variagdo da Rentabilidade e do
Tamanho das empresas em contraste. No que se refere aos niveis de
risco, ndo houve associagdo significativa. O estudo provou que
empresas tendem a sinalizar, mediante seus indicadores de
performance voluntarios, quando ocorre queda no desempenho.

Peixoto,
Santos e Luz
(2017)

Analisar a relacdo entre a evidenciacdo de gastos ambientais refletidos
pelo indice de Divulgacdo de Gastos Ambientais (IDGA) e o
desempenho econdmico-financeiro das empresas de capital aberto
potencialmente poluidoras do Brasil. Os resultados destacaram que o
nivel da evidenciacdo ambiental pode influenciar o desempenho
econdmico-financeiro nas empresas de capital aberto com alto teor de
poluicéo, assim como a evidenciagdo de gastos ambientais também
pode ser explicada por organizac@es que ingressam aos respectivos
indices, destacando que a Teoria da Legitimidade pode ser uma
motivadora das entidades para garantir que sua atividade seja auténtica
perante a sociedade.

Dutra e
Parente (2018)

Investigar a influéncia do desempenho ambiental em relagdo ao
desempenho econdmico das empresas listadas na BMF&Bovespa.
Apesar de haver limitagcBes, o estudo apresentou informacées
gerenciais relevantes de que empresas com estratégias voltadas para
investimentos ambientais representativos ndo garantem resultados
econdmicos superiores no curto prazo, confirmados pelos testes
estatisticos de correlagao e regressdo linear, ndo indicando indicios de
associagdo entre o desempenho ambiental e o econémico.

Fonte: Elaboragéo propria.
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Tendo como principal aporte tedrico a Teoria da Sinalizagéo,
algumas investigacdes foram desenvolvidas a fim de analisar os
impactos que os sinais transmitidos pelas empresas podem causar.
Assim, considerando as referéncias tedricas e 0s estudos empiricos
supracitados espera-se que esta pesquisa venha a contribuir para
ampliar as discussdes acerca da qualidade da informacdo ambiental
sobre a rentabilidade. O topico a seguir apresenta 0s aspectos
metodoldgicos que a tornaram possivel.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este estudo objetiva verificar a relacdo existente entre a
qualidade da informacgdo ambiental e a rentabilidade de empresas do
setor de energia elétrica pertencentes a B3 listadas no ISE. A escolha
desse segmento é embasada por ser um campo que apresenta alto
impacto negativo ao meio ambiente e significativa influéncia
econdmica para o Brasil, conforme destacado por Furtado et al.
(2019). Para tanto, realizou-se uma pesquisa de natureza descritiva
por meio de procedimentos documentais, que se realizou por meio
dos métodos qualitativo e quantitativo.

A amostra do estudo consistiu em empresas brasileiras do
setor de energia elétrica de capital aberto listadas na B3 que integram
carteira do ISE e utilizam as diretrizes do GRI 3.1 ou 4.0. A fim de
alcancar esse resultado foi necessario recorrer aos sites da B3, do
GRI e do ISE para identificar as empresas que se enquadravam na
amostra do estudo, e para a analise de conteudo sucedeu-se a busca
por meio eletrdnico, no proprio site das empresas.

Para o cumprimento dos objetivos tornou-se essencial a
busca e andlise de demonstrativos econdmicos e financeiros
obrigatérios da empresa e dos relatorios de sustentabilidade que
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compdem a amostra. Os recursos utilizados como instrumento de
coleta de dados foram: Demonstragdes do Resultado do Exercicio
(DRE), Demonstragdo do Valor Adicionado (DVA), Balango
Patrimonial (BP), Notas Explicativas (N.E) e Relatorio de
Sustentabilidade (RS).

Inicialmente foram escolhidas empresas do setor de energia
compreendido no periodo de 2014 a 2017, totalizando 60
instituicOes. Destas, foram selecionadas aquelas que pertenciam ao
ISE, que adotaram o padrdo GRI 3.1, GRI 4.0 ou GRI Standards e
tinham suas DFPs e os relatorios de sustentabilidade disponiveis
para consulta, e realizou-se a posterior comparabilidade do nivel de
qualidade da divulgacao de informagdes ambientais.

A pesquisa e a coleta inicial dos relatorios, ocorridas em
outubro de 2018, resultaram em 10 empresas:

a) Aes Tiete Energia;

b) Cemig Distribuicéo;

c) Eletrobras;

d) Copel,;

e) CPFL Engenharia;

f) CPFL Energias Renovaveis;
g) Edp Energias do Brasil;

h) Eletropaulo;

i) Engie Brasil Energia;

j) Light.

O padrdo adotado para a divulgagdo de informacdes
ambientais (GRI) serviu de critério para definicdo da amostra. Para
a andlise utilizaram-se somente o0s indicadores de aspectos
econdmicos, ou seja, os indicadores quantitativos estabelecidos
pelas diretrizes do GRI 3.1, GRI 4.0 e GRI Standards.

No GRI 4.0, os indicadores econémicos sdo formados por
quatro aspectos — Desempenho Econdmico (EC), Presenga no
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Mercado, Impactos Econdmicos Indiretos e Praticas de Compra —
diferentemente do GRI 3.1, que é constituido de trés aspectos —
Desempenho Econdmico, Presenca no Mercado e Impactos
Econémicos Indiretos. Para um entendimento mais preciso dos
indicadores EC1 ao EC9, o GRI disponibiliza no documento
Principios para Relato e Contetdos Padrdo das Diretrizes G4 e
Environment Performance Indicators (IP), que contém informacgdes
detalhadas para cada indicador.

No ano de 2016, ocorreu uma transicdo do GRI 4.0 para o
GRI Standards, compreendido de um conjunto de normas globais,
porém somente em 2018 essa transi¢do foi implementada.

A analise de conteddo foi realizada por meio da
decomposicdo dos indicadores EC1 a EC9, que resultou em
subindicadores (SI), conforme detalhado na Tabela 1. Para a
averiguagcdo de acurdcia nos relatérios de sustentabilidade
empregaram-se todos os subindicadores do tipo quantitativo
monetario. A acuracia foi definida por meio do desenvolvimento de
trés afirmacdes, construidas com base nos testes de autodiagnostico,
recomendados pelo GRI (2011): (i) a informacdo divulgada no RS €
encontrada nas demonstracfes financeiras obrigatorias divulgadas;
(ii) as informagdes encontradas nas demonstragdes obrigatorias sdo
suficientes para reproduzir ou explicar a informacdo divulgada no
RS; (iii) os valores divulgados no RS ndo apresentam variagéo
significativa em relagdo aos valores divulgados nas demonstragdes
obrigatérias. Caso o0s trés requisitos sejam simultaneamente
atendidos, entéo se classifica acurécia (A).

Quanto as informagdes, foram denominadas nas seguintes
categorias: Acuracia (A), Nao Acuracia (NA) — por meio da analise
tematica —, Nao Evidenciado (NE) — nos casos que inexistirem
informagdes — e Nao Disponivel (ND) — quando a empresa tem a
informacdo, mas ndo a divulga nos relatorios por acreditar ser
irrelevante para o usuario da informacao.
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Tabela 1 - Decomposi¢ao dos

Indicadores em Subindicadores (SI)
PERSPECTIVA ECONOMICA

Indicador | Subindicadores (SI) |  Tipo |  Unidade
Aspecto: Desempenho Econdmico
EC1.1 Receitas Quant. R$ milhdes
EC1.2 Custos .
Operacionais Quant. R$ milhdes
EC1 - Valor econdmico direto | EC1.3 Salarios e
gerado e distribuido, incluindo | Beneficios de Quant. R$ milhdes
receitas, custos operacionais, | Empregados
remuneracdo de empregados, | EC1.4 Pagamentos para o
doagGes e outros investimentos na | Provedores de Capital Quant. R$ milhges
comunidade, lucros acumulados e | EC1.5 Pagamentos ao o
pagamentos para provedores de | Governo Quant. R$ milhdes
capital e governos. ;
E(Ojri.gnig\;/de:nmemos na Quant. R$ milhdes
iﬁ;ﬁ;ﬁ?r Economico Quant. R$ milhdes
EC2 - _Impllcagoes f|r_1ance|ras e | Ecoa Impactos
outros riscos e oportunidades para fi - - o
g o inanceiros de riscos e Quant. R$ milhdes
as atividades da organizacdo em -
. o oportunidades.
razdo de mudancas climaticas.
EC3.1 Cobertura pela
empresa das obrigacdes s
L do Plano de Beneficio Quant, R$ milhges
EC3 — Cobertura das obrigacoes .
~ - Definido.
do plano de penséo de beneficio
gglrz::%o que a 0rganizacdod | g3 9 valor do ativo do
’ Fundo alocado para _—
cobertura do passivo de Quant. R$ milhdes
aposentadorias.
E.C4. . AJUd.a financeira EC4.1 Incentivos Fiscais Quant. R$ milhdes
significativa recebida do governo.
Aspecto: Impactos Econdmicos Indiretos
EC8 — Desenvolvimento e
impacto de investimentos em | EC8.1 Investimentos ou
infraestrutura e servicos | custos em infraestrutura
oferecidos, principalmente para | ou servicos para a Quant. R$ Milhdes
beneficio publico, por meio de | comunidade ou
engajamento  comercial, em | economias locais.
espécie ou atividades pro bono.

Nota. Adaptada de “Qualidade da divulgagdo socioambiental: Um estudo sobre a acuracia das informagdes

contabeis nos relatorios de sustentabilidade” (GARCIA et al., 2015).
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Para chegar a uma quantificacdo da divulgacao dos relatorios
de sustentabilidade empregou-se a formula do indice de acuracia
elaborada por Garcia et al. (2015), exposta na Tabela 2. Esse indice
é a proporcdo entre o total da quantidade de respostas que
apresentaram acurécia (TAC) pelo Total de Questdes de Acuracia
(TQAC), subtraindo o Total de Questdes Ndo aplicaveis (TQNap) e
0 Total de Questdes N&o Disponiveis (TQND). Assim, conforme
considerado no estudo de Garcia et al. (2015), o termo N&o
Disponiveis (ND) diz respeito a quando a empresa tem a informacéo,
mas esta ndo esta disponivel, e justifica o motivo da ndo divulgacéo,
e N&o aplicaveis (Nap) concerne a quando a informagdo do
“subindicador” ndo se aplica ao segmento da empresa.

Tabela 2 - Indice de acuréacia

[ndice de acurdca Escals intervalar
Ty [AC >0,6: Alto ndice de acuwécia
[AC =+ 04 L{{f ) 6: Medio mdice de acurdcia

70y mw' i ) [AC<04: Bao ndice de acuracia.

Nota. Tac: Total de questdes de acuréacia respondidas afirmativamente; TQac: Total de
questdes de acuracia; TQnap: Total de questdes ndo aplicaveis; TQno: Total de questdes ndo
disponiveis. Adaptada de “Qualidade da divulgac@o socioambiental: Um estudo sobre a
acuracia das informagdes contdbeis nos relatorios de sustentabilidade” (GARCIA et al.,
2015).

Por meio do resultado obtido do indice de acuracia utilizou-
se a Escala Intervalar, que indica o nivel em que se enquadra cada
empresa analisada. As empresas foram classificadas de acordo com
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0 seu resultado do IAC em uma das trés categorias: alto, médio ou
baixo indice de acuracia.

Com o proposito de obter os indicadores de qualidade
recorreu-se ao site da B3 e das organizacdes objeto de estudo, bem
como os indicadores de rentabilidade previamente calculados e
disponibilizados pela base de dados do Economaética. Ao se obter 0
indice, que revelou a qualidade da informacdo ambiental, realizou-
se uma comparacdo com os indicadores de desempenho de
rentabilidade por meio de estimacdo de Regressdo Quantilica (RQ)
obtida com o auxilio do pacote quantreg (KOENKER, 2018) do
software estatistico R (R CORE TEAM, 2020).

Tarr (2012) apresenta que a técnica é capaz de contornar
erros com relacdo a presenca de valores nas caudas das distribuigdes,
assim como ocorre de forma comum e natural com os dados
econdmicos e financeiros. Ohlson e Kim (2015) assentam que a
regressdo quantilica é capaz de realizar estimagdes robustas com
dados financeiros e contabeis, visto que, na maioria das vezes,
apresentam-se heterocedasticos. Neste estudo, as regressGes foram
realizadas para o quantil 0,50.

As regressdes quantilicas foram estimadas com o erro-padrao
via bootstrap, adotado nas aplicacdes de regressdo quantilica por
apresentar bom desempenho em pequenas amostras e matriz de
covariancia adaptavel as diversas formas de heterogeneidade
(KOENKER, 2005).

A vista disso, com o intuito de verificar a relacio entre a
qualidade da informac&o ambiental e a rentabilidade das empresas
do setor de energia elétrica listadas no ISE, foram estimados oito
modelos para cada organizagdo, tendo como base a regressao
quantilica simples. O indice de acuracia foi considerado como
variavel independente, e os indices de rentabilidade foram
conjecturados como variaveis dependentes. Os modelos empregados
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para analise de regressao sdo apresentados pelas equagoes (1) a (7) a
sequir:

H

EBITDA;- By + p1.1AC + ¢
LAIR;- By + P1-1AC + ¢
MrgBru;- By + PB1.1AC + ¢
MrgEBIT;- By + PB1.1AC + ¢
MrgEBITDA;- By + Py1.1AC + ¢;
RentAt;_ By + B1.IAC + ¢
ROICL'=,80 + ﬁllAC + &

wW N

o) Ol

-~
e — N N — —

A~ N S SN S S

Em que IAC é o indice de acurécia; EBITDA representa
Lucros antes de juros, impostos, depreciacdo e amortizacdo; LAIR
concerne ao Lucro Antes do IR/CS; MrgBru diz respeito a margem
bruta;, MrgeBIT é a margem EBIT (Lucro antes dos Juros e
Tributos); MrgEbtida é a margem Ebitda (Lucro antes dos Juros,
Impostos, Depreciagdo e Amortizagdo); RentAt caracteriza a
rentabilidade do ativo; ROIC & o retorno sobre o capital investido;
Po € a constante e £1 o coeficiente estimado do IAC, que constituem
0s parametros desconhecidos do modelo; e €; é 0 erro aleatdrio.

RESULTADOS E DISCUSSOES

O presente estudo objetivou verificar a relacdo existente entre
a qualidade da informac&o ambiental e a rentabilidade de empresas
do setor de energia elétrica pertencentes ao B3 listadas no ISE.
Inicialmente, analisou-se o indice de acuracia das empresas.
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INDICE DE ACURACIA

As empresas foram submetidas a um balanco quanto a
acuracia das informag@es contidas em seus relatorios financeiros e
de sustentabilidade e cotejadas com os relatérios financeiros no
periodo de 2014 a 2017. A analise foi desenvolvida por meio de trés
afirmacBes construidas com base nos testes de autodiagndstico
relacionadas a AC para cada um dos 12 Sl do tipo quantitativo
monetario.

Na Tabela 3 esta evidenciado o indice de acuracia (IAC)
médio para a maioria das empresas entre os anos de 2014 e 2017. A
Cemig, que em 2014 apresentou o maior indice (0,67) entre as
empresas no decorrer dos anos, obteve queda, passando o seu IAC
para 0,50, porém permaneceu com o IAC médio. Esse declinio se
refere ao SI EC2.4, que trata dos impactos financeiros de riscos e
oportunidades — que apresentou ndo acurdcia — apesar de ter
destacado no RS os métodos utilizados para gerir o risco e as
oportunidades, como orienta o IP GRI. Todavia, ndo mencionou 0s
custos de medidas tomadas para controlar o0 risco ou as
oportunidades, isto é, abordou o tema sem quantificar os custos.

Outra empresa que merece destaque é a Light S/A. No ano
de 2014, obteve IAC médio de 0,50 e foi, gradualmente, aumentando
esse indice, chegando a 0,83, tendo sido, concomitante com Cemig
e Engie, uma das Unicas organizacGes a apresentar niveis de acuracia
altos.

Os resultados revelaram que o grau de acurécia das empresas
analisadas no periodo 2014-2017 é médio, conforme escala
intervalar da Tabela 2, corroborando os achados de Garcia et al.
(2015).
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Tabela 3 - Resultado da Acuracia das empresas
2014 | 2015 | 2016 | 2017

Empresas (lacy | (lacy | (lac) | (lac)
AES Tiete Energia S.A 0,42 | 0,42 | 0,50 | 0,50
CEMIG Distribuicdo S/A 0,67 | 0,50 | 0,58 | 0,50
ELETROBRAS 0,50 | 0,42 | 0,42 | 0,42
COPEL 0,42 | 0,42 | 0,42 | 0,50
CPFL Energia 0,42 | 0,50 | 0,50 | 0,42

CPFL Energias Renovaveis | 0,00 | 0,58 | 0,42 | 0,50
EDP Energias do Brasil S. A | 0,58 | 0,42 | 0,58 | 0,42

ELETROPAULO 0,42 | 0,42 | 0,42 | 0,50
ENGIE BRASIL Energia 0,58 | 0,67 | 0,67 | 0,58
LIGHT S/A 0,50 | 0,50 | 0,58 | 0,83

Para atender ao objetivo delineado nesta pesquisa —
investigar a relacdo existente entre a qualidade da informagéo
ambiental e a rentabilidade das companhias de energia elétrica
listadas na B3 —, empregou-se a técnica de Regressdo Quantilica,
cuja discusséo sucede na subsec¢do seguinte.

ANALISE DE REGRESSAO QUANTILICA

A seguir sdo apresentadas as estimacdes resultantes da
regressdo quantilica para verificar a relacdo do indice de acuracia e
a rentabilidade das empresas analisadas. Observou-se que, embora
haja diferenca entre os indices de acuricia evidenciados das
empresas da presente pesquisa, a rentabilidade das entidades ndo esta
associada ao nivel de evidenciacao ambiental.

152



GESTAO DA QUALIDADE: AGENDAS CONTEMPORANEAS

Tabela 4 - Regressao Quantilica
AES TIETE ENERGIA S/A (TIET34)

Varidvel Varidvel Quantil
dependente explicativa 10 25 50 73 90
-5,5789E+12 | -5,5789E+12 | -5,1373E+12 | -6,9695E+12 | -6,9695E+12
EBITDA IAC
12) 0,14) f014) i0,12) 0,98)
JI61SEF10 | 3,1615E+11 | 3,1615E+11 | -6,2297E+12 | -6,2297E+12
LAIR+DFL IAC
(0,92 0,92 (0,93) (0,18 (0,18)
3,7200E+07 | 3,7200E+07 | 3,7200E+07 | -6,0000E+06 | -6,0000E+06
Mrg Bru IAC
0.23) 0,24) 0,24) (0,.80) (0,80)
] 3,7200E+07 | 3,7200E407 | 3,7200E+07 | -3,6000E+06 | -3,6000E+06
Mrg EBIT IAC
0.23) 0.23) (0.24) (0.87) (0.87)
4 3600E+07 | 4,5600E+07 | 4,5600E+07 | -2, 4000E+06 | -2, 4000E+06
Mrg Ebitda IAC
0.19) (0,20) 0.21) (0,92) (0,92)
3,6000E+06 | 3,6000E+06 | 3,6000E+06 | -9,6000E+06 | -9,6000E+06
RentAt IAC
0.72) (0.74) 0.73) (0,40} 0.42)
T2000E+06 | 72000E+06 | 72000E+06 | -1,2000E+07 | -1,2000E+07
ROIC IAC
0.57) (0,59) 10,59) 10,41) (0.41)

Conforme Tabela 4, percebe-se que para todos os indices de
rentabilidade analisados ha auséncia de significancia estatistica a
nivel de 5% (para todos os quantis) em relacdo ao indice de acurécia,
com realce para o caso da Tieté Energia S/A, em que a evidenciacao
ambiental ndo foi capaz de explicar variacdes na rentabilidade da
empresa.

A Tabela 5, representada pela CEMIG, revela que a variavel
explicativa ndo influenciou os indices de rentabilidade das empresas
analisadas, isto €, as variaveis dependentes. Isso significa que o
indice de divulgacdo de informagdes sociais e ambientais das
empresas analisadas ndo explicou uma possivel variabilidade na
rentabilidade.
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Tabela 5 - Regressdao Quantilica
CEMIG DISTRIBUICAO S/A (CMDT23)

Quantil
Varidvel dependente | Varidvel explicativa
10 25 50 75 90
-4,78E+12 | -4,78E+12 | 3,53E+11 | 2,21E+11 | 2.21E+11
EBITDA IAC
(0.57) (0,34) (0,56) (0,71) (0,69)
-434E+12 | 434E+12 | 433E+12 | 231E+11 | 231E+11
LAIR+DFL IAC
(0.62) (0.62) (0.51) (0.71) (0.72)
3,60E+06 | 3,60E+06 | 5,40E+06 | 3,00E+06 | 3,00E+06
Mrg Bru IAC
(0,28) (0,29) (0.15) (0,35) 0,32)
-3,60E+06 | 420E+06 | 4,20E+06 | 2 40E+06 | 2 40E+06
Mrg EBIT IAC
0,63) (0,42) (0.42) (0,63) (0,63)
i -3,60E+06 | -3,60E+06 | 3,60E+06 | 3,00E+06 | 3,00E+06
Mrg Ebitda IAC
(0.61) (0,59 {0,48) (0,55) (0,54)
-1,20E+06 | -1, 20EH06 | 240E+06 | 6,00E+05 | 6,00E+035
RentAt IAC
(0,75) (0,74) (0,39) (0,84) (0,85)
-1,20E+06 | -1,20E+06 | 3,00E+06 | 1,80E+06 | 1,80E+06
ROIC IAC
0,77} (0,79) (0,40 (0,58) (0,58)

Tabela 6 - Regressao Quantilica ELETROBRAS (ELET3)

Quantil
Varidvel dependente | Varidvel explicativa
10 25 50 75 90
1,26E+14 | 1,26E+14 | -8 31E+13 | -2.40E+14 | -2 40E+14
EBITDA IAC
(0.37) (0.36) (0.53) (0,17) (0.17)
1,27E+14 | 1,27E+14 | -834E+13 | -2,39E+14 | -2,39E+14
LAIR+DFL [AC
(0,35 (0.32) (0,53) (0,18) {0.17)
-2, 40E+06 | -2,40E+06 | -1,56E+07 | -3, 24E+07 | -3,24E+07
Mrg Bru IAC
(0,80 (0.81) 0.33) (0,15) {0.15)
3 B4E+07 | 3.84E+07 | -22RE+07 | -4,32E+07 | -4,32E+07
Mrg EBIT [AC
(0.28) (0.30) 0.51) (0,23) (0,19
) 384E+07 | 3.84EH07 | -2.28E+07 | -4,08E+07 | -4,08E+07
Mrg Ebitda [AC
(0,29) (0.30) (0,50) (0,23) 0,200
960E+06 | 9.60EHD6 | -1.20E+06 | -4.80E+06 | -4,80E+06
RentAt TAC
0.21) (0.22) (0,83) 0,32) (0,26)
7,20E+06 | 7,20E+06 | -3,60E+06 | -1,20E+07 | -1,20E+07
ROIC IAC
(0,32 (0.30) (0,60) (0,241) (0,19
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Os resultados da RQ para a empresa Eletrobras (Tabela 6)
indicaram que a divulgacdo socioambiental ndo influenciou os
indicadores de rentabilidade. Assim, ndo se encontrou qualquer
relacdo estatisticamente significativa com os indicadores.

Tabela 7 - Regressdo Quantilica COPEL (CPEL15)

Quantil
Varidvel dependente Varidvel explicativa
10 25 50 75 920
6, 40E+11 | 6,40E+11 | 3.45E+12 1.45E+12 1.45E+12
EBITDA T1AC
0,14) (0,45) (1,.27) (0L.48) (0,46)
SABE+11 | 518E+11 | 2,79E+12 1,17TE+12 1L,L17TE+12
LAIR+DFL 1AC
(0.15) (0,15) (.25} (.52} (,46)
4 80E+06 | 4 80E+06 | 4.80E+06 | 240E+06 | 2,.40E+06
Mrg Bru 1AC
(i, 16) (0.16) (14 (0.30) (0.31)
3,60E+06 | 3,60E+06 | 240E+06 | -1,20E+06 | -1, 20E+06
Mrg EBIT IAC - -
(0.17) (0.18) {0.30) (L.48) (0,50)
) 3.,60E+06 | 3,60E+06 | 2,40E+H06 | -1,20E+06 | -1.20E+06
Mrg Ebitda 1AC
0.17) (0,17) (0.31) (.52} (0,52)
0,00E+00 | 0,00E+00 | -1,20E+06 | -2 40E+06 | -2 40E+06
RentAt IAC
(1,000 (1.00) (.30} (15} (0,.15)
0.00E+00 | 0,00E+00 | 0,00E+00 | -1,20E+06 | -1.20E+06
ROIC 1AC
(1,0m (1.00) (1.00) (0.17) (0,16)
Tabela 8 - Regressado Quantilica CPFL ENERGIA (CPFEL15)
Quantil
Variavel dependente Variavel explicativa
10 25 50 75 20
-1L30E+10 | -1,30E+10 | 4.39E+12 -8.86E+12 -8.86E+12
EBITDA 1AC
(0,99) (0,99) (0.58) (0.32) (0.31)
S1LSTE+12 | -1,57E+12 | 2,81E+12 | -6,00E+12 -6.00E+12
LAIR+DFL IAC
(0,73) (0.76) (0,60 (0,32) (0,32)
0,00E+00 0.00E+00 4, 80E+06 0,00E+00 0,00E+00
Mrg Bru IAC
1.00) (1,00 (0,24) (1,00) (F,00)
0 [} 3.600.000 0 0
Mrg EBIT IAC
(1,00) (1.0} (0,24} (i1.00) (F,00)
1, 20E+06 1.20E+06 1. 20E+06 0.00E+00 0,00E+00
Mrg Ebitda IAC -
(0,67) (0,70 (0.67) (100GO00,00) | (1O0000,00)
-1L20E+06 | -1, 20E+06 | -1.20E+06 | -1,20E+06 -1.20E+06
RentAt IAC
(0,07) (0.07) (CL08) (0.17) (0. 11)
0,00E+00 0,00E+00 0,00E+00 -1.20E+06 -1L.20E+06
ROIC 1AC
(1.00) (.0 (1,00} (0.17) (0,.16)
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Ao se analisarem os dados apresentados na Tabela 7
verificou-se ndo haver relacdo significante entre os desempenhos
econémico e ambiental ao nivel de 5%, pois os quantis 10, 25, 50,
75 e 90 ndo inclinaram para zero, sendo o menor resultado
encontrado 0,14 nos quantis 10 referente ao EBITDA e 50 — Margem
de lucro.

O indice de acurdcia que se considerou como variavel
explicativa e os indices de rentabilidade estimados como variaveis
dependentes, ao serem aplicados ao teste de regressao quantilica na
Tabela 8, referente a CPFL ENERGIA, ndo apresentaram nenhum
dado com significancia, reiterando os resultados das demais tabelas.

Tabela 9 — Regressdo Quantilica
CPFL ENERGIAS RENOVAVEIS (ERSA11)

Quantil
Variavel dependente | Variavel explicativa
10 25 50 75 920
ST9E+10 | 579E+11 | 7.91E+11 | 1,12E+12 | 1,12E+12
EBITDA IAC -
0,57) (0.63) (0,59) (0,51) (0,49
3,93E+10 | 3,93E+10 | 5,01E+10 | 7T47E+10 | T47E+11
LAIR+DFL IAC
0.61) (0,48) (0,36) (0,43) 0,57)
1,54E+06 | 1,54E+06 | 2,00E+06 | 2,16E+06 | 2,16E+06
Mrg Bru IAC
0,21) (0.25) 0,17) (0,20) (0.19)
1,92E+06 | 1,92E+06 | 2,06E+06 | 2,40E+06 | 2 40E+06
Mrg EBIT IAC
0,14) (0,.18) 0,17) 0,22) (0,20
) ) 1,68E+06 | 1,68E+06 | 1,80E+06 | 2,40E+06 | 2 40E+06
Mrg Ebitda IAC
(0,36) (0.34) (0,26) (0.19) (0.19)
0,00E+00 | 0,00E+00 | 1,71E+05 | 2,00E+05 | 2,00E+05
RentAt IAC -
(1,00) (1,00) (0,65) (0,58) (0,63)
) 3436405 | 343E+035 | 4,80E+05 | 6,00E+05 | 6,00E+05
ROIC IAC
(0,56) (0.47) (0.47) (0,42) (0.44)
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De acordo com os resultados apresentados na Tabela 9
quanto as variaveis dependentes da CPFL Energias Renovaveis, fica
evidenciado que a divulgacdo dos RS ndo influenciou na
rentabilidade apresentada pelas empresas por meio de informacgtes
ndo financeiras, de natureza social e ambiental.

Tabela 10 - Regressdo Quantilica EDP
ENERGIAS DO BRASIL S.A (ENBR24)

Quantil
Varidvel dependente Varidvel explicativa
10 25 50 75 90
-1L9SE+H12 | -1,95E+12 | -1,95E+12 | -4.24E+12 | -4,24E+12
EBITDA LAC
(0.49) (0.46) (0,47} 0.22) (21
-5.35E+10 | -5,35E+10 | -5.35E+10 | -4.73E+12 | -4,73E+12
LAIR+DFL 1AC
(0.83) (0.84) (0.855) (0.1 (0.2
6,00E-+05 6.00E+H05 | -6,00E+05 1.20E+06 1.20E+06
Mrg Bru IAC
(0.62) (0.61) (0,62} (1.37) (.35}
2. 40E+06 2A0EHD6 | 4.20E+06 | -3.60E+06 | -3 60E+06
Mrg EBIT IAC
(0,49) {0.47) (0,30) (1,33) (0,33)
X 1,.80E+06 1.80E+06 | -4.80E+06 | -3,60E+06 | -3,60E+06
Mrg Ebitda 1AC
(0.61) (0,600 (0.26) (1.36) (.35}
6,00E+05 6.00E+05 -2 A0E+06 | -1.20E+06 | -1,20E+06
RentAt TAC
(0,72) (0,72) (0,25) (10,47) (0,50}
6,00E+05 6,00E+05 | -1,80E+06 | -6,00E+05 | -6,00E+05
ROIC IAC
(0.67) (0,66 (0.27) (0, 66) (0,680

Tabela 11 - Regressdo Quantilica ELETROPAULO (ELPLA3J)

Quantil
Varidvel dependente Variivel explicativa
10 25 50 75 90
FO3E+12 T.O3E+12 3.93E+11 1.18E+12 LLIBE+12
EBITDA IAC
(0.45) (0.15) (0,.24) (1,56) (0.59)
6,39E+12 6.39E+12 3,53E+12 7.83E+11 T.83E+11
LAIR+DFL IAC
(0,15) (15) (0, 26) (0, 73) (0,70
4.80E+06 4. B0E+06 2. 40E+06 1.20E+06 1.20E+06
Mrg Bru TAC
(0, 15) (0.15) (,.25) (0.41) (0.41)
4, 80E+06 4. BOE+06 2, 40E+06 1.20E+D6 1.20E+06
Mrg EBIT IAC
(1, 15) (0,15) (0,28) (0, 42) (0,45)
3,60E+06 3.60E+06 2, 40E+06 1. 20E+06 1.20E+06
Mrg Ebitda TAC
(0,413) (L 15) (0,20 (0. 36) (0.35)
-6, 00E+06 | -6,00E+06 | -7 20E+06 | -8 40E+06 | -8 40E+06
RentAt IAC
(,19) (200 (0, 17) (2, 15) (0, I5)
3.600.000 3.600.000 1.200.000 O (]
ROIC IAC
(0.46) (0.16) (0. 48) (4.00) (4.00)
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Por meio dos dados apresentados na Tabela 10, representada
pela EDP Energias do Brasil, percebeu-se que os resultados obtidos
ndo foram significantes, assim como a relacéo entre as oito variaveis
foi neutra em relagdo aos IACs. Dessa forma, o aumento no
disclosure socioambiental ndo sinalizou aumento ou diminui¢éo nos
indicadores de rentabilidade.

A partir da Regressdo Quantilica Eletropaulo (Tabela 11)
quanto ao disclosure socioambiental, verificou-se ndo haver relacéo
com os indicadores das variaveis dependentes.

Tabela 12 - Regressdo Quantilica
ENGIE BRASIL ENERGIA (TBLE15)

Quantil
Variivel dependente Varidivel explicativa
10 25 50 75 20
1,88E+12 1LBBE+12 | -5.37TE+12 | -4, 74E+12 | -4 74E+12
EBITDA IAC
(0.61) (0.61) (12,235) (0.27) (0.27)
1, 42E+12 1L42E+12 | -5.14E+12 | -4, 16E+11 -4, 16E+12
LAIR+DFL 1AC
(0,64) (0,66) (0,24) (0,30 (0,30)
3,60E+06 | 3.60E+D6 | -1.20E+06 0,00E+00 0,00E-+00
Mrg Bru 1IAC
(0.24) (0.25) (1, 64) (1.0 (1,00}
2A0DE+06 | 2A40E+H06 | -3.60E+06 | -3,60E+06 | -3.60E+06
Mrg EBIT TAC
(0,43) (L45) (0,.32) (0.3 (0, 28)
i 2A0E+06 | 240E+06 | -3.60E+06 | -2 40E+06 | -2 40E+06
Mrg Ebitda IAC
(0.47) (0.46) (0.31) (0.45) (0,46}
OLO0E+00 | 0,00E+00 0,00E+00 1.20E+06 1,20E+06
RentAt IAC
(1.00) (.00} (1,04 (0.18) (0,17}
1.200.000 | 1.200.000 0 (1] 0
ROIC IAC
(0.17) (0L 18) (1, (1.0 (1,00}

Segundo a Tabela 12, nenhuma das variaveis dependentes
econdmico-financeiras foi considerada estatisticamente significante
ao nivel de 5% (p-value < 0,05), ou seja, 0 IAC néo influenciou
significativamente nos indices de rentabilidade das empresas
geradoras e distribuidoras de energia elétrica no Brasil listadas na
B3.
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Tabela 13 - Regressdo Quantilica LIGHT (LIGHC?2)

Quantil
Yaridvel dependente | Varidvel explicativa T T
10 25 50 s 90
2,28E+11 | 2,28E+11 | 1L91E+11 | 4.20E+11 4 20E+11
EBITDA [AC
(0.34) (0.27) (0,44) (0.88) (0,88)
2ATEHLT | 217E+11 | 1,73E+11 1LI4E+11 1,14E+11
LAIR+DFL IAC 1 1
(11,.39) {1.33) (11.56) (0.97) (0,97)
3.20E+06 | 3.20EH06 | 2,70E+06 | 3,00E+05 | 3,00E+05
Mrg Bru IAC
(0.36) (0.41) (0,49 0,94) (0,95)
2A0EH06 | 2.40E+06 | 1L8OE+06 | -3,00E+05 | -3,00E+035
Mrg EBIT IAC 1 1
(0.41) {0.51) (0.61) {0.95) (0,94)
i 2.00E+05 | 2,00E+06 | 1,80E+06 | -3,00E+05 | -3,00E+05
Mrg Ebitda [IAC
(0.44) (0.38) (0.49) {0.93) (1.94)
1L20E+06 | 1,20E+06 | 3,00E+05 | -6,00E+05 | -6,00E+05
RentAt IAC
(01.56) (1160 ((.88) ((L81) (1.83)
1L20E+06 | 1,20E+06 | 1,20E+06 | -3,00E+05 | -3,00E+05
ROIC [AC
(0,57) (0.47) (0,59) (0,909 (1.90)

A Light S.A (Tabela 13) foi a Unica que teve, em 2017, o
indice de acurécia considerada alta. Entretanto, mesmo com esse
resultado positivo a empresa segue as orientacfes de forma mais
adequada aos parametros GRI, ndo se percebendo significancia
estatistica nos quantis analisados.

De forma geral, concebeu-se que todas as variaveis
dependentes apresentadas nas tabelas (5-14) nao foram significativas
estatisticamente ao nivel de 5%. Dessa forma, para a amostra
analisada um maior nivel de evidenciacdo captado pelo indice de
acuracia ndo apresentou relagdo com os indicadores de rentabilidade,
indicando que os investimentos ambientais, mesmo favorecendo a
imagem das empresas, ndo representaram para a amostra escolhida
fator de crescimento econémico.

A respeito dos achados, é preciso ponderar que as empresas
analisadas simultaneamente estédo listadas em outros indices da B3,
entre eles IEE — leeletrica (Cemig Distribuicdo, Eletrobras, Copel,
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CPFL Energia, Eletropaulo, Engie Brasil Energia), 1brx 50 (Cemig
Distribuicéo, Eletrobras), Igc — Igovernanca (Cemig Distribuicdo,
CPFL Energia, Copel, Eletrobras, Eletropaulo), corroborando os
alcancados de Machado, Machado e Corrar (2009), o que pode
justificar os resultados.

Salienta-se, ainda, que o retorno econdmico-financeiro ndo é
0 Unico meio para uma empresa criar valor ao acionista e aos demais
stakeholders. Estudos apontaram que organizacbes com
responsabilidade socioambiental apresentam melhor gestdo
estratégica e ficam sujeitas a menores niveis de volatilidade (HOTI;
MCALEER; PAUWELS, 2007; PORTER; LINDE, 1995) e,
consequentemente, menos riscos (BARTH; MCNICHOLS;
WILSON, 1997; BANSAL; CLELLAND, 2004). Além disso, 0s
indicadores econdmicos das entidades néo influenciam nos niveis de
evidenciacao praticados, apontando indicios de ndo associacao entre
0 desempenho ambiental e o econdmico (DUTRA; PARENTE,
2018; FASOLIN et al., 2014), muito embora haja aquelas com nivel
significativo de evidencia¢do ambiental que obtiveram satisfatério
desempenho econémico (BEUREN; NASCIMENTO; ROCHA,
2013).

CONCLUSOES

O presente estudo verificou a relacdo existente entre a
qualidade da informacgdo ambiental e a rentabilidade de empresas do
setor de energia elétrica pertencentes a B3 listadas no indice de
Sustentabilidade Empresarial (ISE). Analisou a qualidade da
informacdo na divulgacdo dos relatorios de sustentabilidade, nos
quais foram utilizados como pardmetro os indicadores de
desempenho Econdmico das Diretrizes G3.1, G4.0 e Standards da
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Global Reporting Initiative (GRI) de um grupo de empresas do ramo
de energia elétrica do Brasil listadas no ISE.

Quanto ao objetivo geral, primeiramente procedeu-se a
analise do IAC das empresas da amostra. Conclusa essa etapa,
sucedeu-se a diagnose da Regressdo quantilica simples. Ao
confrontar o conteddo das informacdes ambientais divulgadas por
meio dos relatorios ambientais com as informagdes dos relatorios
contébeis obrigatérios — Demonstracdes do Resultado do Exercicio
(DRE), Demonstracdo do Valor Adicionado (DVA), Balanco
Patrimonial (BP), Notas Explicativas (N.E) e Relatério de
Sustentabilidade (RS) — para obter o indice de acuracia, percebeu-se
que as empresas apresentaram dificuldades no entendimento e
apresentacéo das orientacdes IP GRI.

Esse fato chamou a atencéo, pois a maioria dos indicadores
sdo regidos e fundamentados por normas contébeis, e as empresas
sdo familiarizadas com elas. Os resultados obtidos com relagédo a
qualidade das informacGes ambientais demonstraram que a maioria
das empresas analisadas divulgam um consideravel percentual de
evidenciacdo, estando elas entre medio e alto indice de acuracia.

A partir dos resultados dos IACs das institui¢des verificou-
se, por meio de estimagdes resultantes da regressdo quantilica, a
relacdo existente entre a qualidade da informagdo ambiental e a
rentabilidade de empresas do setor de energia elétrica listadas no
ISE. Constatou-se que as organizacgdes analisadas divulgam suas
acoes sustentaveis com qualidade, mas estas ndo influenciam na
rentabilidade, corroborando os achados de Dutra e Parente (2018) e
Fasolin et al. (2014) e parcialmente os resultados de Beuren,
Nascimento e Rocha (2013).

A pesquisa apresenta limitacGes: a restricdo de acesso a
dados e quantitativos de empresas que divulgam relatérios de
sustentabilidade referentes ao periodo 2014-2017; e a auséncia de
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uniformidade entre os Relatdrios de Sustentabilidade divulgados
pelas instituicdes analisadas. Diante disso, recomenda-se para
futuros estudos ampliar o periodo e a amostra, considerando grupos
de empresas participantes e ndo participantes do ISE que utilizam
dados em painel com efeitos fixos ou variaveis para melhor captar e
compreender as particularidades de cada empresa analisada.
Ademais, empregar outros indicadores a fim de verificar a relagdo
com a evidenciacao de informagdes sociais e ambientais.

Ressalta-se que os achados da pesquisa se limitam apenas a
amostra analisada, por isso o0s resultados ndo devem ser
generalizados. Ainda, que as empresas estudadas podem ter tido
mais acOes de natureza socioambiental, entretanto ndo as
divulgaram.
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Alexandre Laval Silva

O tema desta pesquisa é a avaliacdo da qualidade do
transporte coletivo para o campus Brasilia do IFB, na perspectiva
dos alunos do curso de tecn6logo em gestdo publica.

O transporte coletivo urbano contribui para a democratizacao
da mobilidade, por ser na maioria das vezes a uUnica forma de
deslocamento para as pessoas que ndo podem dirigir ou que nédo
possuem automdvel (criangas, idosos, deficientes etc.). Representa
um modo de transporte motorizado que apresenta comodidade e
seguranga com um menor custo e acessivel para pessoas de baixa
renda, e além de proporcionar uma otimizacdo do consumo Virio
por passageiro (FERRAZ; TORRES, 2004).

O Sistema de Transporte Publico do Distrito Federal é posto
por muitos usuarios como insatisfatorio em relacdo a qualidade do
servico prestado, essa insatisfacdo e falta de controle pode ser vista
em todo Brasil. A falta de politicas publicas para transportes de
massas e mobilidade urbana, junto as tarifas altas, provocam queda
de cerca de 30% na utilizagdo do transporte publico no Brasil nos
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altimos dez anos, segundo o estudo divulgado pelo Instituto de
Politica Econdmica Aplicada (IPEA, 2011).

O objetivo deste trabalho ¢ avaliar a qualidade do transporte
coletivo para o IFB, campus Brasilia, na perspectiva dos usuarios,
alunos do curso de Tecnologia em Gestdo Publica. Para atingir o
objetivo geral, foram definidos os seguintes objetivos especificos:

e Analisar como esta a qualidade do servico prestado;

o Avaliar fatores que necessitam de melhoria para uma
melhor qualidade do transporte pablico na percepgéo
dos estudantes do Curso de Gestdo Publica do IFB.

Como procedimentos metodoldgicos, a presente pesquisa €
quali-quantitativa, pois analisa dados obtidos na aplicacdo do
instrumento de pesquisa. Segundo Fiel (2017), a pesquisa quali-
quantitativa envolve métodos quantitativos e qualitativos para
conseguir uma andlise mais profunda com uma explicacdo mais
ampla do assunto da pesquisa, com coleta de dados e no mesmo
trabalho procurou explorar quais as causas dos resultados, tornando
assim a pesquisa em quali-quantitativa.

Este trabalho foi estruturado com esta introducdo, que traz o
tema desta pesquisa, os objetivos, os procedimentos metodoldgicos
e a caracterizacdo das secBes do artigo. O referencial teorico,
apresenta 0s servigos de transporte publico no Distrito Federal, a
qualidade do transporte publico e os principais fatores que
caracterizam a qualidade do transporte publico.

A metodologia traz a caracterizagé@o da pesquisa, a populagéo
e amostra, discorre sobre o instrumento e processo de coleta de dados
e explica como foi efetuada a anélise desses dados.
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Os resultados e discussdes foram originados do questionario
aplicado para andlise da percepcao dos estudantes quanto a melhoria
da qualidade dos servigos do transporte publico, conforme indices
nas tabelas e figuras utilizadas nas analises.

Nas consideragdes finais sdo apresentados 0s principais
resultados, onde apresenta as possiveis melhorias apontadas na
anélise para a melhoria dos servicos do transporte publico, bem
como proposicOes para pesquisas futuras.

REFERENCIAL TEORICO

Neste topico, serdo apresentados o0s seguintes itens do
referencial tedrico: Servicos de transporte publico no Distrito
Federal, qualidade do transporte publico e os principais fatores que
caracterizam a qualidade do transporte publico

Servicos de Transporte Publico no Distrito Federal

O transporte publico de passageiros é um tipo de transporte
acessivel a populacdo com pagamento de uma tarifa ou gratuidade
em alguns casos. Segundo Reck (2004), o transporte € um meio para
que outras atividades produtivas possam efetivar-se, cabendo ao
poder publico o dever de bem prové-lo para atender ao direito dos
cidadé&os.

O Sistema de Transporte Publico Coletivo do Distrito
Federal - STPC/DF € regulamentado pelo Decreto Distrital n°
30.584, de 16 de julho de 2009 que dispbe que o STPC/DF deve ser
planejado e operado visando proporcionar aos cidadaos o acesso a
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todos os usuérios de forma segura e equilibrado ao espaco urbano
(BRASIL, 2009).

Segundo a Agéncia Brasilia (2020) o deslocamento diario do
servico basico do STPC/DF atua em média com 907 mil passageiros
em uma frota de 2.767 veiculos, o nimero alto de passageiros por
onibus acabam causando a lotagdo que se tornou frequente na rotina
de muitos passageiros que dependem dos Onibus para 0 Sseu
deslocamento, e essas condicbes devem ser fiscalizadas pela
entidade gestora a fim de garantir as condi¢des de ocupagdo dos
veiculos, desta forma garantir que a ocupacdo dos transportes
estejam de acordo com a capacidade e com padrdes de conforto
estabelecidos (BRASIL, 2009).

O STPC/DF ¢é operado pelos modais rodoviarios e
metroviarios, no modal rodoviario o sistema basico é dividido por
cinco bacias em regides diferentes no Distrito Federal, conforme esta
no Quadro 1.

Quadro 1 — Bacias de Transporte Publico do Distrito Federal
Bacia Empresa Cidades

Brasilia, Cruzeiro, Lago Norte, Sobradinho, Varjao

Bacial | Viagdo Piracicabana .
e Planaltina.

Paranoa, Sdo Sebastido, Itapod, Jardim Botanico,
Bacia 2 Viagdo Pioneira Gama, Santa Maria, Park Way (Epia) e
Candangolandia.

Viagdo HP-ITA Nucleo Bandeirante, Riacho Fundo I e Il, Recanto

Bacia 3 (Urbi) das Emas e Samambaia.

Guara, Park Way (Arniqueiras), Aguas Claras,
Taguatinga (ao sul da Helio Prates) e Ceilandia.
SAl, SAAN, SOF Norte, Estrutural, Vicente Pires,
Bacia 5 Expresso Sdo José | Taguatinga (ao norte da Hélio Prates — M Norte),
Ceilandia Norte e Brazlandia.

Fonte: Elaboragdo propria. Baseada em: SEMOB (2020).

Bacia 4 Viagdo Marechal
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Os valores das tarifas vigentes sdo de diferentes pregos
dependendo dos tipos de linhas que compdem o0s servigos de
transporte pablico no DF, sendo composto também pelo Sistema
Integrado de Transporte do Distrito Federal — SIT/DF que integram
fisica, tarifa e operacional os modais rodoviario e ferroviario que
visa um funcionamento harmonioso na prestacdo de servigos.
Segundo a Secretaria de Estado de Transporte e Mobilidade do
Distrito Federal (SEMOB), as tarifas sdo divididas da seguinte
forma:

Tabela 1 — Tarifas do Transporte Publico no Distrito Federal

Transporte | Tarifas Observacoes
Onibus R$ 2,70 | Linhas circulares dentro da regido administrativa
Onibus R$ 3,80 | Linhas que ligam as regides administrativas

Onibus R$ 5,50 | Viagens de longa distancia e integragéo

Metrd R$ 5,50 | Viagem para qualquer
Fonte: Elaboracédo prépria. Baseada em: SEMOB (2020).

O Sistema de Bilhetagem Automatica (SBA) do Distrito
Federal atualmente esta sob responsabilidade do Banco de Brasilia
(BRB), segundo o0 art.11° da Lei N° 6.334, de 19 de julho de 2019 a
producdo e manutencdo de cadastros, distribuicdo dos cartbes e dos
créditos de viagem do Sistema de Bilhetagem Automética, o
processamento dos dados e informacdes referentes a esse sistema, e
também o repasse dos valores devidos de forma individual aos
usuarios do servico de transporte publico coletivo sdo realizados
pelo BRB (DISTRITO FEDERAL, 2019).

De acordo com o Instituto de Fiscalizagéo e Controle (2019),
0 SBA conta com seis diferentes tipos de cartdes, cada um tem sua
funcionalidade e seu publico-alvo, como esté explicito no quadro a
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seguir: Brasilia Cidada, é destinada a todos 0s usuarios comuns do
transporte publico. Permite integracdo com outros modais de
transporte como o metrd; Vale-Transporte, € destinado aos
trabalhadores que usufruem do beneficio do auxilio- transporte;
Estudante, gratuidade concedida aos alunos de escolas publicas e
privadas de Brasilia; Especial, gratuidade concedida aos usuarios
com doencas e deficiéncias previstas na legislacdo; Crianca
Candanga, gratuidade concedidas as criangcas com idade de 3 até 5
ano acompanhadas de maior responsavel; Funcional, gratuidade
concedida aos colaboradores do sistema para exercicio de suas
funcdes em prol da mobilidade urbana, conforme legislacao vigente.

O capitulo V da Lei Organica do Distrito Federal de 8 de
junho de 1993, que trata do Sistema de Transporte Publico do
Distrito Federal, diz que compete ao Poder Publico conservar,
planejar e operar condicdes favoraveis de uso e seguranca o sistema
viario publico do Distrito Federal (DISTRITO FEDERAL, 1993).
Sendo assim, € um direito do cidaddo ter um viario de qualidade,
com conservacao adequada para o seu uso, sendo atribuicao ao poder
publico prover condi¢des aos usuarios do transporte publico.

Oliveira (2011, p. 18) afirma que “ o Sistema de Transporte
Publico do Distrito Federal vive um cenario desestimulante,
insatisfatorio e improdutivo para o desenvolvimento da regido” e que
“diante do servigo oferecido a populagdo e do suplicio vivido na
rotina diaria do cidadao brasiliense, parcela da populacdo procura
outros meios de transportes que satisfagcam as suas necessidades,
como transporte individual, aumentando assim, problemas de
congestionamentos” (OLIVEIRA, 2011, p. 101). A autora fez essas
afirmacgdes em sua pesquisa onde procurou-se identificar o grau de
satisfacdo dos usuarios com a qualidade do transporte publico de
Brasilia e avaliar a percepcdo dos usuarios sobre as restricdes de
acesso ao transporte de qualidade.

Segundo Padula (2008):
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Falta de planejamento e falta de prioridade ao
transporte pulblico levam ao caos urbano nos
transportes, ao surgimento dos chamados transportes
“alternativos” (clandestinos ou ndo) e ao crescimento
do ndmero de automdveis (flexibilidade e
disponibilidade), para quem pode arcar com 0s
custos. Aumentam o nimero de veiculos automotores
em circulagdo, os congestionamentos e a poluigéo. O
resultado final é diminuir a qualidade de vida e
reduzir a eficiéncia econdmica. No transporte de
passageiros, maior énfase deveria ser dada a
intermodalidade, aos transportes de massa de menor
custo, ao planejamento e a ideia de que o transporte é
um servico de utilidade publica que incide
pesadamente no custo de vida da populacdo de renda
mais baixa (PADULA, 2008, p. 52).

Qualidade no Transporte Publico

De acordo com Rodrigues (2006):

Até o periodo que antecede a Revolucao Industrial, a
qualidade pode ser entendida como uma atividade de
autocontrole  realizada pelos artesdos, pois
desenvolviam todas as etapas, tais como concepcéo,
escolha de materiais, producdo e comercializagdo
direta com os clientes. A produgdo era pequena e a
inspecdo apds o produto pronto era informal. Nessa
fase o conceito de qualidade é sindnimo de perfeicédo
técnica (RODRIGUES, 2006, p. 8).
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Segundo BRASSARD (1985 apud RODRIGUES, 2006)
com a produgcdo em massa e 0 surgimento das teorias de
Administracdo Cientifica da Producdo, a pratica de controle da
qualidade passou a ser vista como responsabilidade gerencial distinta
e tendo uma fungdo independente & producao.

Para Tironi et al. (1991) o conceito de qualidade no servico
publico é um servi¢o prestado com qualidade sem distingdo, por
instituicdo de carater publico ou privado; busca-se a melhoria dos
resultados pela aplicagéo de certa quantidade de recursos e esforcos,
incluida no resultado a ser otimizado, dando prioridade a satisfacéo
do usuério. Neste sentido os usuérios de transporte pablico tém por
qualidade a prestacdo do servico. Como ele esta sendo aplicado e se
satisfaz aqueles que o utilizam.

Para Santos (2014) a avaliacdo da qualidade pelo usuario tem
0 objetivo de informar aos 0rgaos gestores e empresas de transporte
a respeito da qualidade do servico prestado podendo levar a
implementacao de a¢Ges que proporcionem um melhor planejamento
dos servicos de transporte publico urbano. Ainda de acordo com o
autor citado “a opinido dos usudrios na avaliacdo dos parametros
associados a qualidade do transporte publico (acessibilidade,
conforto, confiabilidade, etc.) permite a adogcdo de medidas
corretivas para melhorar essa qualidade” (SANTOS, 2014, p. 37).

Para 0 Movimento Nossa Brasilia (2017) os fatores para
melhoria sdo: ampliacdo do horario de funcionamento, distribuicao
mais adequada das linhas, facilitando a integracdo entre as regides
administrativas do DF. E necessario que as politicas publicas
busquem democratizar 0 acesso ao transporte, garantindo que as
pessoas tenham a possibilidade de usufruir de todos os beneficios
que a cidade oferece, ao invés de restringi-los com o aumento da
tarifa.
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Fatores de qualidade do Transporte Publico

De acordo com Santos e Duarte (2012):

Diversos aspectos sdo considerados pelos usuarios na
avaliacdo da qualidade dos sistemas de transporte
publico urbano. A percepcao individual e conjunta
desses fatores varia bastante em fungéo da condigédo
social e econdmica das pessoas, da idade, do sexo etc.
Outro ponto importante é que a percepcdo da
qualidade é influenciada pelas condi¢bes de
transporte vigente, pois ha um crescimento do grau de
expectativa dos passageiros com a melhoria da oferta
(SANTOS; DUARTE, 2012, p. 5).

Segundo Santos (2003) os principais fatores que
caracterizam a qualidade do transporte publico estdo definidos no
Quadro 2.

Segundo Carrazza (2018), que desenvolveu um estudo para
avaliar a qualidade do transporte publico coletivo ao Campus Darcy
Ribeiro, concluiu-se que os resultados indicam que a qualidade €
considerada ruim em praticamente todos os indicadores pesquisados.
Foi tido como base do estudo os seguintes indicadores: Estado das
vias, acessibilidade, frequéncia de atendimento, tempo de viagem,
lotagdo, confiabilidade, seguranca, caracteristicas dos veiculos,
caracteristicas dos locais de parada, sistema de informacéo,
conectividade e comportamento dos operadores.
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Quadro 2 - Fatores caracterizadores de qualidade

Fatores Conceituacéo

A acessibilidade é relacionada com as distancias que os
usuarios caminham quando utilizam o transporte coletivo,
desde a origem da viagem até o ponto de embarque e do
ponto de desembarque até o destino final. Quanto menos
0 passageiro caminha, melhor € a acessibilidade do
sistema de transporte publico.

Acessibilidade

O tempo de viagem é funcéo da velocidade comercial dos
Onibus e do tracado das linhas. A velocidade comercial
depende do grau de separacdo do transporte publico em
relacdo ao trafego geral, da distdncia média entre os
pontos de parada, da condicdo de rolamento
proporcionada pelo pavimento das vias e das condi¢des do
transito.

Tempo de
viagem

A frequéncia de atendimento, que determina o intervalo
de tempo entre passagens consecutivas dos énibus pelos
pontos de parada, definido como headway na engenharia
de trafego, tem grande relevancia para os passageiros que
chegam aleatoriamente nos locais de embarque. No
Frequéncia entanto, também tem relativa importancia para os usuarios
gue conhecem previamente os horarios, pois Ihes confere
maior ou menor flexibilidade na utilizacdo do sistema. A
avaliacdo da frequéncia é feita através da medicdo do
intervalo de tempo entre atendimentos consecutivos dos
Onibus nos pontos de parada.

A confiabilidade é relacionada com o grau de certeza dos
usuarios de que o Onibus saird da origem e chegara ao
destino no horério previsto, considerando um atraso
toleravel. A confiabilidade, portanto, engloba a
pontualidade. Diversos fatores podem ocasionar 0 ndo
cumprimento dos horarios de partida e chegada
programados para as viagens: defeitos nos 6nibus,
acidentes de transito, acidentes com passageiros dentro
dos wveiculos ou no  embarque/desembarque,
desentendimentos graves e assaltos nos Onibus,
congestionamentos, inabilidade dos motoristas, etc. A
confiabilidade € avaliada pela porcentagem de viagens

Confiabilidade
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programadas que ndo foram realizadas, incluindo as
realizadas parcialmente e as concluidas com atraso
superior a 5 minutos.

Lotacdo

A qualidade do transporte também esta relacionada com a
lotagdo dos Onibus, sendo que a percepgdo dos usuarios
em relacédo a este parametro depende do periodo em que
utilizam o sistema. Os passageiros habituais dos periodos
de pico, em geral adultos e jovens que se dirigem a escola
ou trabalho, s@o menos sensiveis a lotacéo que 0s usuarios
tipicos de outros periodos, geralmente mulheres, criangas
e idosos. A avaliacdo do fator lotagdo é feita através da
relacdo entre 0 ndmero de passageiros no interior do
Onibus no trecho e periodo critico, sua lotagdo maxima, e
a capacidade, calculada para uma taxa de ocupacdo de 7
passageiros em pé por metro quadrado.

Caracteristicas
dos 6nibus

A tecnologia e o estado de conservagdo dos 6nibus sdo
fatores determinantes do conforto dos passageiros durante
as viagens. No que se refere a tecnologia, deve-se
considerar na determinacdo do nivel de servigo:
microambiente interno do veiculo, caracterizado pela
temperatura, ventilacdo, nivel de ruido, umidade do ar
etc.; e arranjo fisico: nimero e largura das portas, largura
do corredor, posicdo da catraca, altura dos degraus etc.

Facilidade de
utilizacéo

Este parametro envolve os seguintes aspectos: sinalizacdo
dos pontos de parada, existéncia de abrigo nos locais de
maior demanda, divulgacéo de horérios e distribui¢do de
mapas simplificados dos itinerarios das linhas com
localizacdo dos terminais, disponibilizacdo de
informagdes por telefone etc.

Mobilidade

A mobilidade é caracterizada pelo grau de facilidade de
locomoc&o das pessoas de um local para outro da cidade,
utilizando o transporte publico. E importante salientar que
na mobilidade deve-se considerar, além do planejamento
e distribuicdo das linhas pela cidade, aspectos relativos
aos passageiros, inclusive os portadores de necessidades
especiais.

Fonte: Santos (2003).
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METODOLOGIA

Caracterizacéo de Pesquisa

Este trabalho foi desenvolvido para avaliar a qualidade e
servico do transporte publico pela percepcao dos alunos do campus
IFB Brasilia. Sendo assim, foi elaborado e aplicado o questionario,
via Google Forms contendo perguntas dirigidas e semidirigidas, bem
como abertas, num total de 30 perguntas. A aplicagéo se deu entre
11 e 18 de dezembro de 2020.

Pode-se considerar que a presente pesquisa € quali-
quantitativa, pois analisa dados obtidos na aplicacdo do instrumento
de pesquisa. Segundo Fiel (2017) a pesquisa quali-quantitativa
envolve métodos quantitativos e qualitativos para conseguir uma
analise mais profunda com uma explicacdo mais ampla do assunto
da pesquisa. Assim é possivel que a pesquisa tenha uma parte
quantitativa com coleta de dados e no mesmo trabalho podera
explorar quais as causas dos resultados, tornando assim a pesquisa
em gquali-quantitativa.

Populagdo ou Amostra

O questionario foi enviado para 887 estudantes do Curso de
Tecnologia em Gestdo Publica do Instituto Federal de Brasilia, tendo
a resposta de 202 estudantes dos turnos vespertinos 41,1% e noturno
58,9%, sendo do vespertino 83 estudantes e do noturno 119 com
idades compreendidas entre 17 e 51 anos, procedentes de diferentes
zonas da cidade.
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As cidades que mais obtiveram respostas foram: Sobradinho
com 18 estudantes, Samambaia com 18 estudantes, Ceilandia com
14 estudantes, Planaltina- DF com 14 estudantes e Sdo Sebastido
com 14 estudantes.

Em relacdo a renda salarial, 37,6% responderam que recebem
de 1 a 2 salarios-minimos por més, equivalente a 76 estudantes.
Sendo 21,8% respondeu que a renda é de 3 a 5 salarios-minimos,
11,4% responderam que recebe menos de 1 saldrio minimo
equivalente a 23 estudantes e 4,4% respondeu que recebe 1 a 3
salarios minimos.

Instrumento de coleta de dados

A coleta dos dados foi feita através de um questionario. As
alternativas foram em sua maioria de mdltipla escolha (26
perguntas), contendo perguntas abertas para responder (2 perguntas)
e por fim a caixa de selecdo (2 perguntas) onde tinha mais de uma
alternativa a ser marcada, totalizando 30 perguntas, dentre elas trés
perguntas estdo como obrigatoérias e as demais ficam a escolha do
participante responder ou ndo. O questionario esta em anexo ao
artigo.

O questionario foi tirado da pesquisa de Macedo, Silva e
Avila (2019), que utilizou a pesquisa de Ferraz e Torres (2004) como
referéncia para definicéo e estruturacdo das perguntas. Foram feitas
algumas adaptacOGes para a realidade dos alunos do IFB. Esse
instrumento foi aplicado pelo Google Forms e foi enviado aos
estudantes através de e-mail, individualmente para cada estudante de
Gestdo Publica do IFB.

Foram acrescentadas duas perguntas além das que foram
retiradas da pesquisa de Macedo, Silva e Avila (2019). As perguntas
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sdo: Qual turno esta cursando e também foi pedido alguma sugestédo
ou reclamacéo a respeito do transporte publico pela percep¢do do
estudante.

Coleta e Analise dos dados

Os dados foram coletados por meio de um questionario que
foi aplicado por meio eletrdnico nas turmas de Gestdo Publica do
IFB, incluindo todos os alunos matriculados no TGP no segundo
semestre de 2020.

Para a analise dados foram utilizados graficos pizza e foram
elaboradas trés tabelas nas quais os resultados foram obtidos através
do questionario: a Tabela 3 representa os resultados dos fatores
avaliados, a Tabela 4 mostra os motivos para os estudantes do TGP
utilizarem o meio de transporte escolhido no trajeto ao Campus
Brasilia e por fim, a Tabela 5 mostra os fatores que mais necessitam
de melhoria no meio de transporte escolhido pelos estudantes no
trajeto ao IFB.

A Tabela 3 foi adaptada da pesquisa de Ferraz e Torres
(2004), considerando a realidade dos estudantes de Gestdo Publica,
nela foram colocados Padrdes de qualidade do servico do transporte
publico, sendo eles: Acessibilidade, frequéncia de atendimento,
tempo de viagem, lotagdo, confiabilidade, seguranca, caracteristicas
dos veiculos, caracteristicas dos locais de parada, sistema de
informacdo, conectividade, comportamento dos operadores, estado
das vias e tarifa. A Tabela 3 mostra os resultados dos fatores
avaliados, sendo eles satisfatorio, deixa a desejar e insatisfatorio.

A Tabela 4 trata dos motivos para os estudantes do TGP
utilizarem o meio de transporte escolhido no trajeto ao Campus IFB,
os resultados foram obtidos através do questionario aplicado. Para
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possiveis respostas 0s estudantes tinham as seguintes opcdes:
Acessibilidade, prego, integracdo tarifaria, lotacdo, seguranca,
confiabilidade, tempo de viagem, frequéncia de atendimento,
condicdes dos veiculos, condi¢bes dos pontos, comportamento dos
operadores, acesso as informacgoes, falta de melhores opgdes e
outros.

A Tabela 5 mostra o percentual dos fatores que mais
necessitam de melhoria no transporte escolhido para o trajeto ao
Campus Brasilia do IFB, sendo esses fatores os mesmos que foram
colocados na Tabela 4 (acessibilidade, preco, integracdo tariféria,
lotacdo, seguranca, confiabilidade, tempo de viagem, frequéncia de
atendimento, condi¢Bes dos veiculos, condicbes dos pontos,
comportamento dos operadores, acesso as informacdes, falta de
melhores opgdes e outros). E assim como a Tabela 4, os resultados
obtidos foram através do questionario aplicado aos estudantes do
TGP.

RESULTADOS E DISCUSSAO

A seqguir, serdo apresentados os resultados da pesquisa de
acordo com a seguinte indexacdo: Resultados da aplicacdo do
questionario, apresentando todos os fatores pesquisados e a
percepcdo dos estudantes quanto a melhoria da qualidade dos
servigos, sendo dividido em dois subtitulos: Os motivos para o
estudante escolher o meio de transporte e; Os fatores que necessitam
de melhoria no transporte publico e por fim; o item Analise dos
fatores que necessitam de melhoria onde sera feita a analise das trés
tabelas apresentadas e feita uma anélise dos fatores em que mais
necessitam de melhoria.
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RESULTADOS DA APLICACAO DO QUESTIONARIO
Meios de Transporte

No presente estudo teve como proposta avaliar a qualidade
do transporte publico pela percepcdo dos estudantes de Gestdo
Publica do IFB, sendo o 6nibus o meio de transporte mais utilizado
pelos estudantes para o deslocamento ao IFB, com 85,4% dos
respondentes, conforme mostrado na Tabela 2.

Tabela 2 — Principais meios de transporte
utilizados para o deslocamento ao IFB

Modal Percentual Quantidade

Onibus 85,40% 169
Metrd 5,60% 11
BRT 7,10% 14

Transporte alternativo

0, -
(como vans e Kombi) 0%

Outros 2% 4
Fonte: Resultados da pesquisa.

Acessibilidade no Sistema de Transporte Publico

Para esse fator, perguntou-se aos estudantes como eles
classificariam o nivel de acessibilidade do meio de transporte
utilizado no trajeto ao IFB, em relagdo a distancia de caminhada no
inicio e no fim de viagem em metros. Caso o estudante respondesse
que a distancia era menor que 300m, esse padrao receberia uma boa
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avaliacdo. Se a resposta fosse entre 300 e 500 m, esse fator receberia
uma avaliagdo regular. E por fim, se a resposta fosse mais de 500 m,
esse padréo seria avaliado como ruim. As respostas dos estudantes
estdo apresentadas no grafico 1.

Grafico 1 - Acessibilidade

= Bom
m Regular

Ruim

Fonte: Resultados da pesquisa.

Pode-se observar que a maioria dos respondentes (38%)
consideram a distancia de caminhada até a chegada ao ponto de
Onibus boa. Portanto, as rotas dos pontos de Onibus sdo bem
distribuidas no trajeto ao Campus Brasilia. Foi verificado também
como os estudantes classificam a acessibilidade em relacdo a
condicdo das calcadas, rampas, sinalizacdo adequada e iluminacao
publica, e nesse quesito 56% dos estudantes responderam que deixa
a desejar.

Tempo de viagem no trajeto ao IFB e confiabilidade

Para verificar o tempo em que o estudante leva para o
deslocamento ao Campus Brasilia, perguntou-se como o estudante
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classificaria o tempo de viagem no trajeto ao IFB, conforme esta no
Gréfico 2, verificou-se que a maioria considera que o tempo de
viagem deixa a desejar (43%), além disso foi verificado que 57,8%
dos estudantes levam em média entre 1 e 2 horas no trajeto ao IFB,
além de 30,2% dos estudantes que levam de 30 min a 1 hora para
chegar ao campus.

Grafico 2 - Tempo de Viagem

m Satisfatori
0

m Deixaa
desejar

Fonte: Elaboragéo propria. Base de dados: trabalho de campo.

A demora dos énibus € um dos fatores que sdo criticados
pelos usuarios do transporte puablico, 50% dos estudantes
classificaram o intervalo entre atendimento (frequéncia) como ruim,
nessa classificacdo o tempo de espera € maior que 30 minutos,
portanto, a frequéncia dos Onibus € insuficiente para atender os
USUArios.

Foi perguntado também aos estudantes, qual o nivel de
confiabilidade no transporte usado para o trajeto ao IFB,
confiabilidade em relacdo aos horarios programados de partida e
chegada, os resultados estdo no Grafico 3 que demostrou que 52%
dos estudantes classificaram como “deixa a desejar”, sendo assim a
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pontualidade nos horéarios também é uma questdo que ndo é
eficiente, causando um tempo maior no trajeto.

Gréfico 3 - Confiabilidade

m Satisfatorio
m Deixa a desejar

u Insatisfatorio

Fonte: Elaboracéao propria. Base de dados: trabalho de campo.
Lotacéo

Foi perguntado aos usuarios como eles classificariam o nivel
de lotagdo no meio de transporte para o trajeto ao IFB, os resultados
estdo apresentados no Grafico 4.

Grafico 4 - Lotagéo
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Fonte: Elaboracéo propria. Base de dados: trabalho de campo.
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Observa —se que a grande maioria dos estudantes classificam
0 nivel de lotacdo como insatisfatorio, segundo uma parte dos
estudantes a lotacao dos 6nibus esta diretamente ligada ao tempo alto
de frequéncia entre os dnibus, os grandes intervalos de espera dos
estudantes, principalmente nos horarios de pico, causam a
superlotacdo nos coletivos, que é um problema frequente no sistema
de transporte publico do Distrito Federal.

Seguranca

Foi perguntado aos estudantes qual o nivel de seguranca que
eles classificam do meio de transporte utilizado para o trajeto ao IFB,
seguranca em relacdo a acidentes, agressdes, roubos e assaltos. Esse
fator foi classificado pela maioria (43,4%) como deixa a desejar,
sendo seguido por 34,8% que classificam como insatisfatorio,
conforme é demonstrado no Grafico 5.

Grafico 5 - Seguranca

u Satisfatdrio
H Deixa a desejar

Insatisfatorio

Fonte: Elaboracéo propria. Base de dados: trabalho de campo.

192



GESTAO DA QUALIDADE: AGENDAS CONTEMPORANEAS

Caracteristicas fisicas dos meios de transporte e locais de parada

Foi perguntado aos estudantes como eles classificariam as
caracteristicas fisicas do meio de transporte utilizado no trajeto ao
IFB (caracteristicas como ventilagdo adequada, assentos,
conservacdo e limpeza). Os resultados deste fator estdo
representados no Gréfico 6.

Grafico 6 - Caracteristicas dos veiculos

| Satisfatério
m Deixa a desejar

Insatisfatorio

Fonte: Elaboracéo propria. Base de dados: trabalho de campo.

Observa-se que a grande maioria (48%) classificou que as
caracteristicas fisicas dos veiculos deixam a desejar. Segundo a
Agéncia Brasilia (2020) a idade média da frota atual dos veiculos é
de 3,7 anos.

Outro critério perguntado aos estudantes é sobre as
caracteristicas dos locais de parada, quanto a sinalizacéo, cobertura
e assentos, os resultados estdo no Gréafico 7.
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Grafico 7 - Locais de parada

| Satisfatorio
H Deixa a desejar

Insatisfatério

Fonte: Elaboracéo propria. Base de dados: trabalho de campo.

Percebe-se que quase metade dos pontos de parada
receberam avaliacdo que deixa a desejar, com 47%, sdo poucas
paradas nas cidades satélites de Brasilia que tem estruturas
adequadas, assentos e coberturas, na maioria dos pontos observa-se
s0 uma placa sinalizando que é um local de parada.

Sistemas de Informacdes e Conectividade

Para o fator de sistemas de informacdes foi perguntado em
relacdo aos itinerarios e horarios. A maioria dos entrevistados
responderam que deixam a desejar conforme é demonstrado no
Gréfico 8.

Os resultados deste parametro indicam que a grande maioria
dos estudantes tem dificuldade em saber informac6es em relacdo aos
horérios das linhas dos transportes publicos e itinerarios.

194



GESTAO DA QUALIDADE: AGENDAS CONTEMPORANEAS

Gréfico 8 - Sistemas de Informacdes

m Satisfatdrio
m Deixa a desejar

m Insatisfatério

Fonte: Elaboracéo propria. Base de dados: trabalho de campo.

Foi perguntado aos estudantes também como eles classificam
a conectividade, em relacdo a integracgdo tarifaria e fisica, e segundo
a maioria dos estudantes a conectividade deixa a desejar (53,1%), o
Gréfico 9 demonstra os resultados.

Grafico 9 - Conectividade
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H Deixa a desejar
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Fonte: Elaboragdo propria. Base de dados: trabalho de campo.
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Comportamento dos Operadores

Foi perguntado aos estudantes como eles classificariam o
comportamento dos operadores, segundo o0s resultados o
comportamento dos operadores é satisfatorio (46,2%), em seguida
com 44,7% das respostas classificaram como deixa a desejar
conforme mostra o Grafico 10.

Grafico 10 - Comportamento dos Operadores

m Satisfatorio
m Deixa a desejar

u Insatisfatdrio

Fonte: Elaboragdo propria. Base de dados: trabalho de campo.

Estado das Vias

Foi perguntado aos estudantes como eles classificariam o
estado das vias. Os resultados sdo apresentados no Grafico 11,
disposto na pagina seguinte.
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Grafico 11 - Estado das Vias

| Satisfatdrio
m Deixa a desejar

u Insatisfatorio

Fonte: Elaboracéo propria. Base de dados: trabalho de campo.

As condicOes das vias ndo sdo de responsabilidade das
empresas de transporte coletivo, porém esse fator pode influenciar
de maneira negativa nas condigdes dos onibus e no tempo de viagem
que foi analisado nesta pesquisa e teve classificacdo regular. A
maioria dos estudantes responderam que deixa a desejar o estado das
vias.

Tarifas

Os estudantes foram questionados de como eles
classificariam os valores das tarifas do transporte utilizado para o
trajeto ao IFB. Segundo a grande maioria dos usuarios o valor das
tarifas é insatisfatorio (62,2%), conforme é apresentado no Gréfico
12.
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Grafico 12 - Tarifas
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Fonte: Elaborac&o prépria. Base de dados: trabalho de campo.

Esse fator foi um dos mais criticados pelos estudantes, o
custo das tarifas no transporte publico é alto e ndo atendem com
qualidade os servigos prestados. Sendo a tarifa um dos fatores mais
criticados, com 62,2% dos estudantes insatisfeitos com os valores
cobrados.

Resumo dos resultados obtidos

A Tabela 3 mostra o resumo dos resultados apresentados
acima. Os fatores avaliados foram: acessibilidade, frequéncia de
atendimento, tempo de viagem, lotacdo, confiabilidade, seguranca,
caracteristicas dos veiculos, caracteristicas dos locais de parada,
sistema de informacdo, conectividade, comportamento dos
operadores, estado das vias e tarifa.
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Tabela 3 - Resultados dos fatores avaliados

Padrdes de qualidade

Fatores Parametros de Bom gi?;;az: Ruim
avaliagdo Satisfatério desejar Insatisfatorio
Distancia de
caminhada no
37,6%
inicio e no fim da - ’ 36,5% 25,9%
viagem (em )
metros)
Acessibilidade | CondicBes  das
calcadas,
sinalizagdo 56%
adequada, rampas 20% - ° 24%
para cadeirantes, )
iluminagéo
publica
Intervalo entre 50%
Frequéncia atendimentos (em 11,7% 38% .
minutos) *)
Tempo de viagem 43%
Tempo de Viagem | transporte publico 19% . 38%
no trajeto ao IFB *)
Nivel de lotacdo
do meio  de
54%
Lotacdo transporte 14% 32,3% . 0
escolhido no )
trajeto ao IFB
Confiabilidade em
relacdo ao
s i 52,5%
Confiabilidade cumprimento qos 19,7% ° 27,8%
horarios de partida *
e chegada
programados
Seguranca em
relacdo a nivel de
acidentes, 0 43,4% 0
Seguranca agressdes, roubos 21,7% *) 34,8%

e assaltos no meio
de transporte
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Caracteristicas
como ventilagdo

Caracteristicas | adequada, 0 47,2% 0
dos veiculos assentos, limpeza, 251% *) 27,6%
estado de
conservacao etc.
Caracteristicas Sinalizagao, 46.5%
dos locais de cobertura e 16,2% . 37,4%
parada assentos *)
Folhetos com
itinerarios e
horérios,
. informagdes 52 5%
Is;;gernr:%s gg adequadas nas 16,2% . ° 31,3%
¢ paradas e canal *)
para
informacgoes/recla
magoes
o Integracéo fisica e 0 53,1% 0
Conectividade tarifaria 17,9% *) 29,1%
Motoristas
dirigindo com
cautela/
46,2%
(éomportaglento motoristas e 6; 0 44, 7% 9,1%
0s operadores cobradores *)
prestativos e
educados
Vias
pavimentadas e
. sem 0 46% 0
Estado das vias irregularidades 36,5% *) 17,5%
(lombadas,
valetas, buracos)
. ificaca 62,2%
Tarifas Classificacao o5 | 10,20 27,6% 7
valores das tarifas *

Legenda: (*) Padréo que obteve maior pontuagéo percentual no fator considerado.

Fonte: adaptado de Ferraz e Torres (2004).
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Segundo os resultados obtidos os fatores em que mais foram
avaliados como insatisfatorios foram as tarifas com 62,2%, lotacdo
com 54% e frequéncia com 50% dos resultados. E o fator em que
mais foi classificado como satisfatorio foi o comportamento dos
operadores (46,2%), demonstrando assim, que os motoristas dirigem
com cautela e os colaboradores séo prestativos e educados com seus
USUArios.

Percepcdo dos estudantes quanto a melhoria da qualidade dos
Servigos

Esse ponto foi avaliado com base nos fatores que levam os
estudantes usarem o transporte publico e fatores que necessitam de
melhoria no transporte publico.

Motivos para o estudante escolher o meio de transporte

Foi perguntado aos estudantes em quais fatores séo baseadas
a escolha do meio de transporte usado no trajeto ao IFB, as possiveis
respostas sao: Acessibilidade, preco, integracdo tarifaria, lotacao,
seguranga, confiabilidade, tempo de viagem, frequéncia de
atendimento, condi¢Bes dos veiculos, condicbes dos pontos,
comportamento dos operadores, acesso as informacdes, falta de
melhores opgdes e outros.
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Tabela 4 - Motivos para os estudantes do TGP utilizarem o
meio de transporte escolhido no trajeto ao Campus Brasilia

Fatores Quantidade Percentual
Falta de melhores op¢oes 108 54,3%
Acessibilidade 85 42, 7%
Prego 73 36,7%
Tempo de viagem 50 25,1%
Integracéo tariféria 46 23,1%
Seguranca 34 17,1%
Confiabilidade 29 14,6%

CondicBes dos pontos/

0
EstacBes de parada 26 13,1%
Frequ_enma de 24 12.1%
atendimento
Condicdes dos veiculos 16 8,0%
Lotacdo 14 7,0%
Acesso as informacbes 10 5,0%
Outros 9 4,5%
Comportamento dos 0
operadores 3 1,5%

Fonte: Elaboragdo prépria. Base de dados: trabalho de campo.

Os resultados apontaram que a grande maioria usa O
transporte publico por falta de melhores opcdes com 54,3% dos
respondentes, em seguida usam pela acessibilidade com 42,7% dos
respondentes e 36,7% responderam que usam pelo prego, conforme
mostra a Tabela 4.

202



GESTAO DA QUALIDADE: AGENDAS CONTEMPORANEAS

Fatores que necessitam de melhoria no transporte publico

Foi perguntado aos estudantes quais fatores necessitam de
melhorias no transporte pablico para que seja oferecido um servigo
de qualidade, as respostas estdo apresentadas na Tabela 5.

Tabela 5 — Fatores que necessitam de melhoria no
meio de transporte escolhido no trajeto ao Campus Brasilia

Fatores Quantidade Percentual
Preco 122 61,3%
Seguranca 112 56,3%
Confiabilidade 111 55,8%
Tempo de viagem 102 51,3%
Condigdes dos veiculos 98 49,2%
Lotacéo 96 48,2%
Frequéncia de atendimento 89 44,7%
Comportamento dos operadores 82 41,2%
Acessibilidade 77 38,7%
Acesso as informagdes 65 32,7%
Integracéo tarifaria 48 24,1%
Falta de melhores opcoes 47 23,6%
dC:gggggs dos pontos/ EstacGes a1 20.6%
Outros 10 5,0%

Fonte: Elaboracéo prépria. Base de dados: trabalho de campo.

Analisando as respostas dos estudantes é possivel observar
que o problema mais critico no servico de transporte publico € as
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tarifas cobradas com um percentual de 61,1% das respostas, logo em
seguida vem a seguranga com 56,3%, confiabilidade no
cumprimento dos horarios com 55,8%, e por fim, o tempo de viagem
com 51,3% dos respondentes classificaram como um dos fatores que
necessitam de melhoria.

Analise dos fatores que necessitam de melhoria

Analisando as Tabelas 3, 4 e 5 dos itens anteriores, pode - se
observar uma ligacdo nas respostas dos estudantes, segundo o0s
resultados da Tabela 3 que propds demonstrar os fatores e suas
avaliagOes a tarifa aparece como a mais insatisfatoria, corroborando
com o resultado obtido na Tabela 5 onde buscou — se avaliar quais
fatores mais necessitavam de melhoria do resultado, também
apontou a tarifa como principal. Ja na Tabela 4 buscou- se avaliar o
motivo para os estudantes utilizarem o meio de transporte escolhido
no trajeto ao IFB, e o principal resultado indicado pelos alunos foi
por falta de melhores opg¢des. Fazendo essa comparacdo chega- se a
analise de que por mais que o valor das tarifas dos coletivos seja
criticado a grande maioria dos alunos dependem dos coletivos por
ndo ter outras op¢des acessiveis e com baixo custo para realizar o
deslocamento ao Campus.

Tendo como base nas trés tabelas apresentadas acima, 0s
cinco principais fatores em que os estudantes colocaram como maior
necessidade a ser melhoradas no servico de transporte publico
(tarifa, seguranca, confiabilidade, lotacdo e frequéncia), uma
possivel solugdo para melhorar esses cinco fatores pode ser pensada.
A tarifa do transporte pablico do Distrito Federal foi apresentada no
presente trabalho, para que os valores das passagens diminuissem o
governo teria que pagar mais subsidios para o transporte publico,
algo que é inviavel no momento, sendo que outros problemas
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também continuariam. Uma possivel solucdo seria manter e
aprimorar a concessao do passe estudantil.

Uma possibilidade em relagdo a seguranca dos transportes
publicos é colocar mais linhas dos coletivos pela L2 Norte em
deslocamento direto as regides administrativas, tendo em vista que
muitos estudantes do periodo noturno tém que pegar os 6nibus
circulares para a rodoviaria (que ndo sdo frequentes) demandando
mais tempo nas paradas e menos seguranga.

O fator de confiabilidade nos horarios também pode ser
ligado a falta de seguranca, ja que o ndo cumprimento dos horarios
faz com que os estudantes esperem mais tempo nas paradas de
onibus. Outro fator relevante seria colocar nos pontos de parada, 0s
onibus que ali circulam os seus horarios, dando mais informacao aos
estudantes que ali aguardam o transporte, e monitorar 0
cumprimento desses horarios para que a confiabilidade dos coletivos
seja garantida. A questdo de frequéncia e lotacdo apontadas como
insatisfatdrias na Tabela 3, poderiam ser amenizadas, para isso seria
necessario também colocar mais veiculos em circulacdo para ter uma
frequéncia maior e consequentemente diminuiria o problema de
lotacdo no transporte pablico, e assim o valor alto da passagem seria
repensado tendo em vista que estaria trazendo melhorias na
qualidade dos servigos de transporte publico do Distrito Federal.

Nesse sentido, o IFB pode realizar gestdes junto ao GDF para
ampliar o as linhas em deslocamento ao campus Brasilia,
principalmente nos horarios de inicio e encerramento das aulas,
tendo como base que 85,40% dos estudantes pesquisados no presente
estudo, dependem dos 6nibus para realizar o trajeto ao campus.
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CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo, como ja dito, objetivou avaliar a qualidade
do transporte coletivo para o IFB, campus Brasilia, na perspectiva
dos usuarios, alunos do curso de Tecnologia em Gestdo Publica.
Dentre 0s objetivos especificos estavam: analisar como esta a
qualidade do servico prestado e avaliar fatores que necessitam de
melhoria para uma melhor qualidade do transporte publico na
percepcdo dos estudantes do Curso de Gestdo Publica do IFB.
Considera - se que esse estudo tenha conseguido atingir os objetivos
de pesquisa propostos.

A pesquisa apresentada foi resultado de um processo de
estudo descritivo, cujas informac6es foram extraidas do contexto de
pesquisa de campo, por meio do questionario. Com os dados
coletados foi possivel fazer uma andlise a respeito da qualidade e do
servico do transporte publico de Brasilia.

A necessidade de aplicar um questionario para o trabalho em
questdo se deu pelo fato de que era necessario obter os dados, para
que pudesse ser feito uma avaliacdo tendo informacGes a respeito da
percepcdo dos estudantes, que possibilitasse uma avaliagdo dos
resultados.

Com esses dados foi realizada uma analise entre as tabelas.
A Tabela 3 — Resultado dos fatores avaliados, Tabela 4 — Motivos
para os estudantes do TGP utilizarem o meio de transporte escolhido
no trajeto Campus Brasilia e Tabela 3 - Fatores que necessitam de
melhoria no meio de transporte escolhido no trajeto ao Campus
Brasilia

A Tabela 3 — Resultado dos fatores avaliados, possibilitou
classificar os fatores como sendo satisfatorio, deixa a desejar e
insatisfatério sendo em sua maioria como insatisfatorio e deixa a
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desejar, nele foi mostrado os principais fatores que precisam ser
melhorados eles sdo: o alto preco da tarifa 62,2 % a frequéncia 50%
e a lotacdo 54% de estudantes insatisfeitos.

Os nameros indicaram que o servi¢o oferecido ndo é bom.
Em funcéo dessa avaliacédo, foi possivel afirmar que existem fatores
de qualidade que necessitam de melhorias nos coletivos. Analisando
as trés tabelas, foi possivel concluir que os principais fatores que
mais necessitam de melhoria sdo: tarifa, frequéncia, lotag&o,
seguranca e confiabilidade no cumprimento dos horarios.

Isso acontece pela falta de um transporte publico com
qualidade em Brasilia. Assim como foi apontado pelo Jornal de
Brasilia (2020) que tem tempo que 0s usuarios do transporte publico
de Brasilia estdo insatisfeitos com os servi¢cos. O tempo gasto no
trajeto de casa ao trabalho € um dos maiores do pais, seja por transito
ou grandes distancias a serem percorridas, 86% da populacdo
brasiliense tém de esperar em média de 30 minutos a 1 hora nas
paradas de 6nibus para embarcarem, corroborando com o estudo
feito onde foi verificado que 57,8% dos estudantes levam em média
entre 1 e 2 horas no trajeto ao IFB, sendo assim o tempo que 0s
estudantes levam estd acima da média apontada no Jornal de
Brasilia.

O segundo lugar do indicativo de pior avaliagdo pelos
usuarios do transporte pablico € o preco das passagens, segundo o
Jornal de Brasilia (2020). Os numeros indicam que 47,84% dos
insatisfeitos classificam a tarifa estabelecida como “péssima”. Esta
avaliacdo foi classificada como a mais insatisfatoria pelos
estudantes, com 62, 2%.

Por fim, conclui-se que houve mais pontos negativos do que
positivos com relacdo a qualidade e o servico de transporte publico.
Corroborando com o estudo feito por Carraza (2018) que também
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obteve mais fatores negativos do que positivos nos indicadores
pesquisados na UNB.

Algumas possiveis melhorias citadas na pesquisa sdo: 0
aprimoramento na concessdo do passe estudantil, com relagéo a
seguranca e frequéncia do transporte publico seria colocar mais
linhas dos coletivos pela L2 Norte em deslocamento direto as regides
administrativas, colocar nos pontos de parada os horérios de
circulacédo dos coletivos, dando mais informacéo aos estudantes que
aguardam o transporte, monitorar o cumprimento desses horarios
para que assim garanta a confiabilidade e por fim, a realizacdo de
gestOes junto ao GDF para ampliar o as linhas em deslocamento ao
campus Brasilia.

Corroborando com as melhorias apontadas pelo Movimento
Nossa Brasilia (2017), a ampliag¢do dos horarios do funcionamento e
uma melhor distribuicdo das linhas traria resultados benéficos para
0s pontos apontados como insatisfatorios desta pesquisa e
democratizaria 0 acesso ao transporte, garantindo assim maiores
beneficios para seus usuarios, ampliando a frequéncia de
funcionamento e uma maior flexibilidade das linhas dos coletivos.

Neste contexto, a realizagdo deste trabalho mostrou a
importancia em avaliar a satisfacdo dos usuarios em relagdo a
qualidade e o servigo do transporte publico, para que assim possa ter
melhorias nos servicos.

Para pesquisas futuras é de fundamental importancia a
reaplicacdo desse trabalho, pois assim sera possivel fazer um novo
levantamento e avaliar se as percepcOes dos estudantes mudaram
com relacdo a qualidade do servigo do transporte publico, ap6s o
isolamento da pandemia. Para a proxima pesquisa sugere que se faca
ndo sé com os alunos do curso do TGP, mas abrangendo todos 0s
demais cursos.
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ANALISE DO NIVEL DA QUALIDADE NO
PROCESSO DE PREVISAO DE IMPOSTOS MUNICIPAIS
(IPTU, ISS) EM MUNICiPIOS DO RS: O CASO DA RF-7

Tiago Rodrigo Lutzer Tizotte

Nelson José Thesing

Natélia Vogt Galli

Juliana Félix Gomes Araljo Montenegro

Visando organizar e facilitar a compreensdo do presente
estudo, este estd estruturado em cinco partes: Introducdo,
Fundamentacdo Teodrica, Metodologia, Analise dos Dados e
Consideragdes Finais. O estudo prop6s-se a analisar o nivel de
qualidade do processo de orcamentacdo das receitas publicas, de um
conjunto de municipios do estado do Rio Grande do Sul, no periodo
de 2001 a 20109.

Uma nova matriz administrativa foi estabelecida com o
avento da Lei de Responsabilidade Fiscal (LRF/2000) na gestdo
publica, especialmente no planejamento e no controle dos recursos
publicos. A partir de entdo as praticas administrativas ndo estdo so
presentes nos olhares dos legisladores e dos controles sociais, mas
também, dos Tribunais de Contas, que ganham em importancia neste
processo de controle.

Tem-se presente que a Lei de Responsabilidade Fiscal,
desafia e inquieta as administracdes publicas ao atentar os gestores
para o efetivo controle dos recursos financeiro sob sua gestdo, com
0 permanente acompanhamento da arrecadacdo das receitas e uma
atencéo especial ao planejamento. Portanto, o presente estudo busca
responder uma inquietacdo: qual é o nivel da qualidade no processo
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de previsdo de impostos municipais (IPTU, ISS) nos municipios da
Regido Funcional de Planejamento 7 (RF-7) do estado do Rio
Grande do Sul, para o periodo de 2001 a 2019?

E necessario que o orgamento publico esteja em consonancia
com as necessidades locais, quando o mesmo é elaborado e aplicado
da forma devida os resultados esperados pela sociedade sdo
atingidos. Partindo deste pressuposto, é visto a importancia para o
desenvolvimento local que os entes publicos busquem qualificar
seus processos de previsao orcamentéria.

Significa dizer que o or¢camento publico deve contar com um
planejamento eficiente e dindmico para apresentar os planos e
programas de trabalho. Ao consubstanciar os procedimentos
orcamentarios, para que se possa ter um planejamento confiavel, as
informacOes originarias da contabilidade deverdo ser bem
elaboradas, a fim de qualificar a previsdo orcamentaria.

Entende-se que o espacgo publico se constitui em categoria de
convergéncia, de varios processos, de distintas estruturas sociais,
que sdo reflexos da diversidade dos condicionantes econémicos,
sociais, culturais e ambientais, conferindo diferentes estagios de
desenvolvimento na organizac¢do dos municipios, 0 que passa ser um
desafio e a0 mesmo tempo um espaco de estudo extremamente
importante. Neste contexto o objetivo geral deste estudo é: Analisar
o nivel da qualidade, no processo de previsdo de impostos
municipais (IPTU, ISS) nos municipios da Regido Funcional de
Planejamento 7 (RF-7) do estado do Rio Grande do Sul, para o
periodo de 2001 a 2019, de acordo com a estratificacdo dos
municipios.

Por fim, esse estudo podera contribuir no estabelecimento de
uma maior compreensdo do processo da gestdo publica, em nivel
municipal. Ainda, constata-se a necessidade de pesquisas sobre a
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previsdo orgamentaria nos municipios, para identificar o nivel da
qualidade do processo de orgamentacgdo das receitas publicas.

FUNDAMENTACAO TEORICA

A metodologia para projecao das receitas orcamentarias é a
adocdo de procedimentos matematicos afim de estabelecer e prever
0 comportamento das receitas para um determinado periodo. Utiliza-
se da série histérica de arrecadacdo para se projetar a receita para
periodos futuros, para cada receita deve ser avaliado o modelo
matematico mais adequado para se efetuar esta projecéo.

A projecdo das receitas € fundamental na determinacédo das
despesas, pois é a base para a fixa¢do destas, uma das formas de
projetar a arrecadacdo das receitas orcamentérias € a utilizacao de
modelos incrementais na sua estimativa. De acordo com o MTO
(2015), a metodologia de previsdo de receitas tem por objetivo
assimilar o comportamento da arrecadacdo de determinada receita
em exercicios passados afim de projeta-la para o periodo
subsequente, com a utilizacdo de modelos matematicos e estatisticos.

A equacéo do modelo de projecéo da receita disposta no item
02.01.02.03 - Metodologia de Projecdo das Receitas Or¢camentarias
do Manual de Procedimentos de Receitas Publicas do Tesouro
Nacional, corrige os valores arrecadados pelos indices de preco,
quantidade e legislacdo, da seguinte forma: Projecdo = Base de
Célculo X (indice de preco) X (indice de quantidade) X (efeito
legislacdo).

Farias et al. (2015) colocam que:

as técnicas de previsdo de demanda derivam da
analise quantitativa baseada em séries temporais,
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sendo aplicada quando as informagdes do passado
estdo disponiveis e podem ser quantificadas em forma
de dados numéricos (FARIAS et al., 2015, p. 59).

Diversos estudos cientificos demonstram a importancia do
uso da andlise de séries temporais com o0 emprego de modelos
matematicos e estatisticos para proporcionar maior exatiddo na
previséo.

Zonatto e Hein (2013) verificaram através da analise de
clusters a eficacia da previsdo orcamentaria dos municipios do
estado do Rio Grande do Sul entre 2005 e 2009, baseado nas
diferencgas dos erros médios das previsdes das receitas concluiram
que grande parte dos municipios ndo teve previsdes eficazes para o
periodo estudado. J& Zonatto, Rodrigues Junior e Filho (2014),
verificaram que o modelo de previséo proposto pela Secretaria do
Orcamento Federal (SOF) que reproduz a metodologia de projecédo
das receitas orcamentarias do Manual de Procedimentos de Receitas
Publicas, que englobou os 10 maiores municipios em populacao do
estado do Rio Grande do Sul para o periodo de 1999 a 2010
apresentou erro médio das previsdes realizadas de 14,26%, enquanto
que, a partir da aplicagdo do modelo Koyck, este erro foi de apenas
6,13%.

Mais recentemente, o estudo de Farias, Santos, Graca e Silva
(2015), estimou a arrecadacgdo das receitas no municipio de Aracaju,
estado de Sergipe, utilizando trés técnicas derivativas de séries
temporais: Suavizacdo Exponencial Linear do Brown (SELB),
Suavizacdo Exponencial Biparamétrico do Holt (SEBH) e
Suavizacdo Exponencial Quadratica do Brown (SEQB), no periodo
compreendido entre 2000 e 2013. Os autores concluiram que o
modelo de Suavizacdo Exponencial Biparamétrico do Holt
apresentou menor erro de previsao.
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Por fim, estudo de Pamplona; Fiirs, Hein e Zonatto (2019),
analisa o desempenho do modelo Autorregressivos de Médias
Moveis (ARMA) na previsdo das receitas orcamentarias dos
municipios do estado do Parana, para o ano de 2013. “Os achados
apontam que o modelo ARMA, no geral apresentou melhor
desempenho na previsdo das receitas publicas com erro médio de
7,05% das 120 observacdes realizadas, obtendo desempenho
superior em 74 casos (61,67%), enquanto o modelo SOF foi melhor
em 46 oportunidades (38,33%)”, indicando desta forma que o
modelo ARMA apresentou melhor qualidade na previsédo das
receitas em comparacdo ao modelo SOF.

Todos o0s estudos anteriormente listados apresentam
metodologias matematicas e estatisticas diversas para a previsdo da
receita, porém tendem a uma similaridade quanto aos resultados
obtidos: (1) ineficiéncia na previsdo das receitas pelos entes e, (2)
dentre os modelos matematicos e estatisticos utilizados em grande
parte das amostras estudadas indicam que estes modelos apresentam
melhor qualidade na previsédo das receitas em comparacao ao modelo
SOF. Independente do modelo matematico utilizado para a previsao
das receitas, este deve ser adequadamente colocado em pratica e
adaptado a cada realidade, portanto analisar o nivel da qualidade no
processo de previsdo das receitas € imprescindivel para a
qualificacdo continua deste processo.

METODOLOGIA

A metodologia a seguir detalhada, espelhada no estudo de
Rocha (2008) cujos objetivos de estudo se assemelham, uma vez
que, a pesquisa deste autor buscou mensurar o nivel de eficiéncia no
processo de planejamento orgamentario das receitas de impostos
municipais, para o periodo compreendido entre 2001 e 2006, em 24
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municipios do estado do Rio Grande do Norte. No entanto, esta
pesquisa difere daquela de Rocha (2008), uma vez que, 0S
municipios aqui estudados séo da unidade federativa do Rio Grande
do Sul, e 0 nimero de observacdes analisadas é relevantemente
superior ao estudo citado, pois corresponde a 77 municipios para o
periodo de 2001 a 2019. Difere ainda dos demais estudos elencados
na fundamentagdo tedrica, quanto a metodologia utilizada para
alcancar aos objetivos.

A pesquisa buscou compreender o nivel de eficiéncia no
processo de planejamento orcamentario para a Regido Funcional de
Planejamento 7 (RF-7), do Rio Grande do Sul, do Imposto sobre
Propriedade Predial e Territorial Urbana (IPTU), e Imposto sobre
Servicos de Qualquer Natureza (ISS), alem destes elencados neste
estudo ha conforme o artigo n.° 156 da CF o Imposto sobre
Transmissdo de Bens Imoveis (ITBI), como imposto de competéncia
municipal. O espaco temporal foi escolhido de forma intencional
afim de abarcar apenas os exercicios financeiros compreendidos a
partir do advento da LRF.

O estudo abrange os 77 municipios pertencentes a Regido
Funcional de Planejamento 7 (RF-7), que coincide com a Regido
Intermediaria ljui (RIl), com uma populagdo estimada 787.221
habitantes (IBGE, 2017) - 6,95% da populacdo estimada para o
estado do Rio Grande do Sul (IBGE, 2017) -, retine os Coredes
Celeiro, Missoes, Fronteira Noroeste e Noroeste Colonial.

Os municipios foram organizados em dois grupos, seguindo
a classificacdo definida pela LRF: municipios com populacdo
superior a 50 mil habitantes (grupo A) e com populacéo inferior a 50
mil habitantes (grupo B) conforme estimativa populacional do
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) de 2017. O
grupo composto pelos municipios com mais de 50 mil habitantes
possui uma populacéo de 241.802 habitantes o que representa 2,14%
da populacdo total do estado do Rio Grande do Sul.
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Figura 1 — Regido Funcional de Planejamento 7 (RF-7)

Parsgem

Fonte: Rio Grande do Sul (2015).

O grupo de municipios com menos de 50 mil habitantes
possui uma populagdo estimada pelo IBGE (2017) de 545.419
habitantes o que representa 4,82% da populacdo estimada do estado
do Rio Grande do Sul. Essa diviséo foi feita com o intuito de reduzir
possiveis distorcdes na analise, determinadas pelo contingente
populacional, o que prejudicaria a evidenciagdo dos resultados.
Seguindo uma distin¢do que a propria LRF em seu Artigo n.° 63 traz,

=)




GESTAO DA QUALIDADE: AGENDAS CONTEMPORANEAS

ao tratar os entes com mais de 50 mil habitantes de forma mais
[13 2
dura”.

As consultas relativas a receita orcamentaria dos municipios,
contendo a previsdo e a arrecadacdo da receita sdo oriundas do
Sistema de Informacgdes para Auditoria e Prestacdo de Contas
(SIAPC) do Tribunal de Contas do Estado. Os dados do SIAPC nédo
foram revisados pelo TCE/RS, sendo assim, séo de responsabilidade
exclusiva de cada municipio.

Para analisar a eficiéncia no processo orcamentario das
receitas de IPTU e ISS dos municipios da Regido Funcional RF 7 do
Estado do Rio Grande do Sul, foram coletados, no periodo de 2001
a 2019, as seguintes informacgdes: IPTU, e ISS orcados pelos
municipios, também chamados de receita prevista; IPTU, e ISS
efetivamente arrecadados, também denominados executados.
Oportunizando a compreensdo do nivel da eficiéncia nos processos
orcamentarios dos municipios, para assim, estabelecer uma analise
entre o valor das receitas previstas e arrecadadas para cada exercicio.
Esse processo permite ser verificado pela férmula: Desvio = Receita
Executada (RE) — Receita Orcada (RO).

Com isto foi possivel calcular a Margem de Acerto (MA), ao
verificar os valores arrecadados e 0s previstos, esse indice facilita a
identificacdo da eficiéncia do planejamento orcamentario dos
municipios. Esse caminho conta com duas metodologias de célculo,
para atender um numero-indice com limite maximo de 100%: (a)
quando o valor orgado é menor do que o executado: Imposto Orgado
/ Imposto Executado X 100; e (b) quando o valor or¢ado é maior do
que o executado: Imposto Executado / Imposto X 100.

Para melhor compreensdo foi realizada a Analise de
Variancia (ANOVA), para identificar a existéncia de diferencas
significativas entre as margens media de acerto, nos dois grupos de
municipios. O p-valor responde ao nivel de significancia do teste que
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aponta a probabilidade de se cometer o erro. Consequentemente, o
nivel de confianga adotado ¢é de 95% (GUJARATI, 2000). O nivel
descritivo do teste (p-valor) é fornecido pela estatistica ANOVA. Os
calculos dos testes estatisticos foram feitos com a utilizacdo do
software SPSS - Statistical Package for the Social Sciences, versao
22.0 e os diagramas graficos com o software Excel 2016.

ANALISE DOS DADOS

O conjunto de dados empregados no estudo dizem respeito
as informacdes individualizadas de cada municipio pertencentes ao
grupo de impostos para o Imposto sobre Propriedade Predial e
Territorial Urbana (IPTU), e Imposto sobre Servicos de Qualquer
Natureza (ISS), uma vez que 0s municipios possuem competéncia
legal para instituir, prever e arrecadar 0s mesmos.

Andlise da Existéncia de Diferenca Estatistica entre o0s
Resultados dos Municipios parao IPTU

O percentual médio da margem de acerto média para a
Regido Funcional de Planejamento 7 (RF-7), para 0s municipios com
mais de 50 mil habitantes e com menos de 50 mil habitantes no
periodo de 2001 a 2019 ¢ evidenciado no Grafico 1.

A analise superficial do grafico 1 direciona para uma possivel
associacdo entre o tamanho do municipio e a margem média de
acerto observada no periodo, ou seja, a margem média de acerto
observada é maior nos municipios com mais de 50 mil habitantes.
No entanto, € necessario a certificacdo estatistica dessa diferenca,
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realizada pelo teste ANOVA, a estatistica F, bem como sua
probabilidade, podem ser vistos na Tabela 3.

Gréfico 1 — Média da margem de acerto percentual do IPTU
para 0s municipios da Regido Funcional de Planejamento 7 (RF-7)

89,00 87,87

88,00

87,00

86,00

85,00

84,00 83,28 83,45
83,00

82,00

81,00

80,00

Municipios commais  Municipios com menos Amostra Total
de 50 mil hab. de 50 mil hab.

Fonte: Elaboragdo prépria. Dados da pesquisa.

Tabela 3 — Analise de Variancia (ANOVA)
para os dados de margem de acertos do IPTU

Fonte da F
variacio SQ 9l MQ F Valor-P | . tico
Entre grupos 60,83 1,00 | 60,83 | 0,94 0,34 3,97
Dentro dos 4.859,79 | 75,00 | 64,80
grupos
Total 4.920,63 | 76,00

Fonte: Elaboracéo prépria. Dados da pesquisa.

O teste F, a um nivel de significancia de 5%, mostra
evidéncia empirica para aceitacdo da hipotese de igualdade entre os
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niveis de margem de acerto nos dois grupos de municipios,
analisados em conjunto. Ou seja, a um nivel de confianga de 95%,
ndo existe diferenga significativa na margem de acerto absoluta para
0 IPTU para os grupos de municipios com mais de 50 mil habitantes
e com menos de 50 mil habitantes.

Andlise de Cluster — Anélise da margem de acerto do IPTU
independente do tamanho do municipio

Sendo realizado o teste ANOVA analisado na secao anterior,
0 qual demonstrou que a margem de acerto média entre 0s
municipios classificados em mais de 50 mil habitantes e menos de
50 mil habitantes ndo sdo estatisticamente diferentes. Portanto
busca-se determinar, nesta etapa grupos mais homogéneos,
considerando as margens de acerto para todos 0s municipios
independente do seu tamanho - mensurado em nimero de habitantes.

Para tanto, utilizou-se da analise de cluster por k-médias, no
qual se agrupou os municipios em 7 clusters, conforme apresentado
na Tabela 4.

O grupo que apresenta o0 melhor centro de cluster - 93,47% -
€ 0 grupo 1 que é composto pelos municipios de Alecrim, Trés de
Maio, Caibaté, So Paulo das Missdes, Ajuricaba, Augusto Pestana,
Catuipe, Santo Augusto, e Trés Passos.

O grupo 2 apresenta 0 segundo melhor centro de cluster -
83,62% -, € formado por 27 municipios dentre os quais dois dos
municipios com mais de 50 mil habitantes: ljui, e Santa Rosa. Santo
Angelo, esta no cluster 3 que engloba no total 17 municipios e possui
um centro de Cluster de 83,62%.

O cluster com pior desempenho das margens de acerto
médias € o cluster 7, formado unicamente pelo municipio de Bozano,
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com média de 57,44%, um segundo agrupamento cujo cluster médio
é de 67,52% - cluster 6 - contempla os municipios de Senador
Salgado Filho, Entre-ljuis, Garruchos e Salvador das Missdes.

Tabela 4 — Associacéo do Cluster para a
margem de acerto absoluta para o IPTU

g‘ggzgz Municipio Agrupamento | Cluster Ml\(/élga
1 Séo Paulo das Missdes Grupo B 1 95,23
2 Augusto Pestana Grupo B 1 94,69
3 Alecrim Grupo B 1 93,98
4 Santo Augusto Grupo B 1 93,48
5 Catuipe Grupo B 1 93,47
6 Caibaté Grupo B 1 93,37
7 Ajuricaba Grupo B 1 92,78
8 Trés de Maio Grupo B 1 92,13
9 Trés Passos Grupo B 1 92,06
10 Horizontina Grupo B 2 91,20
11 Crissiumal Grupo B 2 91,03
12 Sete de Setembro Grupo B 2 91,02
13 Pejucara Grupo B 2 91,00
14 Panambi Grupo B 2 90,84
15 Santo Cristo Grupo B 2 90,32
16 S4o José do Inhacora Grupo B 2 90,29
17 Nova Ramada Grupo B 2 89,95
18 ljui Grupo A 2 89,79
19 Redentora Grupo B 2 89,54
20 Condor Grupo B 2 89,31
21 Cerro Largo Grupo B 2 89,29
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22 Guarani das MissGes Grupo B 2 89,16
23 Alegria Grupo B 2 89,03
24 Mato Queimado Grupo B 2 89,02
25 Santa Rosa Grupo A 2 88,92
26 Novo Machado Grupo B 2 88,82
27 Dr. Mauricio Cardoso Grupo B 2 88,60
28 Porto Vera Cruz Grupo B 2 88,59
29 Coronel Barros Grupo B 2 88,31
30 Tenente Portela Grupo B 2 87,64
31 Esperanca do Sul Grupo B 2 87,50
32 Campo Novo Grupo B 2 87,42
33 Girua Grupo B 2 87,34
34 Roque Gonzéles Grupo B 2 86,54
35 Céandido Godoi Grupo B 2 86,51
36 Braga Grupo B 2 86,42
37 Sao Miguel das Missdes Grupo B 3 86,26
38 Humaita Grupo B 3 86,10
39 Tiradentes do Sul Grupo B 3 85,20
40 Campina das MissGes Grupo B 3 84,97
41 Sede Nova Grupo B 3 84,94
42 Santo Angelo Grupo A 3 84,90
43 Chiapeta Grupo B 3 84,45
44 Dezesseis de Novembro Grupo B 3 83,93
45 Vista Galcha Grupo B 3 83,88
46 Nova Candelaria Grupo B 3 83,31
47 Boa Vista do Buricé Grupo B 3 83,11
48 Séo Luiz Gonzaga Grupo B 3 82,95
49 Joia Grupo B 3 82,40
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50 Porto Lucena Grupo B 3 82,40
51 Independéncia Grupo B 3 81,31
52 Porto Maua Grupo B 3 80,79
53 S&o Martinho Grupo B 3 80,64
54 Santo Antdnio das Missdes Grupo B 4 79,39
55 Bom Progresso Grupo B 4 78,75
56 Bossoroca Grupo B 4 78,57
57 Tuparendi Grupo B 4 78,28
58 Séo Pedro do Butia Grupo B 4 78,02
59 Coronel Bicaco Grupo B 4 77,37
60 Ubiretama Grupo B 4 77,29
61 Séo Valério do Sul Grupo B 4 76,90
62 Tucunduva Grupo B 4 76,11
63 Derrubadas Grupo B 4 75,95
64 Porto Xavier Grupo B 4 75,41
65 Vitoria das Missdes Grupo B 5 74,22
66 Rolador Grupo B 5 74,16
67 Pirap6 Grupo B 5 73,72
68 Barra do Guarita Grupo B 5 71,99
69 Inhacora Grupo B 5 71,86
70 Séo Nicolau Grupo B 5 71,67
71 Eugénio de Castro Grupo B 5 71,66
72 Miraguai Grupo B 5 71,07
73 Entre-ljuis Grupo B 6 68,62
74 Salvador das Missdes Grupo B 6 68,12
75 Sen. Salgado Filho Grupo B 6 67,39
76 Garruchos Grupo B 6 65,95
77 Bozano Grupo B 7 57,44

Fonte: Elaboracéo propria. Dados da pesquisa.
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O numero de casos para cada cluster e as respectivas margens
de acerto médias destes clusters podem ser visualizadas na Tabela 5,
abaixo identificada.

Tabela 5 — NUmero de casos e
centros de Clusters finais parao IPTU

Cluster Centros de Cluster Final NuUmero de Casos
1 93,47% 9
2 89,01% 27
3 83,62% 17
4 77,46% 11
5 72,54% 8
6 67,52% 4
7 57,44% 1
Valido 77
Ausente 0

Fonte: Elaboragédo propria. Dados da pesquisa.

Tabela 6 — Teste ANOVA para verificar se a
formacéo dos Cluster para o IPTU é satisfatoria

Fonte da
variacao

SQ gl MQ F Valor-P | F critico

Entre grupos | 236.134,67 1 236.134,67 | 6.852,03 0,00 3,90

Dentro dos

grupos 5.169,29 150 34,46

Total 241.303,96 151
Fonte: Elaboragéo propria. Dados da pesquisa.
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Na Tabela 6 visualiza-se o resultado do teste ANOVA, de
forma a indicar se a formacdo dos clusters realizada é significante,
isto é, se foram selecionados realmente 0s municipios com margens
de acerto homogéneos dentro de cada grupo.

De acordo com a Tabela 6, adotando um nivel de
significancia de 5%, verifica-se a formagdo dos sete clusters bem
definidos, pois o p-valor foi inferior a 0,05 - nivel de significancia
de 5% -. Percebe-se que ndo existe relacdo entre o tamanho dos
municipios e a sua qualidade no processo de previsdo da receita de
IPTU, pois dentro dos clusters de melhor desempenho - cluster 1 e
cluster 2 - no processo de or¢gamentacao da receita de IPTU existem
municipios representativos das duas classificacdes e com extratos
populacionais mais variados.

Anélise da existéncia de diferenca estatistica entre os resultados
dos municipios para o ISS

O percentual médio da margem de acerto média para a
Regido Funcional de Planejamento RF 7, para 0s municipios com
mais de 50 mil habitantes e com menos de 50 mil habitantes no
periodo de 2001 a 2019 para o ISS € evidenciado no Grafico 3. Da
mesma forma como visto na analise das méedias da margem de acerto
percentual para o IPTU, a analise superficial do gréfico 3 direciona
para uma possivel associacdo entre o tamanho do municipio e a
margem média de acerto observada no periodo, ou seja, a margem
média de acerto observada é maior nos municipios com mais de 50
mil habitantes.
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Gréfico 3 — Média da Margem de Acerto Percentual do ISS
para os Municipios da Regido Funcional de Planejamento 7 (RF-7)

90,00 8735
85,00
80,00
75,00 73,80 74,33

70,00

65,00
Municipios commais  Municipios com Amostra Total
de 50 mil hab. menos de 50 mil hab.

Fonte: Elaboragédo prépria. Dados da pesquisa.

No entanto, é necessario a certificagdo estatistica dessa
diferenca, realizada pelo teste ANOVA, a estatistica F, bem como
sua probabilidade, podem ser vistos na Tabela 7.

Tabela 7 — Anélise de Variancia (ANOVA)
para os dados de margem de acertos do ISS

Fonte da
variacgéo

SQ ol MQ F |Valor-P| F critico

Entre grupos | 529,59 1,00 529,59 7,23 0,01 3,97

Dentro dos

grupos 5.490,71 | 75,00 73,21

Total 6.020,30 | 76,00

Fonte: Elaboragéo prépria. Dados da pesquisa.
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O teste F, a um nivel de significancia de 5%, mostra
evidéncia empirica para aceitacdo da hipétese de igualdade entre os
niveis de margem de acerto nos dois grupos de municipios,
analisados em conjunto. Ou seja, a um nivel de confianca de 95%,
néo existe diferenca significativa na margem de acerto absoluta para
0 ISS para os grupos de municipios com mais de 50 mil habitantes e
com menos de 50 mil habitantes.

Anélise de Cluster — Andlise da margem de acerto do ISS
independente do tamanho do municipio

O teste ANOVA realizado na se¢éo anterior, confirmou que
a margem de acerto média entre os municipios classificados em mais
de 50 mil habitantes e menos de 50 mil habitantes para o ISS ndo séo
estatisticamente diferentes. Sendo assim, se faz necessario da mesma
forma que realizado na secdo anterior quando da analise do IPTU,
determinar, nesta etapa grupos mais homogéneos, considerando as
margens de acerto para todos os municipios independente do seu
tamanho — mensurado em nimero de habitantes -. Para tanto, utiliza-
se da analise de cluster por k-médias, no qual agrupou 0s municipios
em 7 clusters, conforme apresentado na Tabela 8.

Tabela 8 — Associacao do Cluster para a
margem de acerto absoluta para o ISS

dNeL'l(r:naeSroz Municipio Agrupamento | Cluster MA
1 Tuparendi Grupo B 1 92,41
2 Trés de Maio Grupo B 1 91,20
3 Girua Grupo B 1 89,46
4 ljui Grupo A 1 89,24
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5 Séo Luiz Gonzaga Grupo B 2 88,45
6 Santo Angelo Grupo A 2 87,19
7 Panambi Grupo B 2 86,43
8 Santa Rosa Grupo A 2 85,62
9 Alecrim Grupo B 2 85,48
10 Caibaté Grupo B 2 85,34
11 Boa Vista do Burica Grupo B 2 84,31
12 Campo Novo Grupo B 2 83,79
13 Crissiumal Grupo B 2 83,45
14 Trés Passos Grupo B 2 82,81
15 Santo Augusto Grupo B 2 82,71
16 Santo Cristo Grupo B 2 82,58
17 Humaita Grupo B 3 81,91
18 Catuipe Grupo B 3 81,78
19 Porto Xavier Grupo B 3 81,50
20 Senador Salgado Filho Grupo B 3 80,36
21 Campina das MissGes Grupo B 3 80,31
22 Sdo José do Inhacora Grupo B 3 80,20
23 Augusto Pestana Grupo B 3 79,83
24 Novo Machado Grupo B 3 79,64
25 Doutor Mauricio Cardoso Grupo B 3 79,45
26 Redentora Grupo B 3 79,41
27 Tenente Portela Grupo B 3 79,06
28 Sédo Paulo das Missdes Grupo B 3 79,01
29 Sao Martinho Grupo B 3 78,16
30 Ubiretama Grupo B 3 78,09
31 Chiapeta Grupo B 3 77,75
32 Pejucara Grupo B 3 77,29
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33 Cerro Largo Grupo B 76,45
34 Esperanca do Sul Grupo B 76,37
35 Nova Candelaria Grupo B 75,43
36 | Santo Antonio das Grupo B 4 75,24
MissOes
37 Miraguai Grupo B 4 74,32
38 Séo Pedro do Butia Grupo B 4 74,28
39 Tucunduva Grupo B 4 74,27
40 Coronel Bicaco Grupo B 4 73,99
41 Tiradentes do Sul Grupo B 4 73,92
42 Sete de Setembro Grupo B 4 73,29
43 Guarani das Missdes Grupo B 4 73,20
44 Horizontina Grupo B 4 72,99
45 Independéncia Grupo B 4 72,98
46 Porto Maua Grupo B 4 72,72
47 Séo Nicolau Grupo B 4 72,51
48 Condor Grupo B 5 71,54
49 Entre-ljuis Grupo B 5 71,42
50 Céandido Godoi Grupo B 5 70,80
51 Pirapé Grupo B 5 70,76
52 Porto Lucena Grupo B 5 70,32
53 Alegria Grupo B 5 70,22
54 Ajuricaba Grupo B 5 69,08
55 Porto Vera Cruz Grupo B 5 68,88
56 Braga Grupo B 5 68,56
57 Inhacora Grupo B 5 68,48
58 Garruchos Grupo B 5 68,27
59 Bossoroca Grupo B 5 67,89
60 Dezesseis de Novembro Grupo B 5 67,14
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61 Nova Ramada Grupo B 5 66,68
62 Vista Galicha Grupo B 5 66,66
63 Jéia Grupo B 6 65,63
64 Bozano Grupo B 6 65,46
65 Sao Miguel das Missdes Grupo B 6 64,45
66 Eugénio de Castro Grupo B 6 64,33
67 Derrubadas Grupo B 6 63,30
68 Salvador das Missdes Grupo B 6 62,22
69 Coronel Barros Grupo B 6 61,98
70 Bom Progresso Grupo B 6 61,58
71 Roque Gonzales Grupo B 7 60,65
72 Vitéria das MissGes Grupo B 7 59,97
73 Sédo Valério do Sul Grupo B 7 59,64
74 Sede Nova Grupo B 7 59,10
75 Barra do Guarita Grupo B 7 58,52
76 Rolador Grupo B 7 57,32
77 Mato Queimado Grupo B 7 56,16

Fonte: Elaboracéo propria. Dados da pesquisa.

O numero de casos para cada cluster e as respectivas margens
de acerto médias para o ISS podem ser visualizadas na Tabela 9.

O cluster de melhor centro final - 90,15% - ¢é o cluster 1 que
¢ formado pelos municipios de ljui, S80 Luiz Gonzaga, Girua,
Tuparendi e Trés de Maio, que obtiveram desempenho superior aos
demais municipios da Regido Funcional de Planejamento RF 7. O
cluster 2 possui o segundo melhor centro de cluster final - 84,52% -
este agrupamento é formado por 11 municipios: Trés Passos, Santo
Augusto, Crissiumal, Campo Novo, Panambi, Santo Angelo,
Caibaté, Santo Cristo, Santa Rosa, Boa Vista do Burica e Alecrim
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gue no extrato para a receita de ISS estdo no agrupamento de melhor
desempenho para a orgamentagéao.

Tabela 9 — Numero de casos
e centros de Clusters finais para o ISS

Cluster Centros de Cluster Final | Namero de Casos
1 90,15 5
2 84,52 11
3 79,61 16
4 74,13 15
5 69,11 15
6 63,62
7 58,77
Vélido 77
Ausente 0

Fonte: Elaboracéo propria. Dados da pesquisa.

O cluster com pior desempenho das margens de acerto
médias é o cluster 7, formado pelos municipios de Sede Nova, Sdo
Valério do Sul, Barra do Guarita, Vitoria das Missbes, Roque
Gonzales, Rolador e Mato Queimado. Na Tabela 10 visualiza-se o
resultado do teste ANOVA, de forma a indicar se a formacéo dos
clusters realizada é significante, isto é, se foram selecionados
realmente os municipios com margens de acerto homogéneos dentro
de cada grupo.

De acordo com a Tabela 10, adotando um nivel de
significancia de 5%, constata-se a formagéo dos sete clusters bem
definidos, porque o p-valor foi inferior a 0,05 - nivel de significancia
de 5% -. Percebe-se que ndo existe relacdo entre o tamanho dos
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municipios e a sua qualidade no processo de previsao da receita de
ISS, pois dentro dos clusters de melhor desempenho - cluster 2 e
cluster 1 - existem municipios representativos das duas
classificagdes - com mais de 50 mil habitantes e com menos de 50
mil habitantes - e com extratos populacionais dos mais variados.
Refletindo o cenério exposto quando da analise da margem média de
acerto para a receita de IPTU. Por fim, na secdo seguinte concluimos
0 presente estudo apresentando as consideracdes finais.

Tabela 10 — Teste ANOVA para verificar se
a formacéo dos Clusters para o ISS é satisfatoria

Fonte da ~
variaco SQ gl MQ F  |valor-P| Fcritico
Entre grupos 187.547,01 | 1,00 | 187.547,01 | 4.499,61 | 0,00 3,90
Dentro dos 6.335,47 | 152,00 41,68
grupos
Total 193.882,48 | 153,00

Fonte: Elaboragdo prépria. Dados da pesquisa.
CONSIDERACOES FINAIS

A estabilizacdo das contas publicas, que compde um dos
pilares sobre os quais se constituiu a Lei de Responsabilidade Fiscal
(LRF), demanda um planejamento coerente e acima de tudo realista,
procurando o ajustamento entre a previsao das receitas e a legitima
capacidade de arrecadacdo, uma vez que a receita publica baliza a
fixacdo da despesa publica. Perante o destaque que a LRF conferiu
ao controle da receita, especialmente, quanto a sua eficiente gestéo,
através de metodologias que prognostiquem com maior exatidao,
deste modo, o estudo verificou a eficiéncia do processo da
orcamentacdo das receitas de IPTU e ISS, em 77 municipios da
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Regido Funcional de Planejamento 7 (RF-7) do estado do Rio
Grande do Sul.

A qualidade observada no processo de previsdo das citadas
receitas pode ser examinada por meio da coleta dos valores or¢ados
e arrecadados pelos municipios do estudo. Assim, foram empregadas
na pesquisa as informagdes contidas no banco de dados do Tribunal
de Contas do estado do Rio Grande do Sul (TCE/RS), para cada um
dos 77 municipios, objetos de estudo. Os municipios foram
organizados em dois grupos, seguindo a classificacdo definida pela
LRF: municipios com populacéo superior a 50 mil habitantes e com
populacdo inferior a 50 mil habitantes, conforme estimativa
populacional do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE) de 2017, permitindo o célculo da Margem de Acerto (MA).

O estudo buscou também verificar, através do teste de
Analise de Variancia (ANOVA), se existe diferenca estatistica nas
margens de acerto médias entre os dois grupos de municipios e, por
fim buscou-se agrupar através da analise de cluster, os municipios
com margens de acerto parecidas para as receitas de IPTU e ISS,
independente da sua classificagdo como municipio com mais de 50
mil habitantes ou com menos de 50 mil habitantes. O resultado da
anélise da margem de acerto por grupo de municipios, indica que 0s
municipios com mais de 50 mil habitantes, formado pelos
municipios de ljui, Santa Rosa e Santo Angelo, apresentaram os
melhores indices, ou seja, apresentaram maior eficiéncia no processo
de orcamentacéo da receita para IPTU e ISS.

Em uma analise superficial direciona-se para uma possivel
associacao entre o tamanho do municipio e a margem média de
acerto observada no periodo, ou seja, a margem média de acerto
observada é maior nos municipios com mais de 50 mil habitantes.
No entanto, foi necessario a certificacdo estatistica dessa diferencga,
realizada pelo teste ANOVA. O teste F, a um nivel de significancia
de 5%, mostra evidéncia empirica para aceitacdo da hipotese de
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igualdade entre os niveis de margem de acerto nos dois grupos de
municipios, analisados em conjunto. Ou seja, a um nivel de
confianca de 95%, néo existe diferenca significativa na margem de
acerto absoluta para o IPTU e ISS para os grupos de municipios com
mais de 50 mil habitantes e com menos de 50 mil habitantes.

Na busca de determinar, grupos mais homogéneos,
considerando as margens de acerto para todos 0s municipios
independente do seu tamanho - mensurado em nimero de habitantes
-. Para tanto, utilizou-se da analise de cluster por k-médias, no qual
agrupou os municipios em 7 clusters. O resultado do teste ANOVA,
para a formacdo dos clusters realizada € significante, isto €, foram
selecionados realmente 0s municipios com margens de acerto
homogéneos dentro de cada grupo. Adotando um nivel de
significancia de 5%, verifica-se a formacdo dos 7 clusters bem
definidos, pois o p-valor foi inferior a 0,05 - nivel de significAncia
de 5% -. Percebe-se que ndo existe relacdo entre o tamanho dos
municipios e a sua qualidade no processo de previsao da receita, pois
dentro dos clusters de melhor desempenho no processo de
orcamentacdo das receitas de IPTU e ISS existem municipios
representativos das duas classificagoes.

A media da margem de acerto média para o IPTU para 0s
municipios com mais de 50 mil habitantes perfaz 87,87%, frente
83,28% da media da margem de acerto para 0 agrupamento de
municipios com menos de 50 mil habitantes, a média da margem de
acerto do IPTU para a totalidade da amostra percebida é de 83,45%.
Por fim a média da margem de acerto média do ISS para observada
nos municipios com mais de 50 mil habitantes totaliza 87,35%,
frente 73,80% da média da margem de acerto para o agrupamento de
municipios com menos de 50 mil habitantes, a média da margem de
acerto para o ISS para a totalidade da amostra percebida é de
74,33%.
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Vale citar que o0s impostos municipais estudados sdo
impostos urbanos, consequéncia da estrutura tributaria, possuindo
menor peso orcamentario para 0s municipios do grupo de municipios
com menos de 50 mil habitantes e consequentemente para a geragao
de desenvolvimento, cuja base econdmica é em sua maioria agricola,
predomina assim a dependéncia para estes dos recursos do Fundo de
Participacdo dos Municipios (FPM). J& para 0s municipios com mais
de 50 mil habitantes a dependéncia € maior em relacdo ao Imposto
sobre Circulacdo de Mercadorias e Servigos (ICMS).

Acolhendo como premissa o conceito de Scarpin e Slomski
(2005) apud Rocha (2008) de que nédo existem razbes para a
elaboracdo de pecas orcamentarias ndo executaveis em pelo menos
90% daquilo que fora previsto, constata-se o baixo nivel de
eficiéncia no processo de previsdo da receita de IPTU e ISS para
aproximadamente a totalidade dos municipios da amostra.
Sinalizando desta forma para a ineficiéncia no processo de
orcamentacdo da receita, o que pode ocasionar um desempenho
negativo da gestdo, por falta de racionabilidade no estabelecimento
das prioridades, de objetivos e das metas de resultado.

Posto isto, surgem diferentes implicacbes para a sociedade,
entre as quais podemos trazer no caso de a receita ser superestimada
(1) o ndo atendimento do programa de governo esperado pela
sociedade; (2) o desequilibrio das contas publicas e; (3) a assungédo
de compromisso sem os devidos recursos para honrar com as
obrigagdes. E no caso de a receita ser subestimada ocasiona (4) a
baixa qualidade dos servicos ofertados a sociedade. Este
descompasso identificado na orcamentacéo das receitas neste estudo,
reflete irrestritamente na realizacdo das despesas, sendo uma das
causadoras para uma gestéo ineficiente.

Por fim, o problema do estudo foi respondido, diante da
constatacao do baixo nivel de eficiéncia no processo de previsdo das
de impostos municipais (IPTU e ISS) da grande maioria dos



GESTAO DA QUALIDADE: AGENDAS CONTEMPORANEAS

municipios da Regido Funcional de Planejamento 7 (RF-7) do estado
do Rio Grande do Sul, para o periodo de 2001 a 2019. Como
perspectiva para futuros estudos, sugere-se discutir metodologias
para a previsao das receitas, com a finalidade de impetrar previsoes
mais acuradas nas propostas orcamentarias, almeja-se que o saldo
deste estudo alavanque a importancia da referida discussdo no meio
académico.
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E na esteira das propostas de reforma do Estado, fendmeno
verificado em diversos paises, sob influéncias de instituicdes
financeiras internacionais, especialmente do Banco Mundial
(BRAVO, ANDREAZZI; MENEZES, 2013), que novos
mecanismos de gestdo privada passam a se inserir no SUS,
adentrando o espago que anteriormente era exclusivamente publico.
Sob o discurso neoliberal de um Estado burocratizado, agigantado e
incapaz de atender as demandas dos cidaddos, afirmava-se que a
maquina publica deveria ser enxuta para o alcance de maiores niveis
de eficiéncia e superacéo da crise fiscal daquele periodo (BRESSER-
PEREIRA, 1997).

A contrarreforma do Estado foi promovida sob a lideranca de
Bresser-Pereira, no primeiro governo FHC, em 1995. Buscando
promover a reforma, foi implantada a Administracdo Publica
Gerencial, baseada em um pretenso aumento da eficiéncia que
estaria associado a transferéncia de tarefas com foco em resultados
e descentralizacdo das atividades (BRASIL, 1995). Nessa seara, 0
Estado trouxe para perto de si, entidades que comegaram a executar
acdes e servicos em seu nome, chamadas de entidades paraestatais;
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dentre essas, destacam-se as Organizagdes da Sociedade Civil (OSC)
que compbem o terceiro setor: OrganizagGes Sociais (OS),
Organizacdes da Sociedade Civil de Interesse Publico (OSCIP),
Organizagdes ndo-governamentais (ONG), entidades filantropicas e
cooperativas.

Verifica-se na literatura, escassez de estudos envolvendo a
analise das OSC abordando a atencdo bésica. O Programa de
Melhoria e Acesso da Qualidade da Atencdo Béasica (PMAQ-AB),
instituido pelo Ministério da Saude, em 2011, na rede publica no
Brasil, oferece condicdes para avaliagbes mais abrangentes e em
profundidade da Atengdo Primaria a Salde (BRASIL, 2013). As
equipes que aderiram ao processo de certificacdo pelo PMAQ foram
visitadas, avaliadas e certificadas em processo envolvendo
universidades e o Ministério da Salde.

Nesse processo de certificacdo das equipes, tanto dados
relativos a qualidade do cuidado quanto aos distintos agentes
contratantes existentes na atencao primaria a satde no Brasil, foram
coletados. Assim, o PMAQ representa uma oportunidade de
investigar essas novas modalidades de prestacdo de servigos
publicos de saude por entidades privadas na atencédo bésica. Diante
0 exposto, este estudo tem como objetivo verificar a existéncia de
associacdo entre os diferentes tipos de agentes contratantes atuantes
na atencdo primaria a satide no Brasil e a qualidade do cuidado
ofertado.

Trata-se de estudo transversal, com abordagem descritiva e
inferencial. A andlise realizada utilizou os bancos de dados do
PMAQ-AB, estruturados pelo Ministério da Saude. Os dados
utilizados vieram do Mddulo Eletrénico da avaliagdo externa e da
avaliacdo externa/autoavaliagdo/indicadores, coletados durante o 2°
ciclo do PMAQ entre 2013 e 2014.
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O banco do Madulo eletrénico foi respondido pelos gestores
municipais. Este banco contém os doze tipos de agentes contratantes
estabelecidos atuantes na Atencdo Bésica brasileira. Para a analise,
como publico foram consideradas as categorias: administracao
direta, consorcio intermunicipal de direito puablico, consércio
intermunicipal de direito privado, fundacdo publica de direito
publico e fundacédo publica de direito privado. Como modalidade de
agentes contratantes privados, consideraram-se as categorias: OS,
OSCIP, entidade filantrépica, ONG, empresa e cooperativa.

O banco da avaliagdo externa/autoavaliacdo/indicadores do
PMAQ contém as notas obtidas na avaliacdo externa e na analise dos
indicadores de cada equipe.

Foram analisados 4469 municipios, correspondendo a 80,2%
dos municipios brasileiros. A municipalizago foi obtida a partir da
média das notas finais de cada equipe daquele municipio. A partir
disso, as médias obtidas foram classificadas em trés categorias:
Baixa - de 0 a 49,99; Média - de 50 a 69,99 e Alta - igual ou maior
que 70. Além disso, foi categorizado, ainda, 0 agente contratante do
profissional (publico ou privado), por municipio, obtidos do banco
do modulo eletrénico.

Assim, na andlise descritiva foram obtidas as seguintes
categorias: 0 - 100% publico (municipios em que todos os
profissionais sdo gerenciados por agentes contratantes publicos); 1 -
de 75,00% a 99,99% publico (municipios que tém de 75 a 99,99%
de profissionais gerenciados por agentes contratantes pablicos); 2 -
de 50,00% a 74,99% publico (os municipios possuem 50 a 74,99%
de seus profissionais gerenciados por agentes contratantes pablicos);
3 - de 0,01% a 49,99% publico (municipios que tém 0,01 a 49,99%
de agentes contratantes puablicos) e 4 - 100,00% privados
(municipios em que todos os profissionais sdo gerenciados por
agentes contratantes privados).



GESTAO DA QUALIDADE: AGENDAS CONTEMPORANEAS

Na andlise inferencial foi realizada associacdo entre a
variavel dependente (nota da avaliacdo
externa/autoavaliacdo/indicadores dicotomizada em Baixa e
Média/Alta) e a independente (categorias de agentes contratantes),
utilizando-se a regressao logistica binaria. Na regressao logistica, as
categorias (Média) - de 50 a 69,99 e (Alta) - igual ou maior que 70
foram agrupadas. Além disso, trabalhou-se apenas com as categorias
0 e 4 - municipios gerenciados 100% por agentes contratantes
publicos e municipios gerenciados 100% por agentes contratantes
privados, respectivamente.

Adotou-se como categoria de referéncia da variavel
dependente a categoria Baixa da avaliacdo
externa/autoavaliagdo/indicadores e a categoria (0) - 100% publico
como categoria de referéncia da variavel independente. Além disso,
os dados foram ajustados pelos estratos do PMAQ. Como medida de
associacao foi utilizado o Odds Ratio (OR) e o nivel de significancia
de 0,05. As anédlises foram desenvolvidas nos programas Excel,
versdo WPS Office 10.2.0.5978 e Statistical Package for Social
Science (SPSS), versao IBM SPSS Statistics 20 20.0.0.0.

A prdxima secdo trata de apresentar os resultados obtidos. Na
sequéncia é feita uma discussdo relacionando os achados deste
estudo com a literatura nacional e internacional no entorno dessa
temaética.

RESULTADOS

Foram analisados 4469 municipios, correspondendo a 80,2%
dos municipios brasileiros. Constatou-se, conforme a Tabela 1, que
a maioria dos municipios esta vinculada a agentes contratantes
publicos no Brasil (83,53%), variando de forma desigual de acordo
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com os estratos socioecondmicos definidos pelo PMAQ?. O estrato
5 é 0 que comporta 0 maior numero de agentes contratantes pablicos
(85,11%), enquanto o estrato 6 comporta 0 menor nimero (76,80%).

Tabela 1 - Distribuicdo de municipios com agentes
contratantes publicos e privados por estratos do PMAQ
PERCENTUAL DE AGENTES CONTRATANTES PUBLICOS

De75a De 50 a 0,01 a
99,99% 74,99% 49,99%
piiblico publico publico

n o n Yo n Yo n % n % n %
1394 (84,74 | 177 | 10,76| 40 | 243 | 15 | 091 19 | 1,16 | 1645 | 100
737 | 82,44 92 |1029| 35 | 391 17 | 1,90 | 13 | 1,45 | 894 | 100
83421 61 [10,12] 21 | 348 | 10 | 1,66 | 8 1,33 | 603 100
740 [ 82,87 97 |1086]| 35 . 3920 11 | 1,23 10 | 1,12 | 893 | 100
5 1263|8511 25 | 8,09 | 12 .3,88 71227 2 | 065|309 | 100
6 96 (76,80 19 |1520| 6 | 480 1 0,80 | 3 2,40 | 125 100
Total 3733|8353 | 471 [ 1054 | 149 | 333 | 61 | 1,36 | 55 | 1,23 [ 4469 | 100

100% Total
privado

100%
publico

Estrato

NN e (2]
L
=
e}

Fonte: Elaboragdo prépria. Base de dados: Brasil (2014).

2 Estratos socioecondmicos dos municipios foram criados no dmbito do PMAQ, com o
intuito de assegurar maior equidade na comparagao das equipes no processo de certificagéo.
Séo definidos 6 estratos a partir do porte do municipio e de cinco indicadores: 1. Produto
Interno Bruto (PIB) (per capita), 2. Percentual da populacdo com plano de salde, 3.
Percentual da populagdo com bolsa familia, 4. Percentual da populagdo em extrema pobreza
e 5. Densidade demogréfica. O estrato 1 corresponde aos municipios com pontuagdo menor
que 4,82 e populagdo de até10 mil habitantes; o estrato 2, municipios com pontuagédo menor
que 4,82 e populagdo de até 20 mil habitantes; o estrato 3, municipios com pontuacédo
menor que 4,82 e populacéo de até 50 mil habitantes; o estrato 4, municipios com pontuacéo
entre 4,82 e 5,4 e populagdo de até100 mil habitantes e municipios com pontuagédo menor
que 4,82 e populagdo entre 50 e 100 mil habitantes; o estrato 5, municipios com pontuagéo
entre 5,4 e 5,85 e populagdo de até 500 mil habitantes e municipios com pontuagdo menor
que 5,4 e populagdo entre 100 e 500 mil habitantes e, por fim, o estrato 6, municipios com
populacgdo acima de 500 mil habitantes ou com pontuagdo igual ou superior a 5,85.
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Observa-se, dessa forma, que o estrato 6 concentra 0s
maiores numeros de agentes contratantes privados (23,20%);
mostrando que a maioria dos agentes contratantes privados estdo
concentrados em municipios grandes que possuem os melhores
indicadores socioecondmicos e que Sa0 mistos, ou Seja, possuem
tanto agentes contratantes publicos quanto agentes contratantes
privados.

Tabela 2 - Distribuicdo de municipios com agentes
contratantes publicos e privados por regido geografica

PERCENTUAL DE VINCULOS PUBLICOS
108% De75a | DeS0a | 0,01a 108% Total
iblic: 99.99% | 7499% | 49.99% | o
publico piiblico | piblico | piiblico | P™V3%°
n %o n Y n Yo n Yo n % n Yo
Norte | 204 (83,76| 41 [11,68] 7 |1,99 4 |1,14] 5 |142| 351 | 100
Nordeste| 1226 |84,32| 143 [ 9,83 | 46 [3,16| 25 |1,72| 14 | 0,96 | 1454 | 100
Regido | Sudeste | 1093 |82,55| 152 [11.48| 48 [3,63| 16 [1,21| 15 | 1,13 | 1324 | 100
geografica | o1 784 [83,76] 90 [ 9.62 | 37 [3.95] 11 [1,18] 14 | 1.50 | 936 | 100
Centro- | 3¢ 18317 45 (11,04 11 [272] 5 [1.24] 7 | 1,73 | 404 | 100
Oeste
Total 3733 |83,53| 471 [10,54| 149 3,33 | 61 |1,36| 55 | 1,23 | 4469 | 100

Fonte: Elaboracéo prépria. Base de dados: Brasil (2014).

Quando a distribuicdo de agentes contratantes publicos e
privados € analisada por regides geograficas (Tabela 2), verifica-se
que a regido sudeste é a que possui menos municipios gerenciados
exclusivamente pela administracdo publica direta e indireta. Tais
resultados estdo em conformidade com a Tabela 1, que mostrou que
a maioria dos agentes contratantes privados estdo localizados nos
municipios mais populosos e com maior dinamismo econdmico.
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Nessa regido, 17,45% dos municipios possuem alguma modalidade
de gestdo privada.

Observa-se, no entanto, que as diferencas no que se refere ao
quantitativo de municipios gerenciados por modalidades publicas e
privadas, entre regides geograficas, sdo pequenas. A diferenca entre
0 Sudeste, regido com mais modalidades privadas, e o Nordeste,
regido com mais modalidades publicas é de apenas 1,77%.

Na Tabela 3, é mostrada a distribuicdo das categorias da
média da nota final municipalizada por estratos do PMAQ. E
possivel perceber que na categoria “Baixa” ha um predominio de
municipios no estrato 3, 2 e 1, respectivamente. J4 na categoria
“Média” predominam municipios no estrato 5, seguidos pelos
municipios nos estratos 6 e 4, respectivamente. Por fim, na categoria
“Alta”, destacam-Se 0S municipios nos estratos 6, concentrando os
maiores valores da categoria, seguido dos estratos 4 e 1,
respectivamente.

Tabela 3 - Distribuicdo da média da nota
final municipalizada por estratos do PMAQ

CATEGORIAS DA MEDIA DA Total
NOTA FINAL MUNICIPALIZADA
Baixa Média Alta

n Yo n Yo n Yo n Yo

1 680 36,50 1098 58,94 85 4,56 1863 100

2 472 46,59 534 52,71 7 0,69 1013 100

3 329 48,31 345 50,66 7 1,03 681 100

Estrato | T T

4 325 32,53 606 60,66 68 6,81 999 100

5 106 30,55 226 65,13 15 4,32 347 100

6 39 28,26 87 63,04 12 8,70 138 100

Total 1951 38,70 2896 57,45 194 3,85 5041 100

Fonte: Elaborag&o propria. Base de dados: Brasil (2014).
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E importante observar que em nenhuma das categorias da
avaliacdo externa/autoavaliacdo/indicadores (Baixa, Média e Alta) o
estrato 1, ou seja, aquele que concentra 0s menores municipios e com
0 menor dinamismo econdmico ficou na ultima posi¢cdo, com 0s
piores indices. Por outro lado, fica evidente que as notas da avaliacdo
externa/autoavaliacao/indicadores mais baixas estdo concentradas
nos estratos 3, 2 e 1, respectivamente; enquanto que as notas médias
e altas s@o predominantes nos estratos 5, 6 e 4, respectivamente, ou
seja, 0s municipios com melhor avaliagdo (Média e Alta) estdo
reunidos nos estratos mais elevados e os municipios localizados nos
estratos mais baixos concentram as piores notas obtidas no processo
de avaliagéo externa/autoavaliagdo/indicadores, da certificagdo pelo
PMAQ.

Quando cruzados os dados referentes a distribuicdo de
municipios brasileiros gerenciados por agentes contratantes publicos
e privados com as medias das notas da avaliagdo
externa/autoavaliagdo/indicadores do PMAQ (Tabela 4), verifica-se
gue os municipios mistos que tem de 0,01 a 49,99% de agentes
contratantes puablicos concentram as notas mais baixas em
comparacdo as demais categorias de agentes contratantes (40,98%),
em contrapartida a categoria “De 50 a 74,99% publico” ¢ a que
possui 0s niveis mais elevados dos municipios com nota média
(65,77%). Por fim, os municipios que sdo gerenciados 100% por
agentes contratantes privados aglutinam as notas mais altas (7,27%).

Observa-se, ainda, quando comparadas as categorias de
agentes contratantes, que em todas predominam notas médias, ou
seja, de forma geral tanto 0s municipios sob gerenciamento publico
guanto privado, parcial ou total, aglutinam mais notas classificadas
como médias.
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Tabela 4 - Percentual de agentes contratantes publicos e
privados pela média da nota final da certificacio categorizada
CATEGORIAS DE AGENTES CONTRATANTES

De75a De 50 a 0,01 a Total
0, E) L
',";Jl./" 99.99% | 74,99% | 49,99% 100 ’;’
publico piiblico | publico piiblico | PTVade
n %o n % n % n % n %o n %
Baixa | 1347 | 36,08 | 174 | 36.94 | 46 |30.87| 25 4098 | 19 |34.55| 1611 36,05
Notageral |\ 19235] 5087|275 | 58,39 | 98 [65.77| 36 [59,02| 32 | 5818|2676 | 59.88
categorizada
Alta | 151 | 405 | 22 | 467 | 5 | 336 | 0 000 | 4 | 727|182 | 407
Total 3733 [100,00{ 471 [100,00| 149 100,00 61 |100,00/ 55 (100,00 4469 | 100,00

Fonte: Elaboragdo prépria. Base de dados: Brasil (2014).

Ao analisar a associacdo entre a modalidade de contratacédo
dos municipios brasileiros (agentes contratantes 100% publicos e
100% privados) na atencdo bésica e a nota da avaliacdo
externa/autoavaliacdo/indicadores municipalizada e ajustada pelos
estratos do PMAQ, verificou-se que ndo houve associagdo entre a
modalidade de contratacdo e a nota municipalizada obtida no
processo de avaliacdo externa/autoavaliacédo/indicadores (Tabela 5).

Tabela 5 - Regressao logistica binaria entre agentes
contratantes publicos e privados e nota do municipio

B p OR Intervalo de Confian¢a 95%

100% Pablico - - 1
AGENTE
CONTRATANTE

100% Privado 0,089 0,758 1,093 0,621-1,925

Nota: Modelo Ajustado por Estrato; R2: 0,027. OR: Odds Ratio. Categoria de Referéncia: Nota de

referéncia Baixa.
Fonte: Elaboragdo prépria. Base de dados: Brasil (2014).
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Observa-se que embora o Odds Ratio tenha sido 1,093 (0,621
- 1,925), o valor de p foi maior que 0,05. Assim, verifica-se que a
obtencdo de notas mais altas no processo de avaliacdo
externa/autoavaliagdo/indicadores ndo estd associada a modalidade
do agente contratante, se publico ou privado, quando os dados sdo
municipalizados.

DISCUSSAO

As novas modalidades de gestdo inseridas no sistema publico
de salde brasileiro foram se estruturando e ocupando cada vez mais
espacos que antes da contrarreforma do Estado eram exclusivos do
poder publico. Inicialmente, as OSC eram mais frequentes no &mbito
hospitalar, porém aos poucos foram crescendo e se fortalecendo sob
a égide do Estado, alcancando também a Atencdo Priméria & Saude
brasileira.

Estas se configuraram como novos arranjos juridicos na
gestdo de servicos de saude, a partir do discurso de técnicas
gerenciais mais modernas e eficientes quando comparadas aos
servicos prestados pela administracdo puablica direta e indireta.
Trata-se na realidade de pessoas juridicas de direito privado que
ameacam o Sistema Unico de Sadde (SUS) na medida em que se
apropriam deste e a0 mesmo tempo competem com 0S Servicos
administrados diretamente pela administragdo publica, gozando de
diversas vantagens - como, por exemplo, maior autonomia e
liberdade de execucdo financeira dentro do contrato assinado - que
sdo usadas para defender uma aparente maior eficiéncia (SOARES
et al., 2016).

Os resultados encontrados neste estudo evidenciam
elementos importantes sobre o processo de gestdo de servigos de
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salde, no tocante ao mix publico-privado na atencdo primaria a
salde brasileira. Santos e colaboradores (2013) em seu estudo
observaram que a regido Sudeste, a mais desenvolvida entre as
regibes brasileiras, se destacou por apresentar o maior percentual de
privado ndo lucrativo como agente contratante das equipes de salde
da familia, atingindo o percentual de aproximadamente 24%. Além
desse estudo, Girardi e Carvalho (2003) verificaram que os agentes
terceirizados contratados pelo poder publico para a gestdo dos
servigos sao mais utilizados nas regides mais desenvolvidas do pais.
Esses estudos corroboram com os achados nesta pesquisa que
observou um maior nimero de contratacdes de agentes privados no
estrato 6, caracterizado por concentrar 0s municipios maiores e com
melhores indicadores socioecondmicos.

No que se refere a distribuicdo das notas da avaliacdo
externa/autoavaliagdo/indicadores pelos estratos, verificou-se que o
estrato 6 agrupa o conjunto de municipios com as melhores notas,
enguanto os estratos 1, 2 e 3, correspondentes aos municipios
menores e com indicadores socioecondmicos mais frageis,
concentraram as notas mais baixas.

Os resultados apontados vdo ao encontro daqueles
encontrados por d’Orsi e colaboradores (2014). As autoras, ao
analisarem desigualdades sociais e satisfacdo das mulheres com o
atendimento ao parto no Brasil, verificaram que o atendimento na
Regido Sudeste ou Sul foi fator significativamente associado a
percepcao de menor tempo de espera no atendimento, tratamento
com mais respeito por parte dos profissionais de salde, mais
privacidade nos exames e no parto, maior clareza nas explicacoes e
maior possibilidade de fazer perguntas.

Quando  comparadas as notas da  avaliagdo
externa/autoavaliacdo/indicadores com as categorias de agentes
contratantes publicos e privados, foi possivel verificar que ndo houve
diferencas entre as categorias da nota da avaliagcdo
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externa/autoavaliagdo/indicadores (baixa, média e alta) e o tipo de
agente contratante. Observou-se que em todas as categorias de
contratacdo tanto de municipios sob gerenciamento pablico quanto
privado, predominaram notas classificadas como médias, com
discreta variacdo de notas altas.

Tal resultado sugere que a qualidade do cuidado ofertado na
atencdo primaria ndo esta atrelada ao tipo de gestdo dos servigos, se
publico ou privado, quando avaliada sob a Otica da avaliacdo
externa/autoavaliagdo/indicadores geral ao nivel de municipio. Essa
evidéncia é ainda fortalecida a partir da analise de regresséo logistica
binéria que evidenciou ndo haver associacdo entre nota da avaliacdo
externa/autoavaliacdo/indicadores e diferentes tipos de agentes
contratantes. Acredita-se que a aglutinacdo de notas de municipios
muito grandes como é o caso de S&o Paulo e Rio de Janeiro e que
concentram grande parte das OSC atuantes na area da satde podem
ter contribuido para a auséncia de significancia estatistica nas
analises por municipios.

Corroboram com os achados deste estudo as pesquisas
desenvolvidas por Volpado et al. (2016) e Machado et al. (2016).
Volpato e colaboradores ao avaliar a qualidade do acesso nos
servicos de atencdo basica, constataram que as Unidades de Salde
da Familia, apesar de terem maior autonomia administrativa e
financeira, ndo obtiveram melhores resultados no acesso. Machado
e colaboradores ao avaliarem associacdo entre mortalidade
hospitalar e natureza juridica do hospital, verificaram que o efeito da
natureza juridica do hospital sobre a mortalidade hospitalar ajustada
ndo apresentou significancia estatistica.

Na literatura, sdo encontrados estudos mostrando uma maior
eficiéncia de OSC na gestdo de servicos de salde em comparacdo a
administracdo publica direta e indireta, tais estudos se concentram
no @mbito hospitalar. Nessas pesquisas, verifica-se que 0s aspectos
positivos das OSC estdo relacionados as areas gerenciais, a
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agendamento, a marcacao de consultas, ao tempo de espera, a op¢do
de escolher o médico, ao maior nimero de procedimentos e menores
taxas de mortalidade (BARBOSA; ELIAS, 2010; COSTA;
RIBEIRO, 2005; DUTRA; LUZ, 2009; ANDRE; CIAMPONE;
SANTELLE, 2013; FERREIRA JUNIOR, 2003; TIBERIO;
SOUZA; SARTI, 2010; WORLD BANK, 2006).

Entretanto, diversos estudos e auditorias dos Tribunais de
contas tém evidenciado irregularidades envolvendo a execucao de
servigcos de saude por agentes contratantes privados. Tais estudos
evidenciaram inimeros problemas, principalmente, no que tange ao
descumprimento de metas e indicadores e a regulacdo, sobre a qual
a falta de fiscalizacdo pelo poder publico é recorrente (SOARES et
al., 2016; ALBUQUERQUE; MORAIS; LIMA, 2015; BARBOSA
et al., 2015; BRASIL, 2016; BRASIL, 2018; CONTREIRAS;
MATTA, 2015; COSTA; SILVA et al., 2016).

As reformas ocorridas no Brasil também se desenvolveram
em outros paises, espalhados pelo mundo. Apos a Segunda Guerra
Mundial, verificou-se a aceleracdo do desenvolvimento tecnoldgico,
desencadeado pela associacdo entre conhecimento cientifico e
producéo industrial, a partir do qual o sistema econdémico mundial
passou por uma profunda transformacdo, tornando-se mais integrado
e competitivo (ANDREAZZI; BRAVO, 2014). Tal mudanga na
ordem mundial, associada as quedas no preco do petréleo ao longo
da década de 1970 levaram os Estados a crises em seu interior. Nos
anos seguintes, os principais bancos internacionais defenderam que
os Estados deveriam ser reformados para que fossem capazes de
superar as profundas instabilidades do periodo (ANDREAZZI,
BRAVO, 2014).

Nos paises pioneiros da contrarreforma, como EUA, Reino
Unido e Nova Zelandia cada um apresentou suas singularidades. Nos
EUA adotaram-se os principios da Total Quality Management —
TQM (Gestédo de Qualidade Total) posteriormente adaptada a outras
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realidades; no Reino Unido as autoridades administrativas definiram
politicas gerais e criaram as agéncias para alocacao dos servicos e na
Nova Zelandia houve privatizacbes intensas e submissdo da
Administracdo Puablica a concorréncia de mercado (MATIAS-
PEREIRA, 2009; POLLITTI; BOUCKAERT, 2002).

Na saude, destaca-se a reforma inglesa implantada no inicio
da década de 90, sob a premissa da ineficiéncia do setor publico.
Inicialmente a reforma objetivava alterar os mecanismos de
financiamento do sistema de salde inglés - NHS (National Health
Service) -, na época fortemente subfinanciado e sob inimeros
conflitos setoriais. Além disso, desejava-se aumentar a eficiéncia no
uso dos recursos e assegurar a disponibilidade dos servigcos para 0s
pacientes (ALMEIDA, 1999).

Segundo Almeida (1999), os ganhos financeiros atrelados a
implantacdo da “reforma” inglesa na area da saude foram minimos.
Porém alteraram o ethos e os valores do NHS. Houve a adocdo de
diferentes mecanismos de alocacdo de recursos e a formacdo de
quase monopdlios de prestadores de servigos. Por outro lado,
aumentaram consideravelmente os investimentos em pesquisa e
desenvolvimento tecnoldgico.

No presente estudo, ressaltam-se limitagdes quanto a nao
verificacdo de diferencas no financiamento entre agentes
contratantes publicos e privados; a analise por municipios e as
limitacGes atreladas ao proprio processo de certificacdo do PMAQ.
As gratificagdes de desempenho na APS, nem sempre representam
bem a qualidade da atencdo. Para o desenvolvimento de estudos
futuros, sugere-se que sejam analisados no ambito do PMAQ a
relacéo pablico/privado e nota da avaliacéo
externa/autoavaliacdo/indicadores ao nivel de equipes de saude da
familia, que analisem as dimensdes e subdimens@es que compdem a
avaliacdo final e que repitam o estudo em outros ciclos do programa.
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Neste estudo foi possivel avaliar indicadores estabelecidos
igualmente para agentes contratantes pablicos e privados. Este foi
capaz de mostrar como se caracteriza a qualidade do cuidado
ofertado em municipios sob gerenciamento publico e privado, a
partir da analise de indicadores estratégicos envolvendo o principal
programa indutor de mudangas nas condi¢cbes e modos de
funcionamento das Unidades Basicas de Saude do pais, 0o PMAQ.

CONCLUSAO

Este estudo sugere que o discurso emanado pelos atores que
promoveram a contrarreforma e por aqueles que a defendem, o de
que as entidades paraestatais sdo atores capazes de garantir maior
eficiéncia na execucdo de atividades-fim que a gestdo publica €
capaz de alcancar, deve ser analisado com cautela. Quando avaliadas
metas e indicadores equiparaveis tanto a agentes contratantes
publicos quanto privados, sob o olhar da nota geral da avaliacdo
externa/autoavaliacdo/indicadores do PMAQ, a partir dos dados
municipalizados, observou-se que tanto municipios gerenciados por
agentes contratantes puablicos quanto privados obtiveram
desempenho semelhante, apesar das vantagens das entidades
paraestatais frente aos servicos prestados pela administracdo publica.

Destarte, defende-se a necessidade de outros estudos visando
desmistificar esse campo de estudos, como estudos ao nivel de
equipes de saude da familia ou que busquem diferencas no repasse
de recursos financeiros. Além disso, sdo necessarios debates e
formulacdo de politicas com a finalidade de ampliar o acesso e a
qualidade de servicos de saude gerenciados diretamente pelo poder
publico com fortalecimento do sistema publico de salude brasileiro,
garantindo a reducdo das iniquidades em salde e maior efetividade
do cuidado ofertado.
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GESTAO DA QUALIDADE: CONHECIMENTO DO
ENFERMEIRO QUE TRABALHA EM HEMODIALISE

Saturnina Alves da Silva Martins
Pedro Luiz Oliveira Costa Neto

A escolha deste estudo justifica-se como uma contribuicdo
relevante, porque as questdes que envolvem a gestdo da qualidade
na area da salde despontam com um potencial para ampliar e
habilitar novos processos relacionados a salde e transforméa-los em
préticas utilizaveis no trabalho do enfermeiro que atua em
hemodialise.

Neste contexto o presente estudo pretende responder a
seguinte questdo de pesquisa: Qual o conhecimento do enfermeiro
que trabalha em hemodialise sobre o processo de gestdo da
qualidade?

Com a finalidade de responder ao questionamento proposto,
esta pesquisa tem o objetivo de analisar o conhecimento do
enfermeiro que trabalha em hemodialise sobre gestdo da qualidade.

A definicdo de qualidade estd associada a questbes que
abrange o relacionamento ético entre os envolvidos na fabricacédo e
comercializacdo de um produto ou prestacdo de um servigo
(MELLO, 2010). Observa-se que a qualidade esta associada a
capacidade que um produto ou servigo consiga servir aos propositos
dos consumidores, mostrando exceléncia (SILVA et al., 2018).

A prética de Qualidade surgiu a partir da década de 50, e
pesquisadores como Armand V. Feigenbaum, Joseph M. Juran e
Winston Edwards Deming desenvolveram varios estudos sobre o
tema. Feigenbaum afirma que a qualidade envolve o processo de
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fabricagdo dos produtos. Juran descreve a qualidade como
adequacdo ao uso, idealizou a trilogia da qualidade envolvendo o
planejamento, a melhoria e o controle da qualidade como sendo
fundamentais. Para Deming a qualidade envolvia o sentimento de
orgulho de um trabalho realizado com exceléncia (CARPINETTI,
2012).

Ao longo dos tempos a concepgdo de qualidade foi se
transformando e surgindo o conceito de qualidade total, visando néo
apenas atender as necessidades dos clientes, mas também satisfazer
todos os departamentos de uma organizacdo (SILVA et al., 2018). A
Qualidade Total tornou-se um modelo de gestdo operacionalizado
pelas organizacGes que tem como foco a qualidade. Esse modelo esta
fundamentado na participagdo de todos o0s integrantes da
organizagdo, que visam 0 sucesso em longo prazo, através da
satisfacdo dos clientes internos e externos (SILVA et al., 2016).

O conceito de qualidade na area da saude surgiu nos anos de
1950, nos Estados Unidos, com a criacdo em 1951 pela Joint
Commission on Accreditation of Healthcare, com a proposta que 0s
hospitais norte-americanos deveriam alcangar e cumprir parametros
de qualidade no atendimento prestado (HERVAS, 2011).

Outra contribuicdo importante foi do médico Avedis
Donabedian, que em 1966 sugeriu trés principios de qualidade
assistencial. O primeiro se refere a estrutura, que envolvem os meios
materiais, humanos e formativos, assim como o espaco fisico onde
0 servico é realizado. O segundo critério que Donabedian indica sdo
0s processos considerados uma série de atividades realizadas pelos
profissionais durante a assisténcia ao paciente. E o terceiro sdo 0s
resultados que indicam quais mudangas foram produzidas no estado
de saude do paciente e sua satisfacdo com relacdo a atencao recebida
(HERVAS, 2011).
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A partir de 1990 surgiram no Brasil acBes relacionadas a
acreditacao hospitalar. Essas agdes tinham como premissa estimular
0 desenvolvimento de programas de qualidade (CARVALHO et al.,
2004). Os processos de gestdo da qualidade nas organizacOes de
salde foram intensificados em 1995, com a implementacdo da
Portaria GM/MS n°. 1.107, conforme citado no Manual Brasileiro de
Acreditacdo Hospitalar (MINISTERIO DA SAUDE, 2002).

O processo de acreditagdo € um método de conformidade,
racionalizacdo e ordenacdo das organizacOes prestadoras dos
servicos de saude e, principalmente, de educacdo permanente dos
seus profissionais. E um processo voluntario, em que a organizagao
de salde passa por auditorias externas para avaliar o cumprimento
de critérios e padrdes pré-estabelecidos por uma organizacdo
independente e que, conforme os resultados, receberd ou ndo a
acreditacio (ORGANIZACAO NACIONAL DE ACREDITACAO,
2018). Este processo € sistémico e avalia todo o funcionamento da
organizacao de salde. A vantagem de se introduzir a gestdo baseada
na acreditacdo se relaciona a melhoria no gerenciamento, na
execucao de técnicas voltadas a qualidade e na satisfacdo do cliente,
bem como a maior capacidade de se obter vantagem competitiva
(D'INNOCENZO, 2006).

No que se refere a Gestdo da Qualidade e os servigos de
Hemodialise no Brasil, em agosto do ano de 2002 foi criado o
Manual de Acreditacdo de Servigos de Nefrologia e Terapia Renal
Substitutiva, elaborado através de oficinas técnicas e acGes conjuntas
da Organizacdo Nacional de Acreditacdo, Sociedade Brasileira de
Nefrologia, Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria e Camara
Técnica de Vigilancia Sanitaria do Conselho Nacional dos
Secretarios Estaduais de Saude. A elaboragdo deste manual visa
aprimorar e tornar continua a pratica da gestdo da qualidade em
Servigos de Terapia Renal Substitutiva que se enquadram as Clinicas
de Hemodialise (MINISTERIO DA SAUDE, 2003).

269



GESTAO DA QUALIDADE: AGENDAS CONTEMPORANEAS

Entre as variadas areas de atuacao do enfermeiro, evidencia-
se a especialidade da Nefrologia, em que o profissional atua em
unidades de internacéo e clinicas de hemodialise. O paciente que
realiza hemodidlise passa por uma mudanca significativa no seu
cotidiano. Com isso, o enfermeiro que trabalha em hemodialise deve
primar por uma assisténcia que perceba o individuo de maneira
holistica (BARBOSA; VALADARES, 2009).

A operacionalizacdo da hemodialise requer do enfermeiro a
observacao constante dos sinais e sintomas apresentados e referidos
pelo paciente durante o procedimento, a monitoracdo do
funcionamento da méaquina de hemodiélise e materiais utilizados e
competéncia para analisar e tomar decisGes assertivas a resolucao de
ocorréncias, beneficiando assim a seguranca do paciente (LIMA et
al., 2010).

Segundo Neves et al. (2020), no ano de 2018 no Brasil
estavam cadastradas 786 clinicas de hemodidlise, englobando
unidades satélites como clinicas intra-hospitalar. O Estado de Séo
Paulo possui cadastradas 182 clinicas, destas, trés possuem
certificado de Acreditacdo.

METODOLOGIA

Trata-se de uma pesquisa de campo, exploratoria e descritiva,
com abordagem qualitativa, através de estudo de casos maltiplos.
Estudo de caso multiplos, segue uma légica da replicacdo e ndo de
amostragem. A logica da replicacdo é analoga aos experimentos
multiplos. Cada caso deve ser selecionado cuidadosamente para que
possa predizer resultados similares ou possa produzir resultados
contrastantes, mas para razdes previsiveis (YIN, 2010).
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A pesquisa de campo foi realizada em 4 clinicas de
hemodialise situadas na regido leste da cidade de Sdo Paulo. As
clinicas foram categorizadas em HD1 a HD4, sendo que “HD”
significa hemodialise. Estas clinicas que fizeram parte do estudo nédo
possuem selo de acreditacéo.

Os participantes da pesquisa constituiram-se de 7
enfermeiros, os enfermeiros foram categorizados em Enf.1 a Enf.7,
sendo que “Enf.” significa enfermeiro.

A coleta de dados foi realizada nos meses de fevereiro e
marco de 2021 por meio de entrevista com auxilio de um
questionario semiestruturado com o auxilio de um gravador, tendo
uma duragdo média de 45 minutos. Vale ressaltar que devido a
pandemia do Coronavirus as entrevistas ocorreram na modalidade
online utilizando a ferramenta de video do aplicativo WhatsApp®.
As questdes que foram norteadoras das entrevistas relacionavam a:
conhecimento sobre gestdo da qualidade, se o local onde trabalha
utilizava alguma ferramenta de gestdo da qualidade, se tinha
conhecimento sobre processo de acreditacdo e sua importancia, se
havia algum formulario que o paciente respondesse sobre a
satisfacdo do atendimento realizado no procedimento de
hemodialise.

Para realizar a articulacéo lI6gica que une os dados a questao
de pesquisa e objetivo do estudo, foi utilizada a técnica de
triangulacdo dos dados e a analise do discurso do sujeito, através das
falas das entrevistas e a gravacoes realizadas que foram transcritas.
A técnica de triangulagdo pode ser usada para validar os dados por
meio da comparacdo entre fontes de dados distintas, examinando a
evidéncia dos dados e usando-os para construir uma justificativa
para os temas (CRESWELL, 2010). No que se refere a analise do
discurso do sujeito € uma metodologia flexivel, cujo objeto de estudo
é a fala do entrevistado, em conjunto é realizado uma sintese geral
de cada comentario realizado (PAULON et al., 2014). A andalise do
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discurso do sujeito € um meio de expressar o significado implicito
no discurso, por meio desta interpretacdo pode-se alcancar certos
fendmenos e conceitos, as palavras ditas atuam como ponte entre o
pesquisador e o entrevistado (MACEDO et al., 2008).

Este estudo atende a Resolucdo 466/2012 do Conselho
Nacional de Saude, onde foram respeitados todos os aspectos éticos
proposto. O projeto do estudo foi inscrito na Plataforma Brasil e
direcionado ao Comité de Etica e Pesquisa, com o Certificado de
Apresentacao de Apreciacio Etica (CAAE): 30947019.2.0000.5512,
numero do parecer 4.072.867, aprovado em 05.06.2020, tendo como
Instituicdo Proponente a Associagdo Unificada Paulista de Ensino
Renovado Objetivo-Assupero.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesta sessdo serdo apresentados e discutidos os dados
coletados, por meio das entrevistas realizadas. A discussdo visa
relacionar o que foi identificado na pesquisa de campo realizada com
sete enfermeiros que atuam nas clinicas de hemodialise HD1, HD2,
HD3 e HD4, sobre o tema gestdo da qualidade.

A Terapia Renal Substitutiva que inclui o procedimento de
hemodialise tem como foco a promocao e recuperacdo da salde do
paciente portador de Insuficiéncia Renal Crénica. O método de
hemodialise tem como objetivo substituir a fungdo dos rins em
depurar o sangue das escorias metabolicas e excesso de agua e sais
do organismo (MARTINS et al., 2014).

Além da organizacdo de salde ser estruturada em sua
finalidade, politica e filosofia como empresa, essa organizacdo
também tem por objetivo assegurar a manutencdo da qualidade dos
servicos prestados, garantindo o desenvolvimento dessa
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caracteristica para atingir niveis de exceléncia cada vez maiores,
conforme a necessidade do mercado (BALSANELLI et al., 2008).

Os sujeitos da pesquisa foram sete enfermeiros que atuam
nas clinicas de hemodialise, compondo: 3 enfermeiros da HD1, 1
enfermeiro da HD2, 2 enfermeiros da HD3 e 1 enfermeiro da HD4.
O processo de trabalho do enfermeiro abrange instrumentos,
propdsitos, métodos e produtos. Como integrantes da equipe de
salde, os enfermeiros tém prerrogativas especificas (SANNA,
2007). O enfermeiro atua tanto na assisténcia como na geréncia do
cuidado. Esta prestagéo de servico visa a exceléncia da qualidade na
atencdo a salude oferecida ao paciente, familia e coletividade, com
intervencdo no processo salde-doenca (CARVALHO; BACHION,
2009).

A sequir, serdo apontados em forma de quadros de resultado
total, a sintese dos comentarios produzidos de formas semelhantes
pelos enfermeiros, conforme distribuicdo das tematicas elencadas de
maior relevancia para o estudo.

GESTAO DA QUALIDADE EM HEMODIALISE

Quadro 1 - Comentarios dos enfermeiros
sobre gestdo da qualidade em hemodialise

Sintese dos comentarios dos Enfermeiros

HD3 Enf.1 | Ferramenta para organizar e facilitar o trabalho.

HD1 Enf. 2 L . . o .
Geréncia da qualidade do servico prestado, e satisfacdo do paciente
HD3 Enf. 4 o
na assisténcia prestada.
HD2 Enf. 6

HD1 Enf.3 | Estratégia de rever constantemente , todas as frentes do trabalho que
HD1 Enf. 5 se oferece , devendo ter exceléncia, envolvendo parceiros , recursos
HD4 Enf. 7 | humanos, distribuidores , com padronizacéo de rotinas.

Fonte: Elaboracéo propria. Base de dados: Pesquisa de campo (2021).
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Observa-se que os enfermeiros percebem a gestdo da
qualidade em hemodialise como uma estratégia que envolvem além
da prestacdo da assisténcia com qualidade ao paciente, uma forma
também de melhorar os processos de trabalho envolvendo os varios
profissionais que atuam neste segmento.

A gualidade é um dos principios mais importantes da gestao.
Manter as esferas da qualidade em cada estilo da organizacéo, ajuda
a atrair clientes fiéis, mantem um fluxo de caixa regular e incita a
concorréncia (BHASIN, 2019).

Qualidade na saude ¢ fazer as coisas certas para as pessoas
certas no momento certo, e fazé-las certo da primeira vez e sempre,
também pode se referir a qualidade técnica do atendimento, aos
aspectos ndo técnicos da prestacdo de servicos, como o tempo de
espera dos pacientes e as atitudes dos funcionérios, e a elementos
programaticos, como politicas, infraestrutura, acesso e
gerenciamento (DODWAD, 2013).

As clinicas de hemodialise se empenham em viabilizar aos
seus pacientes cuidados de saide com qualidade adaptados as suas
expectativas. A fim de alcancar os padrdes de qualidade desejados e
propiciar eficacia e confiabilidade, optam cada vez mais pela
implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade
(KAVALIERATOU et al., 2021).

ADOCAO DE SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Foi possivel perceber que os enfermeiros identificam os
sistemas de gestdo da qualidade implementados nas clinicas de
hemodialise em que trabalham de maneira especifica.
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Quadro 2 - Comentarios dos enfermeiros
sobre adocgéo de sistema de gestdo da qualidade

Sintese dos comentarios dos Enfermeiros

HD3 Enf.1 | E utilizado fluxograma.

Entrevistas com os pacientes sobre a satisfacdo dos
HD1 Enf. 2 | servicos prestados, reciclagens com os funcionarios,
HD1 Enf. 3 | rotinas escritas disponiveis para consulta, devolugéo de

técnicas, avaliagio de  desempenho,  reuniBes
HD3 Enf. 4 s L -

multidisciplinares, avaliagdo de relatérios de custos,
HD2 Enf.6 | controle dos resultados dos exames dos pacientes e planos
HD4 | Enf.7 | de agbes para atender a demanda das necessidades dos
pacientes.

Procedimento de operagdo padrdo, manual de seguranca
do paciente.
Fonte: Elaboracdo propria. Base de dados: Pesquisa de campo (2021).

HD1 Enf. 5

O segmento que envolve foco no cliente e gestdo de
relacionamento, foi relatado as entrevistas que sao realizadas com os
pacientes, planos de acOes para atender a demanda das necessidades
dos pacientes, controle dos resultados dos exames e 0 manual de
seguranca do paciente.

Em relacdo a abordagem de processos pode-se perceber as
questdes que envolvem o fluxograma, rotinas escritas disponiveis,
avaliacdo de relatérios de custos.

No que se refere a melhoria continua e engajamento das
pessoas, foi identificado a reciclagem com os funcionérios,
devolucdo de técnicas, avaliagdo de desempenho e reunides
multidisciplinar.

Tomada de decisdo com base em evidéncia pode-se indicar o
controle dos resultados dos exames e 0s planos de a¢0es para atender
a demanda das necessidades dos pacientes.
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O que chamou a atengédo dos pesquisadores que as questdes
que envolvem lideranca de uma maneira geral, ndo foi mencionado.

Dentro das organizac6es de salde tendo a atuacdo da equipe
de enfermagem na assisténcia prestada pelo técnico e ou auxiliar de
enfermagem é prerrogativa legal o enfermeiro liderar esta equipe. E
0 enfermeiro quem deve assumir a lideranga do processo de trabalho
cooperando nas diversas agdes que a equipe realiza durante a
assisténcia e a execucdo do cuidado (RODRIGUES; CARDOSO,
2019).

Um Sistema de Gestdo da Qualidade € um conjunto de
politicas, processos e procedimentos necessarios para planejamento
e execucdo na area do negocio principal de uma organizacdo que
pode impactar a capacidade de atender seus clientes internos e
externos, a 1ISO 9001:2015 é um exemplo de Sistema de Gestdo da
Qualidade (MOUROUGAN; SETHURAMAN, 2017).

A 1SO 9001:2015 auxilia as organizacOes a garantirem que
seus clientes recebam de forma consistente alta qualidade nos
produtos e servicos ofertados, com isso muitos beneficios, incluindo
clientes e funcionarios satisfeitos atraindo mais lucros para a
organizagdo (MOUROUGAN; SETHURAMAN, 2017).

Para atender as demandas das organizacGes de salde em
relacdo a implementacdo dos processos de gestdo da qualidade no
que se refere a 1SO 9001:2015 algumas adaptagbes foram
direcionadas para atendimento da demanda dos pacientes que
acabam sendo clientes diferenciados por envolver um processo de
saude e doenca (TOSIC; RUSO:; FILIPOVIC, 2018). A qualidade no
fornecimento de servigos nas organizac¢des de saude é indicada como
um elemento indispensavel, buscando potencializar o bem-estar e a
satisfacdo das pessoas que procuram tratamento para sua doenca
(LIMA; ACUNA, 2020).
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REALLZAC;AO DE PROCEDIMENTOS DE OPERACAO
PADRAO

Quadro 3 - Comentarios dos enfermeiros sobre
realizacdo de Procedimentos de Operacdo Padréo

Sintese dos comentarios dos Enfermeiros

Higiene das maos, instalar e desinstalar o paciente na
Enf1 maquina de hemodialise, realizagdo do curativo em
HD3 fa cateteres, realizacdo de puncéo de Fistula Arterio Venosa,
Enf. desperoxidacdo do capilar, técnica para preparo e
administracdo de medicamento.

Enf.2 | Higiene das maos, regras de isolamento, admissdo do
HD1 | Enf.3 | paciente, lavagem de capilar, limpeza das maquinas de
Enf.5 | hemodiélise, limpeza da ambuléncia.

Auxilio na insercdo de cateter de duplo lumem para
hemodialise, coleta de sangue antes da sessdo de

HD2 | Enf.6 hemodialise, preparo de capilar novo, coleta de
hemocultura, realizacdo de curativo aberto e fechado.
Higienizar o local do procedimento de hemodialise,

HD4 | Enf7 | Pesagem dos pacientes, puncdo da Fistula Arterio

Venosa, conferéncia do capilar, controle dos sinais
vitais.
Fonte: Elaboragdo propria. Base de dados: Pesquisa de campo (2021).

Todos os enfermeiros relatam a institucionalizacdo de
Procedimento de Operacdo Padrdo para varias atividades de
assisténcia prestada ao paciente em procedimento de hemodiélise.

A gestdo da qualidade na area da salde requer um processo
de padronizacdo. O Procedimento de Operacdo Padrdo € uma
representacdo sistematica, seguindo um passo a passo critico e
sequencial que devera ser realizado pelo profissional de salde,
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garantindo um resultado esperado da assisténcia prestada
(ALMEIDA et al., 2017).

Conforme é descrito na Resolu¢cdo RDC n° 154 de 15 de
junho de 2004, estabelecendo o regulamento técnico para o
funcionamento dos servicos de dialise, no item 5 Procedimento do
Servico de Dialise, todo o servigo deve estabelecer, por escrito, em
conjunto com o responsavel do Programa de Controle e Prevencgdo
de Infeccdo e de Eventos Adversos, uma rotina de funcionamento,
assinada pelo responsével técnico e pelo enfermeiro responsavel
pelo servico de hemodialise, compativel com as exigéncias técnicas
previstas no regulamento (MINISTERIO DA SAUDE, 2004).

METODOLOGIAS DE GESTAO DA QUALIDADE

Quadro 4 - Comentarios dos enfermeiros sobre o
conhecimento de metodologias de gestdo da qualidade

Sintese dos comentéarios dos Enfermeiros

HD3 | Enf.1 | Fluxograma

HD1 | Enf.2 | Protocolos de atendimento

Avaliacéo entre o grupo de trabalho, para envolvimento e
engajamento dos funcionérios. Foi ressaltado que as atividades
sdo realizadas de forma empirica, faltando empregar
metodologias especificas.

HD1 | Enf.3

HD3 | Enf. 4 | Relata que j& ouviu falar, mas ndo soube citar nada a respeito.

HD1 | Enf.5 | Manuais e Procedimento de Operacdo Padrdo

Gestdo de mudanca, gestdo de desenvolvimento, gestdo de

HD2 | Enf.6 | o jalidade no tratamento

HD4 | Enf. 7 | Gréaficos e Controles

Fonte: Elaboracéo propria. Base de dados: Pesquisa de campo (2021).
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Evidencia-se que em relacdo as metodologias de gestdo da
qualidade os enfermeiros ndo relatam de maneira clara sobre o
conhecimento das metodologias, apesar que nos Quadros 1, 2 e 3
foi percebido pelos pesquisadores que € utilizado estas metodologias
nas clinicas de hemodialise, conforme depoimentos nas entrevistas
realizadas.

As metodologias de gestdo da qualidade envolvem quatro
principios:

o Planejamento da qualidade: que é conceber um plano
de gerenciamento da qualidade que descreve os
processos e métricas que devem ser usados, garantia
da qualidade;

e Garantia da qualidade: envolve assegurar, validar e
exibir para a organizacgdo que as liderancas
envolvidas e toda equipe de trabalho possui
habilidades, conhecimento e atitudes para atingir o
resultado desejado;

e Controle da qualidade: esté relacionado a inspecéo,
testes e medigdes das atividades realizadas e entrega
do resultado final;

o Melhoria Continua: envolve a supervisdo e avaliagao
do planejamento, garantia e controle da qualidade.

Supervisionar e manter estes principios alinhados sao
necessarios para manter ou atingir um determinado nivel de
exceléncia na organizacdo (GARVEY, 2019).
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SELO DE ACREDITACAO PARA CLINICA DE
HEMODIALISE

Os enfermeiros percebem a importancia da conquista de um
selo de Acreditacdo para a clinica de hemodidlise, envolvendo
facilidade na realizacdo dos procedimentos, direcionando um
cuidado seguro ao paciente, maior projecdo da organizacdo e
satisfacdo dos pacientes em realizar o procedimento para melhorar a
qualidade de vida em uma clinica com selo de Acreditacdo. Vale
ressaltar que o Enf. 3 relata na entrevista a dificuldade da contratacao
de organizagOes acreditadoras devido ao custo elevado na
contratacdo do servico.

Quadro 5 - Comentarios dos enfermeiros sobre a
importancia do selo de Acreditacdo para clinica de hemodialise

Sintese dos comentéarios dos Enfermeiros

Atender os pacientes com maior seguranca. Facilidade na
realizacdo dos procedimentos, satisfacdo e exceléncia de
Enf.2 | atendimento. Hé dificuldade na contratago do servico das
HD1 Enf.3 | organizacOes de acreditacdo. Seria vista como uma clinica
Enf.5 | que presta servico de qualidade, atualmente a clinica
realiza procedimentos considerados com padrao de
qualidade, porém ndo tem o selo acreditagdo.

Enf.6

HD2 Projetar um servigo com qualidade e melhorar a qualidade
HD3 Enf.1 do servigo prestado

Enf.4 '
HD4 Enf.7 Manter a padronizagéo dos processos e alcancar a

satisfacdo dos pacientes atendidos.

Fonte: Elaboragdo propria. Base de dados: Pesquisa de campo (2021).

A inscricdo no processo de avaliagdo e contratagdo da
instituicdo acreditadora segue algumas fases:
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a) A organizacdo de salde manifesta interesse para ser
avaliada junto a uma instituicdo acreditadora;

b) A instituicdo acreditadora coleta as informagdes
necessarias sobre a organizacdo de salde;

c) A instituicdo acreditadora encaminha proposta a
organizacado de salde.

Ap0s andlise da proposta e envio da documentacdo legal
(alvara de funcionamento, licenca sanitaria entre outros) referente a
organizacdo de salde, a instituicdo acreditadora encaminha a
Organizacdo Nacional de Acreditacio copia do contrato firmado. E
necessario a organizacdo de saude recolher uma taxa de 10% do
valor do contrato firmado para realizacdo da inscricdo junto a
Organizacao Nacional de Acreditacdo. Os custos totais da visita para
a Acreditacdo sdo integralmente pagos pela organizacao de salde a
instituicdo acreditadora (MINISTERIO DA SAUDE, 2002).

O empenho para ter uma organizacdo de salde acreditada
envolve a oportunidade de crescimento pessoal e profissional,
estabilidade da organizacdo com critério de valor diferenciado na
prestacdo dos servicos, estimulo a melhoria continua dos processos
e da assisténcia ao paciente, confianca da sociedade e orgulho em
prestar assisténcia em uma organizacéo acreditada (MANZO et al.,
2013).

Especificamente para os servi¢os de hemodialise em agosto
de 2002, foi criado o Manual de Acreditacdo de Servigos de
Nefrologia e Terapia Renal Substitutiva, elaborado através de
oficinas técnicas e acBes conjuntas da Organizacdo Nacional de
Acreditacdo, Sociedade Brasileira de Nefrologia, Agéncia Nacional
de Vigilancia Sanitaria e Camara Técnica de Vigilancia Sanitaria do
Conselho Nacional dos Secretarios Estaduais de Saude. A aprovacéo
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final ocorreu em 12 de novembro de 2003 (MINISTERIO DA
SAUDE, 2003).

Segundo o mapa da Organizacdo Nacional de Acreditacéo,
no Brasil ha 16 clinicas de hemodialise com algum nivel de selo de
Acreditagdo (ORGANIZACAO NACIONAL DE
ACREDITACAO, 2020). No ano de 2018 o Brasil estava com 786
clinicas de hemodialise cadastradas e em funcionamento, citado no
altimo censo da Sociedade Brasileira de Nefrologia.

CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo fornece dados qualitativos sobre o conhecimento
do enfermeiro que trabalha em hemodialise, sobre o processo de
gestdo da qualidade.

Através das entrevistas realizadas e a analise do discurso, foi
possivel perceber que os enfermeiros relatam varios processos e
ferramentas do sistema de gestdo da qualidade, porém este
conhecimento é fragmentado e ndo é uniforme até mesmo aos
enfermeiros que trabalham na mesma clinica de hemodidlise.

De acordo com a Lei do Exercicio Profissional de
Enfermagem n°.7.498 de 1986, o enfermeiro exerce todas as
atividades de enfermagem, sendo privativo as funcdes de: direcdo do
orgéo de enfermagem integrante da estrutura basica da instituicdo de
salde, publica e privada, organizacdo e direcdo dos servicos de
enfermagem, planejamento, organizacdo, coordenagdo, execucdo e
avaliacdo dos servicos da assisténcia de enfermagem.

Denota-se que o Enfermeiro tem um papel importante no
processo da gestdo da qualidade desde o diagndstico situacional,
planejamento e implementacdo das acBes e avaliagdo continua do
processo. E para que isso tenha éxito é necessario que o Enfermeiro
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se aproprie do conhecimento técnico e cientifico sobre o que é
qualidade e os processos de gestdo da qualidade.

Como limitacdo do estudo aponta-se 0 quantitativo da
amostra dos sujeitos de pesquisa e as dificuldades encontradas em
realizar as entrevistas devido as restricdes com o distanciamento
social em decorréncia da pandemia do Coronavirus.

Para pesquisas futuras sugere-se um aumento da amostra dos
sujeitos de pesquisa, podendo ser utilizado uma abordagem
quantitativa e analise descritiva.
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UMA REVISAO SISTEMATICA SOBRE
GRATIDAO E SATISFACAO NO TRABALHO: CAMINHOS
FUTUROS PARA A QUALIDADE NA GESTAO DE PESSOAS

Inés Ataide
Patricia Araujo
Ligia Nascimento
Rosina Fernandes

Num mercado de trabalho cada vez mais rapido e
imprevisivel, ¢ imperativo que as organizacBes apostem em
colaboradores felizes e produtivos, numa Otica de clientes internos,
verdadeiramente satisfeitos e que ndo as queiram abandonar. Em
paralelo, os avangos da investigacao e da pratica em psicologia
positiva nos ultimos anos em muito tém contribuido para inovar em
diversos contextos, incluindo no organizacional, e, em particular, as
ciéncias contemplativas positivas, tém trazido novas visdes que
comegam agora a florescer (CEBOLLA et al., 2019).

Perante um mundo corporativo cada vez mais competitivo e
a procura constante pela exceléncia nas pessoas, grupos e
instituicOes, as organizacdes tém vindo a preocupar-se em valorizar
0s seus colaboradores e proporcionar-lhes as condi¢es necessarias
para elevar a satisfacdo e o desempenho (PASCHOAL et al., 2010).
Maio (2016) defende que € essencial que as empresas reconhegam a
criticidade da estimulacdo de emocdes positivas e virtudes dos seus
colaboradores, por forma a permanecerem no mercado de forma
sustentavel.

O futuro da gestdo de pessoas passara por diversos desafios
para uma atracdo e retencdo de talento, nomeadamente o employer
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branding (NOUTEL et al. 2021), a gestdo multicultural e as
organizagdes inclusivas, as healing organizations e o meaningful
work (ARAUJO, 2018), bem como programas de bem-estar com
praticas meditativas e outras inovacbes (ARAUJO et al., 2018).
Todos estes tdpicos focados numa realidade atual desafiante em
muitos aspetos, desde tecnoldgicos até multiculturais, mas com um
denominador comum: a presenga de varias geracGes com perfis
totalmente diferentes, nas organizacées, principalmente 4 geracdes -
Baby boomers, Geracdo X, Millennials e Geragéo Z - representando
este um desafio central para intervencdes de qualidade por parte da
gestdo de pessoas.

Assim, € neste contexto que nascem intervencdes
organizacionais recentes e inovadoras, como € 0 caso da gratiddo.
Seré que implementar uma cultura de gratiddo na organizacdo ¢ um
caminho exequivel para atingir um ambiente organizacional
positivo? Serd esta uma forma de as organizagbes ganharem
vantagem competitiva, conseguindo fidelizar e reter os seus
colaboradores? Sera que o investimento em programas baseados em
préaticas de gratiddo pode aumentar a satisfacdo no trabalho dos
colaboradores? Estas sdo algumas perguntas que moveram esta
investigacao.

Partindo da questao de investigagao “Quais as relagdes com
evidéncia cientifica entre gratiddo e satisfacdo no trabalho?”, o
objetivo deste estudo é expor as relagdes entre estes dois constructos
que sdo reportadas e validadas pela comunidade cientifica. Para tal,
foi conduzida uma revisao sistematica da literatura sob a forma de
state-of-the-art review, que constitui um dos 14 tipos de revisoes de
literatura identificados por Grant e Booth (2009).

Nas secOes que se seguem, efetuar-se-a primeiramente uma
breve contextualizacdo tedrica dos conceitos diretamente estudados
e daqueles com que se relacionam mais estreitamente no ambito do
estudo. Em seguida, descrever-se-d0 as opg¢bes metodoldgicas
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tomadas, incluindo o levantamento e tratamento dos dados. Segue-
se a apresentacdo dos resultados obtidos e a respetiva discussao, a
luz dos referenciais tedricos e das evidéncias de outros estudos
empiricos. Conclui-se com breves consideracdes e implica¢fes para
a pratica nas organizacdes no ambito da qualidade na gestdo de
pessoas.

ENQUADRAMENTO TEORICO

Segundo definicdo de Cebolla et al. (2019), as ciéncias
psicoldgicas positivas contemplativas referem-se a area da
psicologia positiva que inclui uma série de técnicas baseadas em
evidéncias e conceptualizacBes de ciéncias contemplativas para a
promocdo do bem-estar e, nesse campo, surgem as praticas de
gratiddo, sobre as quais se debruca este trabalho; porém, varias
outras tém encontrado validacéo cientifica, como por exemplo, as
praticas meditativas no local de trabalho (ARAUJO et al., 2018).

Em termos de designacéo, os termos felicidade e bem-estar
tém sido entendidos como aproximados e varios autores consideram-
nos como sindnimos (ALBUQUERQUE; TROCCOLI, 2004; DECI;
RYAN, 2008; WARR, 2007; WATERMAN et al., 2008). A
premissa de que a felicidade pode ser alcancada também no trabalho
estimula os gestores e o0s investigadores do comportamento
organizacional a identificar estratégias eficazes para a sua promogao.
A felicidade organizacional pode assumir um papel central no
desenvolvimento  organizacional e resultados econdémicos
(AHMED; RAFIQ, 2002; MAIO, 2016) no ambito de um plano
estratégico para a criacdo de valor sustentado a longo prazo. A isto
nédo é alheia a ampliacdo de departamentos ja existentes criados a
pensar nas pessoas, ou criacdo de novas profissdes como HM’s —
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Happiness Managers ou CHO’s — Chief Happiness Officers
(ARAUJO; FERNANDES, 2020; RIBEIRO et al., 2022).

Na perspectiva de Fisher (2010), a felicidade organizacional
é um conceito amplo que abrange diversas dimensGes, todas
referindo-se a juizos/atitudes ou experiéncias/sentimentos/emoc¢oes
agradaveis no trabalho. A satisfacdo no trabalho é a dimensdo mais
difundida e estudada (e.g.: SUPRAYITNO et al., 2021; WANG;
LIESVELD, 2015) e que sera alvo de atencéo particular no presente
estudo.

Enquanto a satisfacdo profissional é o grau em que uma
pessoa estd globalmente satisfeita com a sua situacdo de
trabalho/emprego (e tem sido estudada hd muito na area de
comportamento organizacional e campos cientificos adjacentes,
como a psicologia organizacional e o marketing interno ou
marketing de recursos humanos) —a gratidao é um constructo recente
e é definido como uma tendéncia pessoal, que, quando colocada em
acao, leva a uma maior apreciacdo dos aspetos positivos na vida
(WOOD etal., 2010). De acordo com os autores, quanto mais grata,
maior sera a capacidade da pessoa para se reenquadrar perante
adversidades e mais positiva serd a sua interpretacdo dos eventos da
vida.

A prética da gratiddo tem demonstrado efeitos fisicos,
psicoldgicos e sociais e, no geral, curativos (RUSSELL; FOSHA,
2008), reforcando a producdo de dopamina e serotonina, sendo
apelidada, por vezes de um antidepressivo natural. Ao nivel cerebral,
pessoas que sentem e expressam gratiddo tém um maior volume de
matéria cinzenta no giro temporal inferior direito (ZAHN et al.,
2014). Por outro lado, tem demonstrado impactos positivos nos
relacionamentos interpessoais na vida pessoal e no trabalho
(GORDON et al., 2012). Trabalhadores gratos sdao mais eficientes,
produtivos e responsaveis e expressar gratidao no local de trabalho
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é uma acdo proativa para construir lacos interpessoais e desencadear
sentimentos de proximidade e vinculo (ALGOE, 2012).

Tendo em conta o impacto significativo do bem-estar geral
dos colaboradores para as organizagdes e com o intuito de encontrar
diferentes formas de o incrementar, a comunidade cientifica tem,
recentemente, procurado maior elucidacdo sobre a relacdo entre
gratiddo e satisfacdo no trabalhno (CAMERON et al., 2004; CHONG
et al., 2017; CROWE, 2016; DI FABIO et al., 2017; LANHAM et
al., 2012; MCCULLOUGH et al., 2002a). Na mesma linha de
anélise, Jun et al. (2015) constatam que, sob a influéncia da
psicologia positiva (SELIGMAN; CSIKSZENTMIHALYI1, 2000) e
da psicologia positiva contemplativa (CEBOLLA, 2019), alguma
investigacdo tem explorado a relacdo entre a gratidao e a satisfacéo
profissional, confirmando o interesse na gratiddo enquanto valor
organizacional, capaz de afetar positivamente dimensdes individuais
e coletivas.

METODOLOGIA

De acordo com Chandler e Hopewell (2013), com o volume
crescente de literatura disponivel nas Gltimas décadas, surgiu a
necessidade de desenvolver um modelo metodologico rigoroso de
revisdo da literatura, que simplificasse e estruturasse a tomada de
decisdo, num contexto de sintese protocolada da informacdo
cientifica reunida sobre um determinado dominio.

Assim, a primeira avaliacdo critica e sintese dos resultados
de pesquisa de forma sistematica, com carater formal, surge em
1975, com autoria de Glass, que Ihe chamou meta analise, nas suas
pesquisas na area da psicoterapia (SMITH et al., 1980).
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Estabelecida por Archie Cochrane na década de 1990, a The
Cochrane Collaboration foi uma organizagdo pioneira na
implementacdo da metodologia de revisdo sistematica da literatura
na area da medicina, com vista a que esta se tornasse mais baseada
em evidéncias, seguindo um protocolo que procura garantir a
transparéncia e a reprodutibilidade dos métodos de pesquisa
(HENDERSON et al., 2010). Em 2000, nasceu a The Campbell
Collaboration, organizacdo de investigacdo a atuar na area das
ciéncias sociais, com 0 mesmo intuito de sistematizar o
conhecimento cientifico produzido (SHLONSKY et al., 2010).

A esséncia da revisdo sisteméatica passa pela recolha de
informacdo sobre certo dominio, pela capacidade de avaliar e
eliminar a irrelevante e por sintetizar a melhor disponivel para
responder a uma questdo em particular (GRANT; BOOTH, 2009).
Para tal, a revisdo sistematica comeca por uma clara definicdo da
questdo a rever, devendo ser estruturada, precisa e inequivoca. De
seguida, procede-se a pesquisa das fontes e a clarificagdo dos
critérios de selecdo, para, de seguida, usar guidelines para aferir a
qualidade dos estudos e, finalmente, fazer a sintese da informacéo e

a interpretacdo dos resultados obtidos (KHAN et al., 2003).

Dado pretender-se realizar uma revisdo abrangente da
literatura disponivel sobre as relacdes cientificamente comprovadas
entre gratiddo e satisfacdo no trabalho, optou-se por uma state-of-
the-art review, de acordo com a tipologia de Grant e Booth (2009):

Uma tipologia de revisdo que aborda [...] temas mais
atuais, em contraste com abordagens retrospetivas e
atuais combinadas. Pode oferecer novas perspetivas
sobre 0 tema ou apontar &reas para pesquisas
adicionais [...]. Visa uma pesquisa abrangente da
literatura atual e tem como objetivo apresentar o
estado atual do conhecimento e as prioridades para
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investigacdes e pesquisas futuras (GRANT; BOOTH,
2009, p. 95)

Neste estudo, seguiu-se as guidelines Prisma (MOHER et al.,
2009) para responder a questdo de investigagdo: “Quais as relagdes
com evidéncia cientifica entre gratiddo e satisfagdo no trabalho?”.

Recorreu-se as palavras-chave “job satisfaction” ou
“organizational happiness”, que foram combinadas usando “E” com
a palavra “gratitude”, para uma pesquisa na base de dados Scopus
realizada no dia 12 de dezembro de 2019. Restringiu-se a pesquisa a
artigos escritos em inglés e cuja fase de publicacdo fosse a final.
Incluiram-se (i) estudos em publicacGes revistas por pares (ii) que
relacionam gratidéo e satisfagdo no trabalho. Por outro lado, foram
excluidos artigos quando (i) se tratava de artigos de opinido, teses,
dissertacdes e livros, e (ii) quando os autores néo disponibilizaram o
texto integral por serem artigos pagos.

RESULTADOS E DISCUSSAO

A pesquisa realizada resultou em 32 artigos e na Figura 1 é
possivel observar a descri¢cdo do processo de selecdo por aplicacdo
dos critérios de inclusdo / exclusdo seguindo as Guidelines Prisma
(MOHER et al., 2009). Dos 32 artigos iniciais, 27 foram excluidos:
21 por ndo documentarem relagdes entre gratiddo e satisfacdo no
trabalho; 3 por serem artigos de opinido (sem revisao de pares); 1
por ser pago e 2 por apenas serem acessiveis em bases de dados
pagas.
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Figura 1 - Processo de Triagem dos artigos
da state-of-the-art review, seguindo guidelines Prisma

| Estudos Identificados
|a Partir da Pesquisa na

SCOPUS
N=32
|  Estudos Excluidos
-] Apés Leitura do
1 Abstract
N=21

Estudos Elegiveis
N=11

Estudos Excluidos com
> Full-text Pago
N=1

Estudos Excluidos em
» Bases de Dados Pagas
N=2

Estudos Excluidos por
M Serem Artigos de
i | Opinido
N=3

h 4
Estudos Incluidos
na Revisdo
N=5

Fonte: Moher et al. (2009).

Assim, incluiram-se nesta revisdo de literatura 5 artigos,
conforme identificacdo na Tabela 1, disposta na pagina seguinte
deste livro.
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Tabela 1 - Artigos incluidos na revisdo sistematica

. . . Principais Relagdes entre Gratidio e
Autores Titulo Pais Metodologia Amostra meip ,] . _". ratl
Satisfagiio no Trabalho
F_aﬁ:ﬁ;s, :r,'ﬂu?m,]?'o’] * A gratidio aumenta a satisfagdo no trabalho
e e el | Quantitativa (correlagio de .59, p=03);

(KIM et al., nurses: A path | Corela do . ) ) ;

2019) anilysis uwsng  a Sul (TESTC de 310 enfermeiros * A gratiddo tem efeitos diretos na redugdo do
multi-mediation hipéteses) burnout, que por sua vez diminui a satisfagiio
model no trabalho;

* O tipo de gratiddo mais expresso € para com 0§

colegas;
. 9 funclondrios | # Quatro participantes confirmaram a ideia de
Gral;l:dc at - work piblicos que o ‘didrio de gratiddo’ pode ser uma
wwh&h Ad fIx- (investigagdo intervengdo em si mesma, e ndo apenas um

(CORTINI et mﬂ 0 s_m Y X on . Qualitativa e qualitativa) método qualitativo de investigagio;
different dimensions Itdlia 3 L .

al., 2019) of gratiude, job Quantitativa 96  funciondrios | « Quer na vida pessoal quer no ftrabalho, a
satisfaction a1‘1 d job piblicos gratiddo afeta positivamente a satisfagio;
performance ('“Vcﬁl'g:‘?% * Mediada pela gratidio coletiva e relacional, a

quantitativa) gratidio disposicional tem um efeito direto
significativo na performance (=25, * < 05) e

na satisfagiio no trabalho (f=.12," < .05);
* No final de um ano letivo, com a intervengdio
de gratido, a satisfagio no trabalho declarada

aumentou 17.9%;

» O efeito das intervengdes indutoras de gratiddo
G i fitud foi mais evidente com aqueles que declaravam

(STEGEN; eneratmg gratitude | oo Quantitativa 31 trabalhadores satisfagdo no trabalho moderada;
in the workplace to 3 N » o

WANKIER, improve faculty job Unidos da (Te:te de de uma faculdade |« Nao foram reportadas diferengas significativas

2018) satisfaction Amgrica | hipoteses) de enfermagem entre pré-teste e pos-teste na expressdo de

gratiddo, mas existe um aumento significativo
de expressdo de gratiddo por parte dos lideres,
bem como de satisfagiio no trabalho;
+ O ambiente mostra melhorias no trabalho e em
casa;
Accentuate the . * A gratiddo tem efeitos diretos positivos nas §
o N 200 supervisores e e afies aticfach aba
positive: Which it 200 trabalhad dimensdes  de  satisfagho  no  trabalho
(WINSLOW | discrete positive - Quaniitativa TADATIACOTES | (correlagdes entre 22 ¢ 42,p < 01);
etal., 2017) emotions redict China | (Teste de sob supervisio em o , o
B e pwork hipéteses) empresa de | * A rela\.‘do mais ‘furle‘ ¢ enfre a gratidio e a
) telecomunicagdes dimensiio da satisfagio com o trabalho em si
outcomes? mesmo;
* Quanto mais elevados os niveis de gratidio
declarados, maiores a eficicia, o vigor, a
. dedicagdo e a satisfagdo com a vida ¢ no
Vu[;viu}cs;_ wcrs Canadi S trabalho;

(BURKE et satistac |0les an Estados wantitativa L * A gratiddo ¢ a virtude em andlise que apresenta
psychological . (Teste de 79 enfermeiros . Lo .

al., 2009) . Unidos da| . . mais relagdes significativas ¢ independentes
wellbeing among L hipoteses) . o
Aurses América com os diversos resultados organizacionais

) testados;
* A correlagio obtida entre gratidio e satisfagio
no trabalho é de .36, p<.01;

Fonte: Elaboragao prépria.
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De seguida, apresenta-se uma sintese comentada de cada uma
das publica¢des incluidas.

Estudo #1

Neste estudo, Kim et al. (2019), da Universidade da Coreia,
do Hospital Universitario de Wonkwang e da Universidade Nacional
Chonbuk, Coreia do Sul, procuraram estimar a influéncia da
resiliéncia e da gratiddo disposicional, enquanto traco de
personalidade ou tendéncia pessoal para reconhecer e ser grato por
atos de terceiros nas experiéncias  positivas  vividas
(McCULLOUGH et al., 2002a) no bem-estar de enfermeiros. De
400 inquéritos inicialmente distribuidos, a amostra incluiu 310
enfermeiros clinicos coreanos.

Os investigadores recorreram a escalas e subescalas cuja
validade se encontrava previamente estabelecida para a populagédo
em andlise. Utilizaram as escalas de Resiliéncia Disposicional DRS-
15 (BARTONE, 1995), de bem-estar psicoldgico de Ryff e Keyes
(1995), as subescalas de Qualidade de Vida no Trabalho de Stamm
(2009), a wversdo reduzida do Gratitude, Resentment and
Appreciation Test (GRAT) de Watkins et al. (2003), e a Escala de
Satisfacdo no Trabalho de Brayfield e Harold (1954).

Os autores concluiram que as caracteristicas pessoais de
resiliéncia e gratiddo disposicional tém ndo apenas efeitos diretos
significativos no bem-estar dos enfermeiros, mas também efeitos
indiretos através dos efeitos mediadores do burnout e da satisfacao
pela compaix&o sentida, ambas relacionadas com o trabalho, e da
satisfacdo no trabalho. Refletiram ainda que as variaveis em analise
dependem de fatores sociodemograficos e profissionais e
encontraram correlacdes significativas entre a gratiddo e as cinco
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dimensfes da satisfacdo no trabalho que estudaram. Finalmente,
propuseram que a gratidao fosse estudada conjuntamente com outra
caracteristica pessoal, a resiliéncia, e sugeriram a estratégia de
implementacdo de programas de intervencdo em caracteristicas
pessoais, nomeadamente a gratiddo, como forma de aumentar a
felicidade, a satisfacdo e o bem-estar nas organizagdes.

Estudo #2

Cortini et al. (2019), das Universidades de Chieti-Pescara e
Turim, Italia, através de uma metodologia mista, exploraram como
a gratiddo ¢é expressa e percebida na funcdo publica italiana e
validaram um modelo de mediacdo no qual a gratidao é um preditor

da performance e satisfagéo no trabalho.

Para tal, consideraram que a gratiddo se subdivide em trés
dimensfes: disposicional, coletiva e relacional. A primeira,
conforme a visdo de Wood et al. (2010), passa por uma tendéncia
pessoal para se aperceber e apreciar o positivo, tratando-se, assim,
de um traco pessoal, dependente das atitudes e experiéncias
individuais. A gratiddo coletiva é aquela que os colaboradores
sentem para com a organizacgéo; de acordo com Akgiin et al. (2016),
é considerada um estado emocional coletivo relativo aos beneficios
que intencionalmente sdo dados pela gestdo aos colaboradores.
Finalmente, a gratiddo relacional (ou percebida) ¢ aquela que ¢
induzida pela relacdo com clientes ou pacientes — que, como
denotam Martini e Converso (2014), também ¢é uma fonte de
otimismo e ndo apenas de estresse.

Para a pesquisa qualitativa, os investigadores solicitaram a 9
funcionarios publicos italianos que preenchessem um diario de
gratiddo ao longo de 10 dias de trabalho, que analisaram seguindo as
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guidelines da Grounded Theory por Glaser e Strauss (1967).
Identificaram padroes-chave e notaram que o tipo de gratiddo mais
reportado pelos participantes, com 33 ocorréncias, foi a gratidao para
com os colegas de trabalho, declarada verbalmente. Obtiveram
também 4 ocorréncias relativas a gratiddo para com o diario, pelo
que consideraram possivel concebé-lo ndo apenas como uma forma
de colheita de dados, mas como uma intervengdo em si mesma.

No sentido de validar as hipoteses propostas pelo modelo, os
investigadores convidaram trabalhadores da funcédo publica italiana,
atraves de redes sociais, a responder a um inquérito por questionario
em que as variaveis satisfacao no trabalho, performance no trabalho,
gratiddo disposicional, gratidao coletiva e gratiddo percebida eram
medidas com base em escalas Likert. A amostra incluiu 96
participantes que completaram o questionario.

As hipdteses propostas relacionam os efeitos simultaneos dos
trés tipos de gratiddo quer na performance quer na satisfacdo no
trabalho. A gratiddo disposicional ndo revelou relacdo com a
gratiddo coletiva, e esta também ndo evidenciou relacdo com a
performance. No entanto, verifica-se um efeito indireto significativo
da gratiddo disposicional na satisfacdo no trabalho, mediado pela
gratiddo coletiva e relacional.

Os autores tratam a gratiddo como valor ndo sé pessoal, mas
também organizacional. Consideram que o cultivo da gratiddo leva
a um circulo virtuoso, ja que aumentando a gratiddo coletiva, o
ambiente no trabalho melhorara, o que, por sua vez, conduzird a
niveis superiores de gratiddo no geral e, consequentemente, de
performance e satisfacdo. Neste sentido, sugerem o diério de
gratiddo como estratégia eficaz enquanto ferramenta de intervencéo
para o desenvolvimento da gratiddo e promocao de uma cultura de
bem-estar, a todos os niveis da organizacéo.
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Estudo #3

Stegen e Wankier (2018), da Weber State University, Ogden,
Utah, Estados Unidos da América (EUA), desenvolveram um estudo
com o objetivo de avaliar a eficacia da implementacdo de
intervencdes de gratiddo na satisfacdo no trabalho e na retencdo do
corpo docente de uma faculdade.

Como parte de um plano anual de team building, os
investigadores introduziram atividades e intervengfes de gratiddo
em todo o staff. Foram aplicados inquéritos por questionario no
inicio e no final do ano letivo, para aferir se as atividades tinham tido
efeito nos niveis do trabalho de equipa e da satisfacdo no trabalho.
Dos 51 participantes iniciais, 31 individuos completaram o segundo
inquérito por questionario.

A satisfacdo no trabalho aumentou significativamente
(17.9%) apos a implementacéo de intervencgdes de gratidao. O efeito
mais visivel das intervencGes ocorreu no grupo que inicialmente
indicava satisfacdo moderada. No inquérito final, os participantes
demonstraram sentir que as intervencdes tinham elevado os niveis
de satisfacdo no trabalho e o ambiente social, ndo sé no local de
trabalho, mas também em casa. Os investigadores sublinham que
estas intervencdes para o cultivo da gratiddo constituem uma forma
simples e acessivel de induzir uma cultura positiva e de apreciagéo.

Estudo #4

Winslow et al. (2017), das Universidades George Mason e
Old Dominion dos EUA e de Shanghai, China, procuraram
enriquecer a literatura na area da psicologia positiva analisando as
emocdes positivas discretas (com expressao fisioldgica definida e
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significado adaptativo, por contraste a perspetiva dimensional, que
considera um efeito positivo generalizado) nas organizacfes e 0s
impactos que estas tém em diferentes cenarios. Especificamente,
investigaram como o orgulho, a gratidao e o interesse séo preditores
do empowerment psicolégico, do comportamento de entreajuda, da
performance criativa e da satisfacdo no trabalho.

A amostra incluiu 200 diades de supervisor-supervisionado
numa empresa de telecomunicagcbes em Shanghai. Aos
supervisionados foi pedido que respondessem a um inquérito por
questionario que media orgulho, interesse, gratiddo, empowerment
psicoldgico e satisfacdo no trabalho. Por seu turno, aos supervisores
pediu-se que classificassem o comportamento de entreajuda e a
performance criativa do supervisionado.

As hipdteses testadas foram as seguintes:

(i) o orgulho relaciona-se positivamente com o
empowerment psicologico;

(if) o interesse relaciona-se positivamente com a
performance criativa e com a satisfacdo com o
trabalho em si;

(iii) a gratiddo relaciona-se positivamente com o
comportamento de entreajuda no trabalho, com
a satisfacdo com colegas e com a satisfagdo com
supervisores;

(iv) ointeresse e a gratiddo impactam positivamente
na satisfagdo com promocao e salério, enquanto
o orgulho tem um efeito negativo nestas
variaveis.

As duas primeiras hipoteses foram verificadas, enquanto a
terceira e a quarta apenas o foram parcialmente. Em concreto, a
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gratiddo revelou ser um preditor significativo de duas dimensdes da
satisfacdo no trabalho, com colegas e supervisores, mas ndo do
comportamento de entreajuda. Concomitantemente, o interesse e a
gratiddo associaram-se de forma positiva com a satisfacdo com a
promocdo, mas apenas a gratiddo teve um efeito positivo na
satisfacdo com o salario, e o orgulho ndo evidenciou relacdes
significativas com nenhuma das duas.

Os investigadores apresentaram evidéncia de que as trés
emocdes discretas se relacionam com diferentes consequéncias no
contexto organizacional. Os resultados obtidos véo ao encontro do
anteriormente sugerido na literatura quanto a diferentes emocdes
positivas exibirem diferentes relacbes com cendrios organizacionais.

Estudo #5

Burke et al. (2009), da Universidade de York, Toronto,
Canada, e da Universidade Politécnica do Estado da California, nos
EUA, procuram encontrar a relacéo entre trés virtudes e diferentes
experiéncias favoraveis relacionadas com o trabalho. As virtudes
estudadas foram o otimismo (tendéncia pessoal associada a
expectativa de que acontecerdo coisas boas), 0 comportamento pro-
ativo (capacidade de identificacdo de circunstancias e tomada de
iniciativa e atuagéo sobre as mesmas), e a gratiddo. A amostra incluiu
79 enfermeiros a exercer fungdes num hospital.

Solicitou-se aos enfermeiros que preenchessem um inquérito
por questionario com as diversas escalas, garantindo o anonimato
das respostas.

A hipétese principal era a de que as trés virtudes teriam
efeitos em varios resultados organizacionais. Os investigadores
constataram que houve, de facto, impactos significativos em 9 dos
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12 resultados organizacionais estudados: diminuicao da exaustdo, do
cinismo e dias de absentismo por doenca, bem como aumento da
eficécia, dedicacdo, vigor, satisfacao no trabalho e com a vida e bem-
estar psicologico. Apenas a gratiddo demonstrou efeitos
significativos em todas as 9 andlises, correspondendo a 75% do total
de hipdteses sobre si testadas, salientando-se o impacto significativo
evidenciado na satisfagéo no trabalho.

Com o intuito de apresentar as diversas relacdes encontradas
ao longo desta revisdo sistemética de literatura entre diferentes
construtos ligados a gratid&o, a satisfacdo no trabalho e ao bem-estar,
elaborou-se a um mapa integrador, conforme ilustrado na Figura 2.

Figura 2 - Modelo Integrador das
relacbes entre gratidao e satisfacdo no trabalho
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Trabalho de
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Nota: As linhas a tracejado correspondem a relagdo negativa entre as variaveis.
Fonte: Elaboracéo propria.
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Na Tabela 2 agrupam-se os diferentes instrumentos de
medida da gratiddo e satisfacdo no trabalho usados nos cinco
estudos.

Tabela 2 - Escalas de gratidao e satisfacéo
usadas nos cinco estudos analisados nesta revisao

# Estudo 1 Estudo 2 Estudo 3 Estudo 4 Estudo 5

Versdo resumida
do Gratitude,
Resentment  and
CGratiddo Appreciation Test
Disposicional (GRAT)

Classificagio  da
Escala de Gratiddo frequéncia da | Escala de Gratidio
GQ-6 emogio nas duas | GQ-6

(MCCULLOUGH Adaptado do Gltimas  semanas | (MCCULLOUGH
et al, 2002b) numa escalade 1 a | et al, 2002b)

(WATKINS e Questiondrio < .
al., 2003) (a=.77) das 5 ([11}J[.1CE| a umla_\.u.z (a = .88)
(a = .86) Organizagdes por hora ou mais)
Gratas de
o Berkeley
%sc,dlﬂ . de (2018) Versdo resumida ) .
Satisfagdo no . . - Escala de 5 itens
. Escala de 2 itens de do Job Descriptive :
Satisfagdo no | Trabalho i N de Quinn e
. Hackman e Oldham Index (STANTON
Irabalho (BRAYFIELD; (1975) ( 20) ot al.. 2002) Shepard  (1974)
HAROLD, 1951) He=. ol &y = (@@= .86)
(o entre .77 ¢ .80)
(a=.83)

Nota. a corresponde a consisténcia interna medida pelo indice a de Chronbach.
Fonte: Elaboracéo propria.

Esta revisdo de literatura foi levada a cabo com o intuito de
descobrir que relacdes se encontravam validadas pela ciéncia entre
gratiddo e satisfagdo no trabalho. Cinco artigos que cumpriam 0s
critérios de inclusdo foram analisados e todos apontam efeitos
positivos da gratiddo na satisfacdo no trabalho. Enquanto alguns
estudos sugerem a implementacdo de atividades que induzam a
gratiddo, numa Otica de investigacdo-acdo, outros apenas avaliam
quantitativamente como é que a gratiddo se traduz em maiores
indices de satisfacao.

Os estudos em analise nesta revisdo sistematica partilham da
visdo que a gratiddo enquanto objeto de investigacao cientifica é um
tema recente, com potencial de aprofundamento. Tomando em
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consideracao as escalas aplicadas nos cinco estudos, constata-se que
as de satisfacdo no trabalho datam de meados do século XX
(BRAYFIELD; HAROLD, 1951) a 2002 (STANTON et al., 2002),
sendo a década de 70 a que ocorre mais vezes (HACKMAN;
OLDHAM, 1975; QUINN; SHEPARD, 1974), enquanto as de
gratiddo sdo mais recentes, todas publicadas depois do ano 2000
(BERKELEY, 2018; MCCULLOUGH et al., 2002b; WATKINS et
al., 2003).

Tal demonstra que o estudo cientifico da gratiddo comecou a
ser explorado ha menos tempo e, como tal, a sua associacdo a
satisfacdo no trabalho ainda é um tema em evolugdo e com muito
espaco de crescimento. Verifica-se, através dos paises onde foram
realizados os estudos de relacdes entre gratiddo e satisfacdo no
trabalho, que este € um tema que, transversalmente, tem vindo a
captar a atencdo de investigadores em diferentes geografias, nos
altimos 10 anos.

Quanto a metodologia utilizada, um estudo seguiu uma
abordagem mista e o0s restantes assumiram investigacOes
quantitativas, sendo as amostras utilizadas um pouco reduzidas e
centradas em publicos especificos, 0 que, trazendo o seu contributo,
ndo pode ser generalizavel a populacdo em geral. De facto, apenas
um estudo contemplou colaboradores de diferentes organizacdes,
porém cingiu-se ao sector publico. Por outro lado, também
profissionais na area dos servicos de saude constituiram a amostra
de trés estudos.

Os resultados apresentados mostram que a gratiddo medeia
diversos resultados organizacionais, tais como a reducao do burnout
e 0 aumento da performance, do bem-estar e da satisfacdo no
trabalho e na vida, indo ao encontro dos estudos de Cameron et al.
(2004), Chong et al. (2017), Crowe (2016), Di Fabio et al. (2017),
Lanham et al. (2012) e McCullough et al. (2002a).
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Também estdo em linha com as evidéncias apresentadas por
Thorensen et al. (2003), de que as emocdes positivas tendem a ser
benéficas tanto do ponto de vista individual como da propria
organizacdo, uma vez que levam a atitudes mais favoraveis no
trabalho, nomeadamente a satisfacdo. Os recentes estudos de Chen
et al. (2021) vdo no mesmo sentido, ao evidenciar correlagdes
positivas e significativas entre gratidao e satisfacdo no trabalho.

Apesar de ndo ser o0 objetivo deste trabalho, pode-se discutir
a visdo que os varios textos adotam acerca da gratidao e, no geral,
veem a gratiddo como uma caracteristica pessoal, sendo que trés das
investigacbes consideram possivel intervir no sentido de a
desenvolver e otimizar.

Muita investigacéo partilha dessa viséo do treino de gratiddo
como qualquer outra competéncia, procurando-se a utilizacdo de
métodos indutores de gratiddo num grupo especifico como a forma
mais eficaz de elevar a gratidao individual e do grupo (EMMONS;
MCCULLOUGH, 2003; SHELDON; LYUBOMIRSKY, 2006).

A introducdo de habitos como a manutencdo de diarios de
gratiddo e atos de gentileza e reconhecimento parecem constituir
iniciativas que elevam humores positivos e bem-estar. Partilhamos
da posicdo de Stegen e Wankier (2018) quando afirmam que, de uma
perspetiva organizacional, a implementagdo de uma cultura de
gratiddo é uma forma tranquila e barata de alcancar um ambiente de
trabalho salutar e produtivo, embora ndo seja isento de desafios
organizacionais especificos.

Sun (2017) propde a lideranga pelo exemplo, a autenticidade
e a especificidade da expressao de gratiddo, tanto em grandes como
pequenas ac¢bes dos colaboradores, e Eshuis (2020) sugere que a
gratidao expressa oralmente pode ser preferida a gratidao escrita.

Ainda que ndo tenham emergido estudos portugueses nesta
revisao, no contexto portugués a gratiddo tem vindo a ser estudada
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enquanto intervencdo. Alves (2010) e Silva (2013), nas suas
intervencdes através de cartas de gratiddo em amostras de alunos do
ensino superior e basico, confirmam que a gratiddo tem impactos ao
nivel pessoal e relacional. Fernandes (2018), em contexto
organizacional e numa amostra de 138 individuos, constata que a
gratiddo enquanto traco ou disposicdo pessoal pode ter efeitos ao
nivel dos sintomas fisicos, mas ndo psicoldgicos, do estresse.

No entanto, a gratiddo institucionalizada, coletiva, derivada
de uma cultura organizacional positiva, traduz-se em menores niveis
de estresse e, assim, o0 autor afirma que a gratiddo tem impactos nos
niveis de estresse sentido, concluindo que a gratiddo pode ter uma
influéncia positiva nos colaboradores e nas organizagdes onde
trabalham.

Tem-se como limitagGes deste estudo o recurso a uma Unica
base de dados, a andlise apenas de artigos disponibilizados
gratuitamente e o facto de a pesquisa datar de dezembro de 2019,
anterior a crise pandémica vulgarmente conhecida como COVID-19
e a utilizacdo de apenas uma lingua (inglés).

Assim, considera-se que poderdo constituir pertinentes pistas
para investigacédo futura:

(i) O alargamento das amostras em termos de
setores profissionais, envolvendo o mesmo setor
profissional, mas em diversas organizacGes e em
nimero  total, para resultados  mais
representativos;

(i) As andlises de diferencas entre grupos nas
amostras analisadas, que permitam uma
compreensdo mais concreta de como devera ser
a atuacdo em funcdo do staff da organizacdo,
dadas as suas caracteristicas;
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(iii) A exploracdo de que intervencdes levam a
resultados organizacionais mais favoraveis;

(iv) A realizagdo de estudos comparativos pre,
durante e p6s pandemia Covid-19.

CONSIDERACOES FINAIS

Nesta state-of-the-art review, procurou-se compreender e
descrever quais as relacdes que a literatura tem relatado entre
gratiddo e satisfacdo no trabalho, e assim, a primeira conclusdo pode
Ser que aparenta ser um campo em crescimento.

De acordo com a literatura, a gratiddo, quer num sentido de
emocdo estimulédvel por intervengdo, quer enquanto traco de
personalidade, tende a aumentar a satisfacdo no trabalho.

Verifica-se, com esta revisao sistematica, que a gratidao tem
sido estudada ndo apenas de forma isolada, mas também
conjuntamente com diferentes emocdes ou sentimentos, enquanto
fatores promotores de diversos resultados organizacionais. S&o
exemplos desses fatores a resiliéncia, o orgulho, o interesse e o
otimismo.

No que se refere aos resultados organizacionais que
emergiram, nomeadamente a satisfacdo no trabalho, a performance,
a colaboracéo, o vigor, a dedicacdo e a eficacia, todos constituem
consequéncias desejaveis para as organizacoes.

Numa perspetiva de sucesso empresarial e consequente
obtencdo de lucro, quanto melhor as instituicdes conhecerem as
variaveis que moderam resultados organizacionais positivos, mais
adequadas poderdo ser as intervencdes a realizar pelos
departamentos responsaveis pelo design e implementacdo de
iniciativas e politicas corporativas.
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Aumentar a satisfacdo dos colaboradores podera partir de
iniciativas despretensiosas e informais, que passam pela estimulacéo
e desenvolvimento de caracteristicas pessoais positivas. De acordo
com a revisdo de literatura, a gratiddo pode ser potenciada, ndo
apenas na oOtica individual, como também ao nivel da gratiddo
coletiva, integrando-se na cultura organizacional.

Em suma, as ciéncias contemplativas positivas (CEBOLLA
et al., 2019) e o comportamento organizacional positivo (DELLE
FAVE, 2006), baseando-se em producdo com evidéncia cientifica
oferece agora as organizagdes instrumentos validos, ja algo
estandardizados, relativamente pouco onerosos e com resultados
efetivos positivos. Permite as organizacBes implementarem
programas de bem-estar que sejam baseados em praticas de gratidao
ou que as utilizem no ambito de programas mais alargados de
promocéo de felicidade no trabalho.

Os estudos revistos reforcam a ideia de que programas de
promocdo do bem-estar com base em praticas de gratiddo trazem
melhorias na qualidade de vida dos trabalhadores e, logo, no sucesso
da organizagéo.

Contudo, apesar de riqueza interdisciplinar existente neste
campo de estudo (desde a psicologia e outras ciéncias
organizacionais, ao marketing de recursos humanos, a gestdo de
pessoas, gestdo da qualidade ou até gestdo estratégica geral) importa
realcar como os programas de bem-estar séo aplicados. Com efeito,
importa cuidar em todos os aspetos que influem na implementacéo
destes programas, como por exemplo, como € feito o diagndstico e
0 empowerment e engagement junto dos colaboradores, como sao
implementados em harmonia com outras praticas e valores da
organizacdo, a sua monitorizacdo e acompanhamento, a qualificacao
dos profissionais que os implementam, o0 seu encerramento e outros
pormenores, ja que frequentemente sdo efetuadas segmentacbes por
publicos dentro da organizacdo (por exemplo, a forca de trabalho
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fixa ter acesso a estas intervencfes, mas 0 mesmo ja nao sucedendo
com a forca de trabalho denominada periférica, contingente ou
precéria, e estas diferenciacdes podem relevar-se desaconselhadas
(ARAUJO et al., 2016).

Por outro lado, estas abordagens envolvem trabalhar com
praticas que apelam a caracteristicas psicolégicas profundas,
complexas e que, ndo raras vezes, poderdo despertar 0s
colaboradores para outros aspetos da sua psiqué e da sua vivéncia
quer do trabalho quer da vida. Daqui decorre que seja essencial que
o0 responsavel pelos programas tenha formacéo sélida em ciéncias
psicoldgicas, correndo o risco de, se ndo o tiver, haver resultados
contraproducentes do programa.

Finalizando, e em jeito de reflexdo critica, uma vez que o
aumento dos niveis de gratiddo se associa ao incremento da
satisfacdo no trabalho, que, por sua vez, ¢ um indicador de felicidade
organizacional e de capacidade de atracdo e retencdo dos
colaboradores, qualquer tipo de organizacdo que pretenda valorizar-
se e ter sucesso parece ter vantagem na implementacéo de iniciativas
dedicadas a gratiddo focadas nas suas pessoas, uma vez que, numa
l6gica de marketing de recursos humanos, para ter clientes
satisfeitos, primeiro necessita de ter colaboradores satisfeitos e, desta
feita, intervencBes baseadas em praticas deste tipo poderdo
representar um futuro caminho para uma gestdo de pessoas de
qualidade, centrada no colaborador e que aporte impactos positivos
para as empresas.
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GESTAO DA QUALIDADE NO COMERCIO
VAREJISTA DE IMPERATRIZ (MA): ESTUDO DE UMA
LOJA DE AUTOPECAS EM TEMPOS DE COVID-19

Eli da Conceicéo Santos
Rogério Sales Silva

O comércio varejista é amplo e a aten¢do voltada para esse
setor é de complexa analise. A gestao esta cada vez mais empenhada
e focada para garantir bons resultados nos processos, departamentos,
ferramentas, treinamentos e auditoria para que se possa alcangar 0s
padrdes e normas de qualidade, haja vista o retorno financeiro e
desenvolvimento como um todo.

Nisso, é possivel perceber um nimero maior de mudangas
constantes nas lojas varejistas, conforme anincios das midias
analogicas e digitais. O consumidor final € quem mais tem
impulsionado o varejo a se reinventar. Enquanto o atacadista €
compelido a atender as necessidades varejistas. Embora o resultado
seja 0 mesmo: clientes.

Em épocas antes ndo pensadas para a sociedade atual, a
pandemia da Doenca do Coronavirus 2019 - COVID-19, que é
causada pelo novo coronavirus responsavel pela Sindrome
Respiratdria Severa e Aguda - SARS-CoV-2 (SENHORAS, 2020;
2021), causou um surto global (YUEN; YE, FUNG et al., 2020) fez
com que o comérco mundial, quer seja atacado, quer seja varejo,
buscasse novos metodos para garantir resultados positivos nas
vendas. E, embora a alimentacdo e medicamentos sejam a prioridade
social, sabe-se que outros setores sdo essenciais para a logistica do
comeércio, tais como: informatica e transporte. Esse ultimo se destaca
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pela necessidade de locomocao de bens e servi¢os. Segundo, ainda,
decreto 10.329/2020, tornou o servico de autopecas atividade
essencial no periodo de pandemia (BRASIL, 2020).

Com isso, observa-se que o setor de pecgas automotivas
compreende a essencialidade desse momento pandémico, pois 0s
transportes contribuem para que a sociedade ndo pare. Em pesquisa
realizada pelo Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas - SEBRAE em 2020, viu-se que as lojas de varejo do setor
de pecas automotivas tiveram os seguintes dados: 12% ndo mudaram
o funcionamento com a crise; 42% ndo mudaram a forma de
funcionamento;  45%  interromperam o  funcionamento
temporariamente; e 2% fecharam a empresa de vez. Esta entre 0s
quatro principais setores comerciais que ndo puderam fechar
completamente, conforme pesquisa (SEBRAE, 2020).

O fator motivador para a escolha da tematica em questdo é o
fato de minha atuacdo profissional nessa area do comércio de
autopecas em Imperatriz e verificar que esse ramo vem crescendo
exponencialmente e através de certas estratégias tem conseguido
superar e se adaptar muito bem nesse periodo de pandemia. Na
faculdade, ao estudar a disciplina de Gestdo da Qualidade, pude
perceber que muitas das praticas e fundamentos discutidos em sala
de aula j& eram aplicadas nessa instituicdo, mesmo que de maneira
desconhecida cientificamente pela gestao.

Percebe-se, portanto, que no comércio varejista de autopecas
h& grande oportunidade para garantir renda e emprego se este estiver
em conformidade com a gestio da qualidade. E sabido ainda que, 0
varejo de autopecas € dividido entre as concessionérias e as lojas
independentes, o que configura uma grande concorréncia (SANTOS;
MONTEIRO, CERQUEIRA, 2012). Assim, questiona-se: Como 0s
fundamentos da gestao da qualidade podem contribuir nas atividades
de uma loja de varejo de autopecas de Imperatriz — MA em tempos
de pandemia da COVID-19?
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O objetivo geral do presente trabalho é verificar como os
fundamentos da gestao da qualidade podem contribuir nas atividades
de uma loja de varejo de autopecas de Imperatriz — MA em tempos
de pandemia da COVID-19.

Nesse sentido, o presente estudo teve como objetivos
especificos: pesquisar quais 0s principais impactos causados pela
pandemia da COVID-19 em uma loja de varejo de autopecas,
verificar os fundamentos da gestdo da qualidade utilizados no
periodo pandémico e analisar os resultados obtidos a partir do uso
dos fundamentos da qualidade na pandemia.

Trata-se de uma pesquisa qualitativa de finalidade descritiva
que ocorreu em forma de estudo de caso, sendo que para 0 seu
desenvolvimento foram adotadas técnicas de coleta de dados como
a observacéo direta e entrevista com roteiro semiestruturado com o
gestor da empresa que esta diretamente ligado e é conhecedor dos
processos organizacionais.

Recorreu-se também a pesquisa bibliografica e a alguns
autores classicos que abordam a tematica aqui discutida para
fundamentar as agBes desenvolvidas neste estudo. Esta é
caracterizada como:

um excelente meio de formagdo cientifica quando
realizada independentemente — andlise tedrica — ou
como parte indispensavel de qualquer trabalho
cientifico, visando a construgdo da plataforma teérica
do estudo (MARTINS; THEOPHILO, 2016, p. 52).

A pesquisa esté estruturada em se¢des, sendo que na primeira
sdo abordados os fundamentos teoricos da gestdo da qualidade de
forma ampla, com citagcdes e fundamentagdes a partir de grandes
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autores conhecidos da literatura administrativa, bem como o0s
processos organizacionais e a fundamentagdo de varejo.

Na secdo seguinte foram apresentados dados sobre a
pandemia da COVID-19, tendo em vistas que a pesquisa abordou
justamente as dificuldades do periodo pandémico.

A seguinte sec¢éo trouxe dados referentes a caracterizacdo da
cidade de Imperatriz do Maranh&o, onde esta localizada a loja de
autopecas que foi o local da pesquisa realizada.

Adiante, sdo apresentados os procedimentos metodoldgicos
que foram utilizados para que se conseguisse de modo cientifico
obter os dados da presente pesquisa.

Os resultados e discussdes s@o o titulo da proxima secao,
onde foram apresentadas as indagacOes realizadas na loja de
autopecas ao gestor e a outro funcionario. As respostas e
constatacbes foram aqui evidenciadas e discutidas para que se
pudesse chegar a sugestdes de melhorias.

Por fim, sdo apresentadas as consideracdes finais desta
pesquisa, evidenciando a problematica que foi objeto desta pesquisa
e o0 alcance ou declinio dos objetivos (geral e especificos) aqui
propostos.

OS FUNDAMENTOS DA GESTAO DA QUALIDADE

A qualidade nos processos industriais, empresariais e
comerciais € um critério indispensavel para se manter um negaocio.
Cabe, como conhecimento, distinguir e conceituar os principais
termos utilizados na gestdo da qualidade para compreender o papel
desta nos seguimentos supracitados. Inicialmente, Machado (2012)
explana sobre a qualidade:
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O conceito de qualidade ja é bastante antigo. Houve
uma evolucdo ao longo do tempo na visdo e no
conceito de qualidade. No inicio a qualidade era vista
sob a oOtica da inspecdo, na qual, através de
instrumentos de medicdo, tentava-se alcangar a
uniformidade do produto; num outro momento,
buscava-se através de instrumentos e técnicas
estatisticas conseguir um controle estatistico da
qualidade; na etapa seguinte, a qualidade estd mais
preocupada com a sua prépria garantia. Atualmente,
o controle da qualidade é voltado para o
gerenciamento estratégico da qualidade no qual a
preocupacdo maior é poder concorrer no mercado,
buscando tanto satisfazer as necessidades do cliente
como a do préprio mercado (MACHADO, 2012, p.
35).

Observa-se que no conceito, embora ndo se tenha chegado a
um consenso quanto a definicdo de qualidade, trata-se de algo que
favorece o cliente e a empresa, e com isso os satisfazem. Certo é que,
identifica-se:

[...] nos sistemas de produgdo, nas organiza¢des, na
otimizacéo de processos, na produtividade, nos custos
e aprimoramento do sistema (TOFOLI, 2007, p. 141).

Nota-se ainda que, a respeito dos clientes, no comércio
varejista, o consumidor final tem contato direto com as lojas e tem
buscado experiéncias satisfatorias desde o atendimento a compra de
um produto. Assim, € importante ressaltar que existem clientes
internos e externos, em que:
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[...] clientes internos — funcionarios, diregdo e
geréncia — [...] compdem a estrutura organizacional
[...] clientes externos — todas as pessoas que mantém
contato direto ou indireto com a organizagdo
(SANTOS, 2011, p. 4).

Essas distingdes percorrem técnicas da qualidade e se
destacam por apresentarem solucdes comerciais para todos os
clientes, com isso surgiu a Gestdo da Qualidade, que teve como
abordagens iniciais em sua histéria:

[...] a preocupacdo com defeitos e falhas de
componentes [...]; controle de processos através de
métodos estatisticos [...]; sistemas de garantia da
qualidade [...]; foco na satisfacdo do cliente (prego,
prazo de entrega e desempenho); modelos sistémicos,
programas motivacionais, gestdo pela qualidade total,
prémios de exceléncia (COSTA, 2018, p. 51).

E importante considerar que historicamente o homem tem
buscado se aperfeicoar nas gestdes administrativas. Considerando o
tempo e a economia, pois sdo contribuicdes para que se busque
modelos estruturais e organizados, ocorreu a busca da estrutura
formal da administracdo, e com isso ganhou notoriedade e
consequentemente poder aquele que regia as relacbes nos processos
produtivos. Desde entdo a busca por modelos ideais para a
administracdo da producéo fez com que surgisse muitas alternativas
e competitividade para a melhoria continua e manutencgéo e captagdo
de clientes (MACHADO, 2012).

Com isso, a gestdo da qualidade estd consubstanciada em
aprimoramentos constantes. Garvin (1988 apud TOFOLI, 2007, p.
142-143) destaca as caracteristicas da qualidade:
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a)

b)

d)

€)

f)

9)

h)

Caracteristicas operacionais principais — primarias -
Todo produto deve ter bom desempenho;

Caracteristicas operacionais — secundarias - S&o
caracteristicas complementares ao produto, que o
tornam mais atrativo ou facilitam sua utilizacdo;

Confiabilidade - a probabilidade de o produto ndo
apresentar falhas dentro de determinado periodo de
tempo;

Conformidade (&s normas e especificagBes) - A
conformidade é a adequacdo as normas e as
especificacbes utilizadas para a elaboracdo do
produto;

Durabilidade - medida pelo tempo de duragdo de um
produto até sua deterioracéo fisica;

Assisténcia técnica - € a maneira com que é tratado o
cliente e o produto no momento de um reparo;

Estética - é baseada em critérios subjetivos. Durante
muitos séculos, associou-se qualidade a beleza — o
que é belo é bom;

Qualidade percebida - o conceito relacionado é o
produto que parece ser bom, é bom.

Sdo essas caracteristicas que impulsionam o0s setores
industriais e comerciais a desenvolverem melhorias e fazer
mudancas quando algo ndo esta contribuindo para o crescimento
comercial ou qualitativo. No setor varejista, a qualidade é avaliada
em todos os conceitos que despertam os que tém loja fisica ou

virtual.
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Para que se tenha uma correta gestdo da qualidade, deve-se
ter foco no cliente, lideranga proativa, melhoria continua, deciséo
baseada em fatos, boa relacdo com os fornecedores, visdo sistémica,
gerenciamento por processos, conscientizagdo dos colaboradores
(PIRES, 2020). Com esses pilares é possivel compreender as
principais necessidades do comércio e consequentemente da gestao.

A gestdo da qualidade estd intrinsecamente ligada a
capacidade de andlise de processos e de pessoal. O gestor tem de
estar preparado para as tomadas de decisdes e agir em conformidade
com a proposta da empresa e ir além das expectativas de todos os
envolvidos. Por isso sua visdo deve se antever aos processos. A
habilidade é essencial para o desempenho de qualquer papel
gerencial (MAXIMIANO, 2002).

A habilidade consiste também em um bom planejamento
para a qualidade, de modo que o gestor envolva todos os
colaboradores e que utilize um método que contribua para esse
desenvolvimento, com mudancas controladas e com monitoramento
do desempenho da empresa; nos dias atuais sdo muitas as
ferramentas que favorecem a administracdo varejista, que 0S
gestores devem estar atualizados quanto as mudancas de mercado
(PIRES, 2020).

Destaca-se ainda que, a preocupacéo do gerente ndo se limita
as vendas, mas a todos 0s processos que consistem na boa atuacao
varejista. Se ndo houver similaridade de informacdes e atuacoes,
corre-se 0 risco de agir desproporcionalmente nos setores da
empresa. Ainda sobre as ferramentas utilizadas nas empresas como
forma de organizacéo, Ortega (2008) as considera importantes, mas
n&o essenciais como a correta agdo do gerente:

N&o d& para gerenciar apenas por relatérios, é preciso
acompanhar. O gerente deve usar controles aderentes
e faceis e direcionar cada estatistica no
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desenvolvimento dos vendedores (ORTEGA, 2008,
p. 171).

Assim, verifica-se que a qualidade e a gestdo sdo conceitos
distintos, mas que se coadunam quando se trata de um bom
gerenciamento qualitativo. Para que ocorra, portanto, uma boa
gestéo, deve-se analisar a empresa em todo seu contexto. Sobre isso,
podemos dizer que:

A analise interna de uma organizagdo contempla sua
estrutura organizacional, formada por seus principais
componentes: as tecnologias, as pessoas e as tarefas.
A inter-relacdo entre esses componentes e as posi¢des
que eles ocupam internamente na organizacdo
definem a hierarquia, o fluxo de informagdes, as
funcdes e os niveis de tomada de decisdo, entre outros
elementos do desenho organizacional. A estrutura,
isto €, a configuracdo interna de uma organizagdo é
influenciada, por sua vez, pelas caracteristicas do
ambiente organizacional. Assim, as organizacdes
refletem internamente a realidade externa a que estdo
expostas (SCHULTZ, 2012, p. 7).

O que se observa com as consideracBes supracitadas é que
condizem principalmente com a realidade das empresas, sobretudo
as do varejo, que se ajusta a realidade social. Com isso, as analises
para organizacdo empresarial sdo devidas para inferéncia nas acoes
assertivas.

OS PROCESSOS ORGANIZACIONAIS

Os processos organizacionais, sdo atividades conectadas que
servem para o bom funcionamento de uma empresa. Para Cruz
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(2005), processos consistem na introdugédo de insumos (entradas ou
inputs) em um ambiente, formado por procedimentos, normas e
regras que, ao processarem 0s insumos, transformaram-nos em
resultados que serdo enviados (saidas ou outputs) aos clientes do
processo.

Figura 1 — Sequéncia basica de um processo

Solicitac3o do Compra de .

Fonte: Mattos (2022).

A gestdo de processos envolve o conhecimento do conceito
de processo organizacional e suas classificacbes para que seja
possivel 0 mapeamento de processos da organizacdo. Através do
mapeamento de processo € possivel conhecer as atividades de forma
sistémica. O mapeamento torna possivel a elabora¢do de um plano
de gestdo mais eficiente e eficaz para organizacdo (MARCONDES,
2018).

Existem trés categorias basicas de processos organizacionais:
0s processos de negdcio (ou de cliente ou produtivo) sdo aqueles que
caracterizam a atuacdo da organizacdo e que sdo respaldados por
outros processos internos, resultando no produto ou servigo que é
recebido por um cliente externo; os processos organizacionais ou de
integracdo organizacional sdo centralizados na organizacdo e
viabilizam o funcionamento coordenado dos Vvarios subsistemas da
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organizacdo em busca de seu desempenho geral, garantindo o
suporte adequado aos processos de negocio; e 0S Processos
gerenciais, que sdo aqueles focalizados nos gerentes e nas suas
relacdes (GARVIN, 1998).

Dependendo do grau de detalhamento exigido para
apresentar um processo e também de para quem ele sera apresentado
ou de quem ird executa-lo (diretoria, geréncia ou operacional), pode-
se hierarquiza-lo conforme a seguir:

Figura 2 — Hierarquia dos processos

Processo produtivo

MarToprocesso “m"gﬁ“
Processo de Processo de
Subprocesso Subprocesso Subprocesso Subprocesso
usinagem montagem pintura
corte furagio acabamento
Tarefa Tarefa Tarefa Tarefa
preparagio programagdo acompanhamento

Fonte: Mattos (2022).

Dessa maneira, fica claro que um processo organizacional
envolve um conjunto de etapas que devem ser cumpridas de forma
linear, relacionadas e integradas para que se busque alcancar os
objetivos operacionais, taticos e estratégicos da organizagéo.
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O Varejo

O varejo consiste em todas as atividades de vendas de
servigos e de bens voltadas diretamente ao consumidor final
(KOTLER, 2000). Assim, observa-se um grande numero de lojas
varejistas que precisam de uma gestdo adequada para se manter no
mercado. Las Casas (2004, p. 17) ainda conceitua: “varejo ¢ a
atividade comercial responsavel por providenciar mercadorias e

servicos desejados pelos consumidores”. Nesse contexto, Parente
(2007) aduz:

O varejo consiste em todas as atividades que
englobam o processo de venda de produtos e servigos
para atender a uma necessidade pessoal do
consumidor final. O varejista é qualquer instituicdo
cuja atividade principal consiste no varejo, isto &, na
venda de produtos e servicos para o consumidor final.
Quando se fala em varejo, logo surge na mente a
imagem de uma loja, porém, as atividades varejistas
podem ser realizadas também pelo telefone, pelo
correio, pela internet e também na casa do
consumidor (PARENTE, 2007, p. 22).

Por isso a atuagdo do varejo é tdo ampla na economia. E
segmentado, tradicionalmente, em bens de consumo, carros e
combustivel e servigos oferecidos ao consumidor final, ja o Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE, segmenta-o como o
varejo restrito, o varejo ampliado e servigos em geral (SBVC, 2017).
E ainda:

[...] os servicos contemplam o comércio, servigos de
informacdo, telecomunicagfes, audiovisuais e
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informéatica, servicos mercantis  financeiros,
previdéncia complementar, servigcos mercantis nao
financeiros, servicos prestados as familias
(alojamento, recreacdo e cultural, alimentacdo e
pessoais), servigos prestados as empresas (técnico-
profissionais, selecdo e locacdo de méo-de-obra,
limpeza de prédios e domicilios, investigacao,
vigilancia e seguranga), transporte, servigos
auxiliares de transporte e correio, atividades
imobiliarias e de aluguel de veiculos, maquinas e
equipamentos, administracdo, salde e educagdo
publicas. O varejo ndo aparece diretamente nesta
classificacdo, pois é considerado uma subdivisdo do
comércio (ARAUJO et al., 2017, p. 4-5).

O comércio varejista tem uma proximidade maior com 0s
consumidores finais que sdo diversos em sua totalidade. E uma
responsabilidade mais especifica ao apresentar um produto ou
servico. Para Las Casas (2006, p. 13):

além de criar empregos e movimentar a economia, 0
varejo é importante elemento de marketing, que
permite criar utilidade de posse, tempo e lugar (LA
CASAS, 2006, p. 13).

Sua prioridade pela qualidade é mais restrita ao consumidor
final e suas particularidades. E importante destacar que mesmo em
época de pandemia, 0 varejo continua atuando e movimentando a
economia.

No contexto varejista, a variedade de bens e servigos
constitui uma sociedade com ideias que resolvam os problemas
destas. O setor de autopegas se destaca com dois segmentos: o das
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concessionarias e o independente, em que este ultimo tende a
apresentar muitas opgdes aos clientes.

Destaca-se que 0 setor de autopecas cresceu com a também
ascensdo dos veiculos no Brasil. Alem de um prego mais acessivel,
uma loja de autopecas é mais facil de ser encontrada em qualquer
cidade do que uma concessionaria que revende pecas originais. 1sso
n&o significa que na revendedora de pecgas avulsas serdo encontradas
mercadorias de qualidade duvidosa, mas uma variedade de marcas e
pecas (SANTOS; MONTEIRO, CERQUEIRA, 2012). Que ainda
completam:

O varejo de autopecas € dividido entre as
concessiondrias autorizadas pelas montadoras e as
chamadas lojas independentes. As primeiras
comercializam as chamadas pecas originais e
compram diretamente das montadoras. As lojas
independentes atendem praticamente a todos os
publicos, desde as concessionarias autorizadas,
oficinas independentes, mercado de reparagdo e
principalmente o cliente final. [...] muitas dessas lojas
tornaram-se mais competitivas devido a utilizacdo de
estratégias como a venda de pecas originais, fato que
ndo acontecia até o ano de 2005, salvo raras excecdes,
a melhora nos servicos, dentre os quais a entrega de
pecas, o treinamento de vendedores para atendimento
a pessoa juridica e o aperfeicoamento constante dos
funcionarios para atenderem clientes cada vez mais
exigentes (SANTOS; MONTEIRO; CERQUEIRA,
2012, p. 5).

Diante dessa relevancia do varejo de autopecas, constata-se
também que a organizacdo do setor pode melhorar em relacédo as
estratégias envoltas nesse comércio. A oportunidade de
desenvolvimento se constata quando este setor varejista consegue se
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sobressair em quaisquer periodos. Analisa-se, logicamente que,
mesmo que a venda de automdveis ndo esteja em alta, o cliente
buscard meios para manter seu veiculo funcionando (SEBRAE,
2020).

A loja de autopegas € o lugar onde os clientes vdo
encontrar uma variedade de produtos de série, como
também diferenciados ou alternativos para as mais
diversas marcas e modelos de automaveis. E o lugar
sempre procurado pelos clientes tanto em situacdes
emergenciais, quando ha a necessidade de conserto
dos veiculos, ou quando apenas querem incrementar
seus automoveis com acessorios customizados,
tornando-os personalizados (SEBRAE, 2020, p. 1).

Observa-se ainda que, as facilidades em torno da abertura,
s&0 menos exigentes, pois pode-se iniciar como microempreendedor,
0 que garante menos custos iniciais para garantir lucros. No entanto,
é imprescindivel o conhecimento das pecas e das atualizac@es feitas
em cada modelo lancado, e estar em constante informacao sobre os
veiculos automotores.

Percebe-se ainda que, no ano de 2020 houve melhorias no
setor, segundo o Sindicato Nacional da Inddstria de Componentes
para Veiculos Automotores (Sindipegas), com os seguintes dados:

No acumulado de janeiro a outubro de 2020, o
faturamento teve queda de 26%. Em outubro, o
faturamento liquido das 60 empresas associadas ao
sindicato (que representam 36,2% das vendas totais
do setor no pais) foi aproximadamente 6% maior em
relacio ao més de setembro. Na avaliacdo do
Sindipecas, o resultado é melhor do que o esperado
no inicio da pandemia; A utilizacdo da capacidade
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produtiva se recuperou plenamente dos efeitos da
pandemia, registrando o segundo melhor resultado da
série historica mensal, com 73% de utilizagdo do
parque fabril (em janeiro e fevereiro, essa
porcentagem era de 69%). Pelo quarto més
consecutivo, registrou-se aumento de empregos na
industria de autopecgas (SILVEIRA, 2021).

Levando-se em consideracdo a gestdo da qualidade no setor
de autopegas, vé-se possibilidades que podem ser difundidas e
aperfeicoadas com as ferramentas adequadas para a constante
melhoria varejista. Aléem de mudancas fisicas e nos processos
gerenciais, com a correta acdo administrativa, ganhar-se-4 novos
clientes com o atendimento adequado, numa forma de manter um
relacionamento com este, 0 que impactara beneficamente a loja de
varejo de autopegas, mesmo em tempos de recessao econémica.

A PANDEMIA DA COVID-19

A COVID-19 trata-se de uma doenca gerada pelo novo
coronavirus, SARS-CoV-2, a qual surgiu na China e causou grande
preocupacdo ao se alastrar ligeiramente em diversas regides do
mundo gerando diferentes impactos, conforme citado por Freitas,
Napimoga e Donalisio (2020). O enfrentamento da pandemia do
novo Coronavirus é funcdo essencial da Saude Publica, visto que
esta é responsavel por desenvolver acdes voltadas aos grupos com
maior risco de contaminacgéo, como por exemplo os profissionais da
area da satude (JACKSON FILHO et al., 2020).

Conforme indicadores apresentados em uma pesquisa
brasileira, a COVID-19 é uma doenca altamente transmissivel e
resulta em alta gravidade clinica. Uma preocupacdo apresentada em
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todo 0 mundo € a incidéncia da doenca em profissionais da area da
salide que atuam diretamente com pacientes infectados. Como existe
uma caréncia de EPI’S — Equipamentos de Protecdo Individual —
além do grande volume de casos hd um receio de que taxas de
incidéncia em profissionais desta rede aumentem (FREITAS;
NAPIMOGA; DONALISIO, 2020).

Diante da elevada transmissibilidade que em poucos meses
tomou proporcdo pandémica, as condi¢bes de vida e salde da
populacdo geram preocupacéo em diferentes setores da sociedade de
modo que, medidas de prevencédo e tentativas de controle foram
recomendadas por todo o mundo. Tais medidas incluem restricoes
ao funcionamento de escolas, universidades, locais de convivio
comunitario, transporte publico e outros locais onde ha aglomeracdo
de pessoas que ndo sejam caracterizados como prestadores de
servigos essenciais (OLIVEIRA et al., 2020).

A situacdo de necessidade de distanciamento social criou
uma mudanca dréstica na rotina de vida de todas as pessoas de todo
0 mundo, de maneira tal que, avés ndo podem ter contato fisico com
seus netos, filhos precisaram se distanciar de seus pais, amigos
passaram a se “encontrar’ apenas virtualmente, criangas passaram a
ndo vivenciar o contato com outras criangas entre outras situacoes
que fragilizam a satde mental das pessoas.

A CIDADE DE IMPERATRIZ

A cidade de Imperatriz esta localizada na area territorial de
1.368,988 km2, densidade demogréafica de 180,79 hab/kmz, indice de
Desenvolvimento Humano Municipal — IDHM de 0,731 que é
considerado alto, além de uma populacdo estimada para 2020 de
259.337 pessoas IBGE (2020). A cidade faz parte do principal
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nucleo urbano integrante da Regido Metropolitana do Sudoeste
Maranhense, uma das duas regides metropolitanas do Maranhao,
perdendo em tamanho somente para a de S&o Luis, que € a capital do
estado.

Como todas as cidades do Brasil, Imperatriz sofreu os
impactos causados pela COVID-19, as empresas que ndo faziam
parte do grupo das atividades essenciais, tiveram que fechar por um
tempo, sendo assim arcando com prejuizos. Porém, segundo a
Secretaria de Desenvolvimento Econémico (SEDEC), de dezembro
de 2020 a abril de 2021, o mercado de trabalho em Imperatriz
cresceu 21,32%, o que gerou saldo positivo de 742 pessoas
empregadas formalmente durante o periodo. Outro dado importante
foi que desde a data relatada, foram 2.300 novos empreendedores
imperatrizenses cadastrados no sistema do Microempreendedor
Individual (ROCHA, 2021). Esses dados sdo de uma pesquisa
realizada, feita com 90 empresas imperatrizenses.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa trata-se de estudo exploratério e
descritivo de abordagem qualitativa através de estudo de caso.
Recorreu-se aos autores cléssicos que tratam sobre a temética para
se realizar também um levantamento bibliografico citando a base de
dados, os descritores, critérios de inclusdo/exclusdo dos artigos e
data de publicacdo, permitindo sintetizar e reduzir os resultados, sem
ferir a origem cientifica dos estudos empiricos incluidos.

A pesquisa qualitativa que, segundo Guerra (2014) busca
compreender o “como” e procura entender os fendomenos a partir dos
simbolos ou significados. Minayo (2008) considera que este método:
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¢ adequado aos estudos da historia, das
representacbes e crencas, das relagdes, das
percepcdes e opinides, ou seja, dos produtos das
interpretacBes que os humanos fazem durante suas
vidas, da forma como constroem seus artefatos
materiais e a Ssi mesmos, sentem e pensam
(MINAYO, 2008, p. 57).

Realizou-se também pesquisa de campo, e como técnica de
coleta de dados foi realizada uma entrevista semiestruturada com o
gestor de uma empresa varejista de autopecas situada no Setor do
Entroncamento do municipio de Imperatriz-MA. A entrevista
semiestruturada, para Santos, Jesus e Battist (2021), o entrevistador
usa um roteiro para a entrevista, sendo flexivel em sair do roteiro
para que 0 entrevistado possa discorrer subjetivamente sobre a
questdo colocada ele segue o roteiro com perguntas gerais ou
topicos, focando na centralidade da pesquisa, realizando novos
guestionamentos, mas sem influenciar seu discurso.

A questdo que norteou o presente estudo foi a atuacédo
comercial do varejo em alguns momentos, ou seja, antes da
pandemia e no periodo pandémico, contribuirdo para compreender
como a gestdo da qualidade pode direcionar e agir em uma loja do
setor varejista de autopecas de Imperatriz/MA.

A entrevista semiestruturada ocorreu de forma direta e
pessoal, em encontro marcado diretamente com o gestor da empresa
em questéo.

Para a analise dos dados coletados adotamos um instrumento
metodolégico sugerido por Bardin (2011) denominado analise de
conteddo. Ou seja, um conjunto de técnicas de andlise das
comunicagdes visando obter indicadores que permitam a inferéncia
de conhecimentos relativos as condicGes de producdo/recepcéo das
mensagens contidas no conteudo das entrevistas tendo, sempre, em
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vista as categorias conceituais dos autores tomadas como
referéncias.

Para Schiavin e Garrido (2018), comenta sobre a analise de
conteddo:

A andlise de contetido é um método composto por um
conjunto de técnicas de analise de comunicacGes, que
possibilita compreender a mensagem além de seus
significados imediatos. Possui duas funcGes que
coexistem: a fungéo heuristica, que objetiva explorar
e aumentar a propensao a descoberta, e a funcdo de
prova, quando busca confirmar uma questdo
(SCHIAVIN; GARRIDO, 2018, p. 01).

Por meio do método utilizado, foi possivel analisar o0s
resultados obtidos e analisar as informacgdes relevantes sobre a
realidade do antes e durante o periodo pandémico da COVID-19,
bem como as estratégias executadas de modo a superar 0s problemas
e obstaculos impostos pelo contexto.

RESULTADOS E DISCUSSOES

O trabalho em questéo teve como o problema central a busca
de respostas de como uma empresa de autopecas de Imperatriz -MA,
através de préaticas da gestdo da qualidade enfrentou a pandemia da
COVID-19. O objetivo foi verificar como a gestao da qualidade pode
ter contribuido no gerenciamento dessa empresa no periodo de
pandemia. Para isso foi consultado o gestor da empresa, a partir de
uma entrevista semiestruturada e foram realizadas diversas
observacgoes.
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A primeira pergunta foi: Qual foi a primeira impressao e
atitude que a alta gestdo teve assim que o governo determinou o
fechamento dos servigos ndo essenciais no periodo de pandemia?

Podemos destacar da fala do gestor o seguinte trecho: “Essa
situacdo que nos encontramos até hoje de uma Pandemia, foi algo
que nunca imaginamos passar. As noticias e as incertezas do que
estdvamos lidando eram terriveis e assombravam todos nos.
Chegamos a pensar, e se tivermos que demitir funcionarios? Quem
demitir? E se tivermos que fechar? Como o mercado iria se
comportar? Ainda teriamos clientes necessitando de nossos

2

produtos?...”.

Fica claro o medo que as empresas tiveram diante esse
cenario novo, e desafiador para todas as pessoas e gestores, 0s
controles gerenciais foram ferramentas utilizadas para melhorar a
gestdo e buscar novas oportunidades perante esse cenario.

Para PIRES (2020), a lideranca proativa, melhoria continua,
decisdo baseada em fatos, boa relagdo com os fornecedores, visao
sisttmica, gerenciamento por processos, conscientizacdo dos
colaboradores, sdo fatores que as empresas podem adotar para se
manterem abertos. De acordo com a primeira resposta, 0 gestor,
procurou rapidamente se adequar aos desafios propostos para aquela
realidade, engajando a equipe e a empresa com as regras propostas
pelas autoridades sanitarias.

A segunda pergunta foi: Quais as maiores dificuldades
enfrentadas pela sua empresa na época mais severa da pandemia?

Em um trecho o gestor diz: “As vendas cairam drasticamente,
tanto por conta do horario reduzido de funcionamento, quanto em
relacdo aos clientes que infelizmente tiveram que fechar seus
negocios. Contratos de fornecimento foram pausados...”. E possivel,
que pelo fato da velocidade de propagacdo do virus no pais e as
medidas tomadas, para frear as infeccOes e mortes causadas pela
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COVID-19, as pessoas ndo estavam preparadas para 0 que
aconteceu.

Este fator revela a importancia de como a gestao de qualidade
e suas ferramentas podem preparar as empresas para as adversidades
do mercado. Com a escolha correta do instrumento administrativo,
na qual possa se adaptar a realidade da empresa, € possivel encontrar
as falhas nos processos de venda e estoque, por exemplo.

Sobre 0 3° e 4° questionamento, que pergunta se a empresa
usou alguma ferramenta de estratégia para gerenciar a crise e se ela
funcionou, o gestor comenta que: “Tivemos que nos adequar e focar
na venda pelo telefone e posteriormente fazendo a entrega dos
pedidos. Onde o cliente poderia passar o cartdo remotamente via
Link ou diretamente com maquininha mével” e “[...] tivemos ainda
um excelente crescimento em relacdo ao periodo pré - pandemia”

A partir dessa resposta, foi notado que novas medidas de
venda e refor¢o de algumas, trouxeram resultados positivos para a
empresa, as vendas por telefone e redes sociais cresceram nesse
periodo. As estratégias de promocéo e vendas pelo comércio foram
reinventadas pelas empresas, pois as vendas que antes eram
majoritariamente fisicas migraram para 0 ambiente virtual,
demandando a adogdo de novas estratégias de marketing por parte
das organizac@es, com a utilizacdo em grande escala de sites e redes
sociais para divulgacdo dos produtos e servicos (REZENDE,
MARCELINO; MIYAJI, 2020). Podemos observar que esse
acontecimento nessa empresa de autopecas, foi algo que ocorreu em
diversas outras empresas no Brasil, as vendas por telefone e redes
sociais, ajudaram o restabelecimento do fluxo de caixa, além de
terem uma nova abordagem com os seus clientes.

Claro que os novos métodos de trabalho praticados pela
empresa em questdo tiveram inicio a partir do contexto pandémico.
No entanto, a empresa ja visava novas estratégias de vendas, de
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modo a atender as necessidades do perfil do novo consumidor. Com
iSs0, a gestdo da loja de autopecas ja praticava um esforgo continuo
de modo a melhorar os seus processos, produtos e servigos, sempre
enfatizando a eficiéncia, com o objetivo de reduzir os desperdicios e
perdas para que se possa maximizar a qualidade da empresa. A
gestdo acredita que esse esforgo continuado tem uma forte relagdo
com a geracdo da vantagem competitiva que a sua empresa detém
sobre os demais concorrentes. Dessa maneira, ficam perceptiveis
praticas da melhoria continua, mesmo que de modo inconsciente,
pois € uma das ferramentas da gestdo da qualidade.

Nas respostas da 5° e 62 perguntas da entrevista, sobre a
gestdo da qualidade o gestor, ndo conseguiu definir o que seriam 0s
conceitos, e como ja falado nesse artigo, a gestdo de qualidade é um
exercicio de supervisdo que contempla varias partes da empresa.
Para Machado (2012), o controle da qualidade é voltado para o
gerenciamento estratégico da qualidade no qual a preocupacao maior
¢ poder concorrer no mercado, buscando tanto satisfazer as
necessidades do cliente como a do prdprio mercado.

Verificou-se que o gestor ndo conhece 0s conceitos tedricos
e cientificos da gestdo da qualidade. No entanto, percebemos a sua
aplicacdo, mesmo de forma inconsciente, pois, a empresa conseguiu
superar as dificuldades da crise provocada pela COVID-19.
Podemos ressaltar, mais uma vez, indicios de praticas relacionadas a
melhoria continua dos processos. Além disso, constatamos que
outras praticas voltadas a gestdo da qualidade foram aplicadas,
dentre elas a reengenharia. A respeito da reengenharia a Forlogic
(2021) relata que:

[...]Jé uma ferramenta de gestdo que tem como
objetivo tornar a empresa mais competitiva através de
medidas que alterem seus processos, ou seja, elimine
processos ultrapassados, reinvente novos
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procedimentos operacionais, 0 que proporcionara a
reducdo de custos, aumento do grau de satisfagdo do
cliente e aumento da produtividade (FORLOGIC,
2021, p. 40).

A prética do processo de reengenharia observado nesta
pesquisa deve-se ao fato da gestdo buscar descobrir quais foram os
pontos onde a empresa mais sofreu, para que apos a constatagéo, se
pudesse tomar as decisdes para a resolucdo desses problemas. Para
que se pudesse resolver os problemas evidenciados, muitos
processos necessitaram ser alterados, pois no contexto atual ndo mais
se aplicavam e eram considerados ultrapassados para 0 momento
para que a partir desse contexto, novas metodologias e estratégias de
de trabalho fossem introduzidos na rotina organizacional. A exemplo
de tudo isso, podemos citar a adocao ao home office, no entanto, o
home office ndo era visto como um método liberal de trabalho, pois
cada funcionarios teve instituida regras e metas para o alcance dos
objetivos organizacionais. Ja as vendas por telefone ndo eram tidas
apenas como contato direto, mas sim, com uma espécie de
consultoria ao cliente, buscando estreitar mais ainda os lagos entre a
empresa.

Para a ultima pergunta que trata dos resultados obtidos pelas
estratégias aplicadas, o gestor comenta: “Conseguimos nos ultimos
2 anos um crescimento maior que o esperado. Crescemos mais de
35% o faturamento da Filial de Imperatriz, aléem disso aumentamos
a quantidade de clientes atendidos nesse periodo!”

Com a resposta do gestor podemos constatar um dado muito
relevante: a empresa passou por grandes dificuldades no inicio da
pandemia, mas rapidamente conseguiu estabilizar-se e criar um novo
ritmo de trabalho com novos métodos. Verificou-se que a empresa
de varejo obteve um crescimento em um periodo de pandémico, ao
ponto que as demais empresas, inclusive os concorrentes diretos
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tinham as suas dificuldades aumentadas, as consequéncias eram
piores, principalmente relacionadas as metas fisicas (nimero de
vendas) e orcamentérias (receitas). Com essa resposta, as estratégias
tomadas pela empresa, relacionadas a praticas da gestdo da
qualidade, mesmo de modo inconscientes, se mostraram efetivas,
trazendo um excelente resultado em um ano de dificuldades para a
maioria das empresas em massa, com isso podemos compreender
que as medidas adotadas foram corretas e que a pratica da gestdo da
qualidade se mostra como uma estratégia eficaz em meio as
dificuldades organizacionais.

CONSIDERACOES FINAIS

O varejo de autopecas depende e muito do crescimento do
numero de veiculos trefegando para obter sucesso, pois quanto mais
veiculos nas ruas, mais clientes nas lojas de autopecas, haja vista que
0s veiculos necessitam de manutencdo. Com isso € notério o
crescimento do varejo de autopegas.

O estudo de caso buscou verificar como a empresa de
autopecas em questdo atua neste setor, evidenciando o periodo
pandémico. E através de uma entrevista semiestruturada com o
gestor de uma empresa de autopecas de Imperatriz-MA, foi possivel
observar quais foram as estratégias tomadas pela empresa, na qual
conseguiu passar e superar as dificuldades apresentadas pela
pandemia da COVID-19, e ainda assim conseguiu aumentar as
vendas e promover os colaboradores.

O objetivo geral do trabalho foi verificar como o0s
fundamentos da gestao da qualidade podem contribuir nas atividades
de uma loja de varejo de autopecas de Imperatriz — MA em tempos
de pandemia da COVID-19. Com isso, pode-se notar,
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principalmente com as observacdes diretas realizadas na empresa e
com a propria entrevista com o gestor que os fundamentos da gestao
da qualidade contribuem de modo direto para o alcance dos
resultados organizacionais, tendo em vista que diversas préaticas
oriundas dos principios da gestdo da qualidade foram evidenciadas,
podemos aqui destacar a melhoria continua e a reengenharia.

Sobre os objetivos especificos, o primeiro deles buscou
pesquisar os principais impactos da pandemia impressas sobre a loja
de autopecas. Dessa forma, podemos enfatizar que quanto aos
principais impactos causados pela pandemia da COVID-19 nessa
loja de varejo de autopecgas foram, inicialmente as quedas nas
vendas, horarios de funcionamento reduzidos, pausa nos contratos e
outras mais. No entanto, estratégias foram adotadas para se reduzir
as consequeéncias desse novo contexto.

O segundo objetivo especifico buscou verificar 0s
fundamentos da gestdo da qualidade utilizados no local da pesquisa
e 0 terceiro em analisar os resultados obtidos a partir do uso dos
devidos fundamentos. Verificou-se que na empresa em questdo sdo
executadas préaticas e fundamentos pertinentes a gestdo da qualidade,
mas sdo praticas sem a correlacdo cientifica, pois notou-se que o
gestor possui apenas o conhecimento empirico dos fundamentos da
qualidade, mesmo assim os resultados s&o nitidos e muito positivos,
tendo em vista os resultados evidenciados, principalmente em
virtude da melhoria continua e reengenharia observada, sendo que o
principal resultado das aplica¢6es dos fundamentos da qualidade é o
fato da empresa ter crescido em um periodo de recesséo em diversos
ramos, inclusive recessao para 0s concorrentes diretos.

O varejo de autopecas de Imperatriz tem 0s precos muito
parecidos quando se trata dos mesmos produtos, isto segundo 0s
varejistas acontece pelo fato dos fornecedores serem 0s mesmos e
praticarem precos semelhantes, com isso algumas lojas alcangaram
a vantagem competitiva baseada nos servicos oferecidos para se
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sobressairem frente aos demais concorrentes. Os servicos que
criaram essa vantagem competitiva foram a entrega a domicilio e
uma melhoria continua dos funcionarios da linha de frente, ou seja,
o0s colaboradores que tem contato direto com os clientes.

Os lojistas que criaram esses servigos acreditam que 0s
mesmos sao de suma importancia para que os consumidores, sejam
eles pessoas fisicas ou juridicas decidam pela compra em seu
estabelecimento. Salienta-se que os balconistas das lojas atuam
como verdadeiros consultores técnicos, haja vista que conhecem o0s
produtos que oferecem e sabem para qual carro e aplicacdo que o
mesmo tera.

Com este estudo pode-se concluir que o varejo de autopecas
independente enfrentou a concorréncia das concessionarias
autorizadas pelas montadoras de maneira empreendedora. Para que
as empresas conseguissem esse intuito, eles investiram no corpo de
funcionarios, principalmente vendedores, e primeiramente fez
acordos com fornecedores de produtos similares, o que acabou
dando certo. E com o passar do tempo, os lojistas perceberam que
era possivel comercializar produtos originais para garantir maior
participacdo de mercado, e foi 0 que aconteceu.

Este trabalho buscou analisar como séo as condigcbes de
competitividade do varejo de autopecgas, como se desenvolve, quais
0S principais atores, e como estes se comportam frente aos
fornecedores, frente aos clientes, frente a novos entrantes, se existem
produtos substitutos e se a rivalidade no setor € intensa. Como
também a analise das estratégias, voltadas para a gestdo da
qualidade, as quais foram tomadas para controlar os impactos
causados pela COVID-19 no comércio de atacado e varejo. Foi
observada tambeém a existéncia de produtos substitutos, mas segundo
0s varejistas o poder dos mesmos € diminuto.
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Contudo, seria importante e interessante para o Estado um
estudo mais abrangente, demonstrando as principais tendéncias e
estratégias desenvolvidas pelos varejistas, algumas dessas ja
expostas nesse trabalho.

O trabalho em questdo tem uma grande relevancia para a
comunidade académica em virtude de trazer novos dados sobre um
nicho especifico de uma realidade que se vivenciou e se continua
vivenciando. Com isso, a ideia é de levar essas informagfes mais
adiantes, compartilnar com o gestor da instituicdo pesquisada, de
modo a orientd-lo quanto as praticas que foram e estdo sendo
implementadas e se possivel, discutir essa tematica em um nivel de
poOs-graduacao.
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EFEITOS DA PANDEMIA DA COVID-19
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Telma Pelaes de Carvalho

A situacdo atual de pandemia pela COVID-19 tem
desencadeado uma série de desdobramentos no que diz respeito aos
novos mecanismos de enfrentamento da realidade diante das
atividades cotidianas, sejam pessoais, profissionais e/ou académicas.

A propagacdo acelerada do Coronavirus SARS-CoV-2,
responsavel pela Doenca do Coronavirus - COVID-19, até entdo
desconhecida, culminou na declaragdo de situagdo de pandemia pela
Organizacdo Mundial de Sadde - OMS. A partir disso, houve o
incentivo a adogdo de medidas relativas ao controle da disseminagéo
da doenca, entre elas, a adesdo ao distanciamento social (WHO,
2020). Ainda que tal medida seja amplamente defendida pela
comunidade cientifica, ha consenso de que esta tem desencadeado
desdobramentos de ordem mental nas populagdes, 0 que se tornou
uma preocupacdo de satde publica (VINDEGAARD; BENROS,
2020).

Com relacdo ao distanciamento social e a educacdo, 0
Ministério da Educacéo (MEC) do Brasil, por meio da Portaria 544,

3359



GESTAO DA QUALIDADE: AGENDAS CONTEMPORANEAS

de 16 de junho de 2020 (BRASIL, 2020), em carater emergencial,
autorizou que atividades letivas desenvolvidas até entdo de forma
presencial, pudessem ser ministradas no formato online. Desta
forma, passou-se a implementar novas modalidades de ensino, com
vistas a continuidade das atividades académicas.

Complementarmente a condicdo de distanciamento social,
observou-se a necessidade de modificacdes por parte dos estudantes,
no que diz respeito a maneira de frequentar as atividades escolares e
na forma de aprender. Tal necessidade de adaptacao perpassou desde
0 acesso as novas tecnologias até a modificagdo do domicilio dos
estudantes, pois o ambiente da casa precisou se transformar em
espaco escolar (NHANTUMBO, 2020).

Estas implicacOes no cotidiano dos estudantes podem ter
efeito ndo somente no aprendizado, mas impactar negativamente a
Qualidade de Vida (QV) dos mesmos. Algumas pesquisas que ja
abordaram o impacto de pandemias na QV de populacdes
identificaram que sdo inimeras estas implicacdes, tais como 0 medo
e estresse; repercutindo em diferentes aspectos: fisico, emocional,
financeiro e social (LIMA et al.,, 2021a; ORNELL; SCHUCH,;
SORDI, 2020).

Destarte, pesquisar a respeito da QV e do estresse faz-se
necessario para identificar aspectos pertinentes a existéncia do
individuo, através da abordagem do ‘como’ estes observam seu
ambiente e o modificam, diante de situacdes que influenciam ou nédo
seu cotidiano e, por conseguinte, sua QV. Enfocar a QV, refere-se a
retratar o ‘subjetivo’ dos mecanismos de enfrentamento individuais,
relacionado a diferentes fatores, tais como: culturais, educacionais,
morais e de habitos de vida (PINTO et al., 2021).

Diante destas reflexdes, questiona-se: ‘As transformagdes
decorrentes das acOes de distanciamento social e atividades
académicas remotas, adotadas para a contencdo do nimero de casos
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de COVID-19, interferiram na qualidade de vida e no estresse dos
estudantes de uma institui¢ao de ensino federal?’

Assim, com o intuito de avaliar o impacto da pandemia da
COVID-19 na qualidade de vida e no estresse de estudantes de uma
instituicdo de ensino federal, realizou-se um estudo epidemiolégico
de corte transversal com 169 estudantes matriculados em cursos das
diferentes areas do conhecimento. Tal estudo ainda buscou
identificar os fatores intervenientes na qualidade de vida dos
estudantes; verificar o nivel de estresse dessa populacdo e verificar
a associacao entre QV e estresse dos estudantes durante a pandemia.

O CAMINHO TRILHADO

O estudo foi desenvolvido em uma instituicdo federal de
ensino, localizada na regido sul do Brasil. Os participantes foram
identificados por meio da relagéo de alunos matriculados nos cursos
e convidados a participar via e-mail pessoal, os quais foram
disponibilizados pelos respectivos coordenadores. Em posse dos
enderecos eletronicos, os pesquisadores encaminharam mensagens
de texto aos alunos explicando os objetivos do estudo e o0s
convidando a participar.

Ap0s consentirem sua participacdo, por meio da assinatura
do Termo de Consentimento e respeitando todos os preceitos éticos
relacionados a pesquisa com seres humanos, os estudantes eram
permitidos a acessar os instrumentos de coleta de dados, sendo eles,
um instrumento de identificacdo sociodemografica, de formacéo e
ocupacional, elaborada pelos autores, 0 WHOQOL-bref, versdo
brasileira (FLECK et al., 2000) e o Inventario de Sintomas de
Estresse de Lipp (ISSL) (LIPP, 2015).
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O instrumento de identificacdo sociodemografica, de
formacgdo e ocupacional foi composto por 11 perguntas, todas
objetivas, e interrogavam sobre idade, sexo, raca ou etnia,
deficiéncia fisica ou intelectual, situacdo conjugal, filhos, vinculo
empregaticio, responsabilidade pelo sustento familiar, curso
matriculado na instituicdo, rotina de atividades escolares e realizacao
concomitante de outro curso. Este instrumento foi utilizado para
caracterizar os participantes do estudo, bem como para identificar
aspectos relacionados aos desfechos, QV e estresse.

O WHOQOL-bref foi aplicado para avaliar a qualidade de
vida dos participantes no contexto estudado. E um instrumento
composto por 26 questdes, das quais duas envolvem aspectos gerais
(qualidade de vida e satisfagdo com a saude) e 24 distribuidas em
facetas que avaliam a QV relacionada a satde. As facetas compdem
5 dominios de analise, sendo eles: dominio Fisico, Fisico,
Psicoldgico, das Relagbes Sociais e do Meio Ambiente (WHO,
1994).

O dominio Fisico compde questdes sobre: dor e desconforto,
energia e fadiga, sono e repouso, mobilidade, atividades da vida
cotidiana, dependéncia de medicacédo ou de tratamentos e capacidade
de trabalho. No dominio Psicoldgico as questdes avaliadas incluem:
Sentimentos positivos; pensar, aprender, memoria e concentracéo,
autoestima; imagem corporal e aparéncia; sentimentos negativos;
espiritualidade/religido/crencas pessoais. Dentro do dominio
Relacbes sociais estdo inclusas as relagBes interpessoais
propriamente ditas; o suporte social e atividade sexual. Para o
dominio Meio Ambiente sdo consideradas questdes relativas a
seguranca fisica e protecdo, ambiente familiar (lar), recursos
financeiros, cuidados de salde e cuidados sociais (disponibilidade e
qualidade), participacdo em, e oportunidades de recreacdo /lazer,
ambiente fisico (poluicdo/ruido/transito/clima) e transporte (WHO,
1994).
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A aplicagdo do Inventério de Sintomas de Estresse de Lipp
(ISSL) foi utilizado para avaliar a ocorréncia de estresse entre 0s
participantes da pesquisa no contexto da pandemia. Trata-se de um
instrumento composto por 52 itens que relacionam sintomas fisicos
e psicoldgicos referentes ao estresse. Os sintomas sdo separados em
trés quadros referentes as fases de alerta, resisténcia, quase exaustao
e exaustdo (LIPP, 2015), e sua licenca para uso foi adquirida pelas
pesquisadoras.

Para o atendimento aos objetivos propostos pelo estudo,
estabeleceu-se como critérios a maioridade (18 anos), regularidade
estudantil mediante matricula ativa na instituicdo pesquisada em
cursos técnicos subsequentes, graduacdo ou pos-graduacdo. Tendo
em vista a relevancia dos instrumentos para os dados avaliados, 0s
questionarios que nao contemplaram mais de 80% dos itens
pesquisados foram retirados da analise.

A anélise dos dados foi realizada de maneira descritiva e
inferencial. Para as varidveis continuas foram feitas as medidas de
tendéncia central (média e mediana) e de dispersao (desvio padrao,
percentis e amplitude interquartil), e para as varidveis categoricas,
frequéncias absolutas e relativas. Na etapa inferencial foram
adotados os testes de Qui-quadrado de Pearson ou exato de Fisher,
quando apropriado, considerando significativo valor de p < 0,05.

Para a analise dos dados decorrentes da aplicacdo do
WHOQOL-bref, as duas questbes gerais sobre QV foram calculadas
em conjunto para gerar um unico escore independente dos outros
escores dos dominios, o qual denomina-se de indice Geral de
Qualidade de Vida (IGQV). Para os demais dados recorreu-se a uma
ferramenta que realiza calculos dos escores e a estatistica descritiva
de forma automatizada. Por meio de média aritmética simples, a
ferramenta calcula os escores das 26 questdes do instrumento,
considerando os seus dominios, e as converte em uma escala de 0 a
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100. Assim, quanto mais alto o escore, melhor a qualidade de vida
naquele dominio (PEDROSO; PILATTI; GUTIERREZ, 2010).

Na analise do Inventario de Sintomas de Stress para Adultos
(ISSL) foram utilizados os metodos padronizados elaborados pelos
autores do instrumento e disponibilizados em um manual de
aplicacdo e analise. A ocorréncia de estresse € determinada se 0s
escores brutos atingirem os limites determinados. A fase do estresse
é determinada por porcentagens pré-estabelecidas, de acordo com os
valores brutos dos sintomas. A maior porcentagem obtida indica a
fase do estresse em que a pessoa se encontra. Caso haja empate entre
as porcentagens, a fase mais avancada determina o estagio (LIPP,
2015).

Apls a caracterizagdo do nivel de estresse € avaliada a
sintomatologia predominante: fisica ou psicoldgica. Para isso,
considera-se somente a fase em que o individuo se encontra e
compara-se as porcentagens obtidas nos sintomas fisicos com as dos
sintomas psicoldgicos, a que obtiver a maior porcentagem revela a
sintomatologia predominante (LIPP, 2015).

Para a etapa inferencial foram observadas as distribuicGes das
proporgdes das categorias em cada varidvel e adotado o teste Qui-
quadrado de Pearson ou Exato de Fisher, conforme adequado. Foi
considerado significativo valor de p < 0,05. Para analise inferencial,
optou-se por excluir os ‘Nao informado’ em cada uma das variaveis
sociodemograficas, de formacéo e laborativas. Quanto a qualidade
de vida, considerou-se que individuos com escore superior a 50%
possuiam qualidade de vida e menor ou igual a 50% como nao tendo
qualidade de vida. As variaveis de desfecho foram: qualidade de vida
e estresse. Por tratar-se de um estudo envolvendo seres humanos,
obteve-se a aprovacgdo de um Comité de Etica em Pesquisa (CAAE
37024020.6.0000.8156).
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RETRATOS E REFLEXOES DE UMA REALIDADE

O estudo demonstrou que para os 169 participantes do estudo
ndo houve associacdo significativa entre as variaveis
sociodemogréaficas e educacionais dos participantes com a qualidade
de vida e com o estresse. Ou seja, a QV e 0 estresse nao sofreram
influéncia de dados pessoais ou académicos.

No que se refere as questdes relativas a identificacdo do
publico participante, constatou-se que 22 (13,02%) possuem um
unico filho, 27 (15,98%) tem dois filhos e 9 (5,32%) tem trés ou mais
filhos. Entre todos os estudantes da amostra, dois (1,18%)
informaram ter deficiéncia motora, sendo um visual e um intelectual.

Constatou-se também que a populacdo € majoritariamente
trabalhadora, (n = 92), sendo que 46 (27,22%) o fazia de forma
presencial, 31 (18,34%) de forma remota e 15 (8,88%) alternando
entre ambas as modalidades. Entre aqueles que declararam néo
trabalhar no momento do estudo, 12 (7, 10%) o faziam por vontade
propria, 13 (7,69%) perderam o emprego devido a pandemia e 46
(27,22%) ja estavam desempregados antes da pandemia. No que se
refere a renda pessoal, a maioria (57,99%, n = 98) declarou utilizar
no sustento familiar, sendo que 27 (15,98%) sdo os Unicos
responsaveis por esta atribuicdo. Por outro lado, aqueles que utilizam
o fruto pecuniario para complementar a renda da familia foram
representados por 71 estudantes (42,01%).

As areas do conhecimento com maior representatividade no
estudo foram respectivamente: técnico em enfermagem (15,98%, n
= 27), pedagogia (9,47%, n = 16), mestrado profissional em
educacdo profissional (8, 88%, n = 15), bacharelado em ciéncias
contabeis e tecndlogo em gestdo publica (7, 10%, n = 12 cada),
técnico em edificagdes (6, 51%, n = 11) e técnico em radiologia (5,
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92%, n = 10). Os demais cursos tiveram menos de dez
representagdes cada.

Entre o perfil dos estudantes houve predominio de mulheres
de todas as areas do conhecimento e niveis de ensino pos-médio, que
trabalham; cujos salarios compdem a renda familiar para garantir o
sustento financeiro da casa. Dados semelhantes a este perfil foram
encontrados em outro estudo, no qual os autores pesquisaram 0
impacto da pandemia no cenario académico e identificaram que a
maioria dos académicos participantes eram mulheres (LIMA et al.,
2021a); bem como em estudo que investigou a QV e qualidade do
sono entre universitarios e identificou a maioria dos participantes
como mulheres (MATIAS et al., 2021). Este € um movimento
observado pela historia, no qual, as mulheres passam a ingressar no
mercado de trabalho, como também passam a ocupar 0s bancos
escolares nos ambitos da formacéo técnica e graduacdo, com vistas
ao desenvolvimento de sua carreira profissional, bem como, na
perspectiva da ocupacdo de novos espacos dentro da sociedade
(BRUSCHINI, 2007).

Ainda que poucos estudantes possuissem alguma deficiéncia,
faz-se relevante dar visibilidade ao fato de que a maioria refere ndo
possuir QV. As pessoas com deficiéncia ja se encontravam em risco
e em condicOes de desigualdade, com seus direitos negados antes
mesmo da pandemia. O cenario pandémico agregou dificuldades
para além dos desafios da inclusdo escolar, como 0 acesso as terapias
e programas de assisténcia social, aprofundando ainda mais a
exclusdo (OLIVEIRA; SILVA, 2021), o que pode ter impactado nos
resultados acerca da QV desse grupo.

Em relagdo a qualidade de vida, o indice Geral de Qualidade
de Vida (IGQV) dos participantes foi de 55, 48%. Observa-se que
este indice se apresentou inferior aos resultados encontrados em
outros estudos que envolveram académicos cujos indices foram de
65,3% e 68,4% (SALGADO; SIQUEIRA; SALGADO, 2016;
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ANVERSA et al., 2018), considerados bons, de acordo com escala
da Organizacdo Mundial da Saude, que classifica zero (0) como a
pior percepcdo de QV e cem (100) a melhor (WHO, 1998). Esta
média inferior pode estar relacionada ao momento pandémico
vivenciado, que denota readaptacdo as atividades cotidianas e ao
estilo de vida, frutos do risco de contdgio pelo coronavirus e das
incertezas e insegurancas associadas ao tempo de isolamento (FARO
etal., 2020).

No momento em que se avaliam as contribuicdes dos
dominios para QV, observa-se que os dominios ‘Meio Ambiente’
(58,41%) e ‘Relacdes Sociais’ (57,13%) tiveram maior contribui¢ao
para QV dos alunos, ja os dominios ‘Psicologico’ (54,40%) e
‘Fisico’ (49,82%) foram os dominios que tiveram menor
contribuicdo. No que se refere aos fatores individuais em relacdo a
QV, observou-se que o dominio fisico ndo apresentou nenhuma
relacdo, no entanto 69, 23% (n = 36) dos ndo brancos relataram boa
qualidade de vida, contra somente 53, 98% (n = 61) dos brancos (p
=0, 064).

As facetas do WHOQOL-bref com melhor avaliagdo foram:
mobilidade (83,53%), ambiente do lar (71,30%) e novas
informacdes e habilidades (69, 08%). Ja as facetas que mais
contribuiram para piora na QV foram dependéncia de medicacao ou
de tratamentos (72, 01%), dor e desconforto (69, 97%) e sentimentos
negativos (51,76%).

Sob a 6tica dos dominios relacionados a QV, observou-se que
ter trabalho remunerado esteve relacionado a melhor QV dos
estudantes sendo que aqueles com vinculo empregaticio
demonstraram influéncia positiva no dominio do ‘meio ambiente’.
Este relaciona-se as condicOes de seguranga fisica e protecdo
(FLECK et al., 2000), o que no momento de pandemia traz consigo
significado, pois a existéncia de trabalho e renda podem garantir
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estas condicdes, inclusive podendo assegurar o acesso a bens de
consumo, atividades de lazer, entre outros.

Outrossim, como o dominio do meio ambiente foi o de maior
influéncia na QV dos estudantes, pode-se inferir que a permanéncia
das atividades académicas no ambiente domiciliar, bem como, a
manutencdo de uma parcela destes em trabalho remoto, foi fator
preponderante para contribuigdo positiva neste dominio relacionado
a QV; fato que pode ser ratificado pela faceta ‘ambiente do lar’, que
também foi uma das facetas que influenciou positivamente a QV
destes estudantes. E relevante evidenciar que pequeno percentual
dos participantes perdeu o emprego durante a pandemia, o que pode
ter influenciado negativamente em sua autoavaliacéo de QV.

Outra varidvel que esteve associada ao dominio do ‘meio
ambiente’ foi a modalidade de ensino, sendo que houve maior
prevaléncia de estudantes que cursam pos-graduacao e que referiram
ter QV neste dominio. Infere-se que esta associacdo pode ter relacéo
com uma maior estabilidade financeira e empregaticia, visto que a
maioria deles ja tem um emprego, fato que vai ao encontro dos
achados em relagéo ao trabalho.

Outro ponto de destaque diz respeito a associacdo
evidenciada entre raca ¢ QV no dominio ‘psicolégico’, no qual
houve maior proporcao de individuos nao brancos que afirmaram ter
QV neste dominio. Como reflexo da estrutura racial brasileira, o
maior quantitativo de individuos ndo brancos neste estudo foi
constituido por pretos. H& de se considerar que a populacdo negra,
mesmo na atualidade, sofre discriminacdo devido a sua cor de pele,
0 que resulta em constantes desvantagens tanto em nivel individual
quanto coletivo (MADEIRA; GOMES, 2018; BATISTA, 2018), tais
quais: acesso limitado a assisténcia a salde, baixa escolaridade e
baixa cidadania (CARVALHO et al., 2021). Estes fatores enraizados
na sociedade podem ter influenciado a percepg¢éo dos participantes
guanto ao impacto da pandemia em suas vidas, ja que seu acesso a
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atividades de lazer, entretenimento, atendimento a salde, dentre
outros, ja é restrito em condi¢Ges ndo pandémicas, 0 que pode ter
denotado menor impacto do isolamento social em sua qualidade de
vida.

Nesta perspectiva de andlise do IGQV indicado pelos
estudantes, houve associacdo significativa entre a rotina escolar,
entendida como a carga horaria semanal despendida para as
atividades de ensino, e a QV, sendo que quanto maior a carga de
atividades, maior a proporcdo de individuos sem QV. Pode-se
associar alguns fatores que influenciam negativamente neste
contexto, tais como: acumulo de matérias, desorganizacéo da grade
curricular, metodologias ultrapassadas (MORETTI; HUBNER,
2017) e, especialmente num contexto pandémico, a sobrecarga
devido a inUmeras atividades propostas concomitantemente, por
disciplinas diferentes, visto que elas geralmente compdem a
avaliacdo do estudante durante as atividades remotas (IVASHITA;
FAUSTINO; SILVA, 2021).

No que se refere a avaliagdo do estresse nessa populacéo, o
estudo evidenciou que a maioria dos alunos participantes apresentou
escores compativeis com estresse, segundo o inventario ISSL
(54,44%, n = 92). Relacionado aos dados referentes a fase do estresse
e a sintomatologia principal, bem como as varidveis que tiveram
relacdo significativa ou que demonstram impactar mais nestes
aspectos, observa-se que no que se refere somente as fases mais
avancadas do estresse, quase exaustdo e exaustdo, prevaleceram os
indices em pessoas com idade superior a 46 anos, com companheiro,
com filhos e com baixo indice na autoavaliagdo de QV.

Identificou-se que o estresse esteve mais associado com as
mulheres, com maior propor¢do de mulheres que apresentaram
sintomas psicolégicos. 1sso pode ser ratificado por condicGes tais
como: dependéncia de medicacdo ou de tratamentos, dor e
desconforto e sentimentos negativos, que apresentaram interferéncia
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negativa na QV dos participantes deste estudo. Resultados
semelhantes foram encontrados em outros estudos, que investigaram
eventos estressores no cotidiano académico e apontaram que um dos
fatores intervenientes no desenvolvimento de estresse e condicgdes
psicoldgicas esta ligado as condic¢des bioldgicas, comportamentais e
cognitivas, podendo associar-se estes fatores as obrigacdes sociais,
impostas pelos ambitos familiares e/ou profissionais (CALAIS;
ANDRADE; LIPP, 2003; BORINE; WANDERLEY; BASSITT,
2015; LAMEU; SALAZAR; SOUZA, 2016). Entende-se ser
necessario um aprofundamento relacionado a estas condigdes, visto
que a amostra feminina deste estudo, configurou-se
consideravelmente superior, 0 que pode ter sido um Viés,
favorecendo esta classificacdo para que as mulheres fossem
apontadas como mais estressadas que 0s homens.

Outro dado relevante foi a relacdo entre estresse com o fato
de ter filhos. Infere-se que as atividades académicas aliadas a
exigéncia fisica e mental do cuidado ao filho, aumenta a sobrecarga
de afazeres no cotidiano. Mesmo ndo apresentando significancia
estatistica, &€ importante salientar que os dados deste estudo
demonstraram maior prevaléncia de sintomas fisicos e psicoldgicos
em estudantes que possuem filhos. Da mesma forma, pessoas nessa
condicdo apresentam escores mais elevados nas fases de quase
exaustdo e exaustdo, comparados com pessoas sem filhos.

Nota-se que, ndo ao acaso, entre as mulheres ha maior
identificacdo de estresse, visto que na cultura brasileira, a maior
responsabilidade pelos cuidados com os filhos e com a casa recai
sobre elas, que dedicam 10,4 horas semanais, a mais que os homens,
nesses cuidados (LEMOS; BARBOSA; MONZATO, 2020).
Pesquisa realizada com estudantes da area de enfermagem
identificou a presenca de filhos como um fator significativo para a
alteracdo negativa da qualidade de vida durante a pandemia
(RAMOS et al., 2020).
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Outro fator que se mostrou significativo em relacdo ao
estresse foi a situagé@o conjugal, em que individuos com companheiro
se mostraram na fase de resisténcia do estresse, bem como com
escores mais elevados nas fases de quase exaustdo e de exaustao, em
relacdo aos participantes sem companheiros. Estudo desenvolvido
com estudantes universitarios evidenciou que 55% dos entrevistados
apontaram a falta de tempo para amigos e/ou familia como um fator
estressor, e que o gerenciamento do tempo entre as atividades
académicas e as demandas sociais (familiares e pessoais) levaram a
elevacdo do nivel de estresse (SILVA FILHO et al., 2020). Pondera-
se que a mudanca repentina na rotina de vida dos estudantes pode ter
dificultado a organizacdo do tempo, e levado a situacdo encontrada
neste estudo, na qual a familia foi evidenciada como uma sobrecarga,
e levou a niveis elevados de estresse.

Além das demandas escolares, dos cuidados com a casa, com
0 cbnjuge e com os filhos, soma-se a essa sobrecarga vivida a
atividade laboral, que intensifica o nimero de compromissos a serem
vencidos no dia a dia do estudante, e que pode ser um fator preditor
de estresse. A partir de um estudo comparativo de abordagem quanti
qualitativa realizado entre estudantes universitarios que ndo
trabalnavam e que mesclavam atividade profissional e vida
académica, os autores inferiram que a presenca de sofrimento no
trabalho pode ser maior ou menor de acordo com o reconhecimento
recebido, o que possibilita, em cenarios positivos, dar sentido aos
esforcos e o contrdrio em cenarios negativos (MORETTI;
HUBNER, 2017).

Relacionado & associacdo entre o estresse e a qualidade de
vida geral nos diferentes dominios do WHOQOL-bref observa-se
uma forte associacdo em todos os aspectos analisados, 0 que
demonstra que a QV para destes estudantes sofreu a influéncia de
multiplos fatores durante a pandemia.
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O estudo evidenciou que o estresse interferiu na QV dos
estudantes, pois os que se denominaram com melhor QV, possuem
menores indices de estresse. De forma semelhante, houve
predominio de estudantes mais jovens com estresse em fase de
resisténcia. Nos participantes com idade superior a 46 anos, embora
a prevaléncia seja de escore de estresse na fase de resisténcia, as
fases mais avancadas do estresse, quase exaustdo e exaustdo, se
sobressaem se comparados aos participantes mais jovens.

Dentro da classificacdo de estresse, h& quatro estagios
consecutivos: alerta, resisténcia, quase exaustdo e exaustdo (LIPP,
2015); esta possui como pressuposto a capacidade fisioldgica dos
individuos e sua habilidade de ajustamento diante de situacdes
estressoras, seria a Sindrome da Adaptacdo Geral ao Estresse
(PAGLIARONE; SFORCIN, 2009). A resisténcia ocorre quando o
agente estressor € mantido e o individuo ndo consegue restabelecer
a homeostasia do corpo. Ocorre reducdo da produtividade e sintomas
como mudangas de humor, insonia, gastrite, irritabilidade e
hipertensdo sdo comuns. A quase exaustdo é quando a resisténcia
psicoldgica ndo consegue suportar o estresse da fase anterior e 0s
sintomas se intensificam, levando o individuo a experienciar
momentos de ansiedade e desconforto frequentes podendo evoluir
para infartos, Ulceras, psoriase, depressdo entre outros
comprometimentos de varios 6rgdos (LIPP, 2015).

A identificacdo de estresse associado a outros achados
também foi apresentada em outro estudo, onde se pesquisou 84
estudantes do ensino superior em uma instituicdo privada e
identificou que ansiedade, estresse e sintomatologia depressiva
foram apresentados mais de uma vez pelos participantes (ROCHA
etal., 2021).

Destarte, é importante considerar que este quadro mundial de
pandemia ja ultrapassou um ano e meio, 0 que denota que tais
consequéncias por ela desencadeadas podem se intensificar a medida
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que este periodo vai se alongando. Ndo obstante, neste estudo
observou-se seu efeito ndo sé pela autoavaliacdo de QV inferior a
outros estudos, bem como, pela presenca de sintomas relacionados
ao estresse.

Salienta-se que os dados deste estudo foram coletados
durante o periodo no qual a instituicdo pesquisada passava pela
implementacdo das Atividades Pedagdgicas ndo Presenciais -
APNP, com vistas & dar continuidade ao calendario académico.
Antes desse periodo as aulas remotas ndo eram obrigatdrias 0 que
pode ter influenciado nos resultados de estresse apresentados neste
estudo, bem como sua interferéncia na QV dos estudantes, pois este
configurou-se como um periodo de nova adaptacao.

CONSIDERACOES FINAIS

Por meio deste estudo foi possivel observar que a pandemia
impactou a QV dos estudantes de diferentes formas, para alguns
manter o vinculo trabalhista e permanecer em casa contribuiu para
um aumento da QV, sobretudo relacionado ao dominio meio
ambiente, que obteve influéncia positiva. Contudo, para outros,
especialmente as mulheres, casadas, com filhos, a sobrecarga das
atividades escolares, somadas ao papel de méde e aos afazeres
domeésticos e profissionais, contribuiram para diminuicdo da QV,
principalmente no que diz respeito aos dominios psicologico e fisico,
0 que foi ratificado pela presenca de estresse.

Evidenciou-se, também, que o estresse influenciou
significativamente a QV dos participantes em todos os dominios
avaliados: fisico, psicoldgico, relaces sociais, meio ambiente e no
indice geral, como um todo.
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Discutir os fatores que contribuem para melhorar a QV e
reduzir o estresse, configuram-se como essenciais para instituicoes
de ensino, no que tange a programacdo de atividades de
acompanhamento destes estudantes, cujo objetivo primordial é ndo
s6 a melhoria dos aspectos levantados neste estudo, mas também, a
permanéncia destes nos cursos aos quais encontram-se matriculados.

Considera-se que a amostragem por conveniéncia adotada no
estudo pode ter propiciado a ocorréncia de viés, dessa forma,
compreende-se que a realizagdo de outros estudos em diferentes
cenarios e realidades, em instituicdes publicas ou privadas, poderdo
contribuir para compreender melhor a relagéo entre os impactos da
pandemia na QV e na ocorréncia de estresse na comunidade
estudantil.
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QUALIDADE DE VIDA NO
ESTAGIO DOS ESTUDANTES DE
ADMINISTRACAO DA UNIVERSIDADE
ESTADUAL DA REGIAO TOCANTINA DO
MARANHAO - UEMASUL, CAMPUS AGCAILANDIA/MA

Deyssila Furtado de Melo
Diegna da Cruz Silva

Marcos Aurélio Cavalcante Ayres
Gisele Leite Padilha

Ana Paula Monteiro de Oliveira

O académico do curso de Administracdo sofre com diversas
transformacdes desde o ingresso nas academias de ensino superior
até a finalizacdo do curso. A mudanca no perfil se da pela tentativa
de construir o administrador ideal, capaz de solucionar problemas
organizacionais, exercer uma boa lideranca e impulsionar a inovagao
e lucratividade da empresa.

Com isso, 0 estagio se torna uma etapa importante e
imprescindivel para os estudantes, onde eles irdo vivenciar as reais
experiéncias e dificuldades da profisséo, e assim se moldar conforme
as situacdes cotidianas de uma empresa. Com a reflexdo e
compreensdo da importancia da realiza¢do das atividades de estagio,
0s estagiarios, as universidades, organizacfes, governo e sociedade
passaram a ter uma nova perspectiva sobre essa ferramenta de
ensino-aprendizagem estabelecida como requisito para a formagéo
académica.
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Apesar da sua importancia, o estagiario foi visto durante
muitos anos como uma fonte de mao-de-obra barateada sendo
utilizada para a execucéo de atividades monotonas, dispensaveis ou
até mesmo tarefas que os colaboradores se abstinham de realizar,
fazendo-se necessario assegurar-lhes qualidade de vida no periodo
de estagio.

O tema Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) é de grande
relevancia para a area da Administracdo, promovendo reflexdes
sobre o estagio e seus impactos na vida dos futuros profissionais. Os
efeitos da QVT vao muito além da esfera organizacional, sendo
essencial e relevante em outras areas como: familiar, religiosa,
académica, pessoal e social.

Por isso, € necessario a implementacdo de agcdes que gerem
QVT nas empresas, abrangendo desde os estagiarios até o0s
colaboradores mais antigos, resultando em beneficios a curto, médio
e longo prazo.

A partir das discussdes, o objetivo do estudo foi identificar o
nivel de Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) dos estudantes do
curso de Administracdo da Universidade Estadual da Regido
Tocantina do Maranhdo (UEMASUL), Campus Acailandia — MA
em seus respectivos locais de estagio. Utilizando-se um questionario
eletrébnico semiestruturado aplicado aos alunos matriculados na
disciplina de Estagio | e Estégio Il para a coleta de dados.

ESTAGIO

O estagio é uma ferramenta de ensino-aprendizagem capaz
de integrar teoria e prética, além de possibilitar o aperfeicoamento
de técnicas cientificas e incorporar o estudante no mercado de
trabalho. Carmo (2015) afirmar que “o estagio € uma oportunidade
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para aqueles que estdo nas instituicdes de ensino e nao tem a
oportunidade de pbr em pratica as informacdes adquiridas nas
academias”.

O estagiario ao obter a oportunidade de estagiar em uma
organizacdo se depara com atividades e problemas reais, podendo
exercer 0s conhecimentos e habilidades adquiridas nas instituicdes
de ensino, e assim desenvolver-se profissionalmente.

Apoés a entrada no mundo académico, milhares de
jovens buscam, por meio do estagio, iniciar a sua
jornada profissional, ndo apenas para ter as primeiras
vivéncias da profissdo, mas, também, para adquirir
experiéncia, descobrir-se profissionalmente e tornar-
se preparado para as demandas organizacionais
contemporaneas (PEREIRA, 2013, p. 10).

E fundamental oportunizar o aprendizado pratico do
estudante, permitindo a adaptacdo com funcdes e atividades da
profissdo que escolheu, construindo assim, um relacionamento
humano e profissional, além de contribuir para o crescimento
organizacional.

O estudante ao iniciar o estagio almeja, além da
aprendizagem pratica, uma chance de inser¢do no mercado de
trabalho (VIEIRA etal., 2019, p. 4). O estégio vai alem do exercicio
e aplicacdo de conhecimentos adquiridos pelo estudante, como
também, permiti obter oportunidades no mercado de trabalho.

Além de promover beneficios como crescimento
profissional e pessoal aos estudantes, os estagios
promovem também vantagens para as empresas. Elas
possuem a oportunidade de aprender com 0s jovens,
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bem como de ampliar seu quadro funcional e poder
de trabalho (SILVA, 2018, p. 14).

Assim, é possivel observar a importancia da parceria entre
academias, estudantes e organizacGes, pois, cada um desempenha
um papel fundamental para a complementacdo do outro, onde, a
teoria e pratica sdo inseparaveis. “A relacdo dinamica entre teoria e
pratica no sentido de que a teoria leva a revisao da pratica, e esta a
revisao daquela, resulta supostamente na vivéncia em ambiente de
pluralismo, seja académico ou politico” (SILVA JUNIOR, 2019).

O Estégio e a Legislacdo

O estagio no Brasil é regulamentado pela Lei do Estagio de
N° 11.788, de 25 de setembro de 2008, onde traz esclarecimentos
envolvendo as relacdes de estagio entre as instituicGes de ensino,
concedentes e estagiarios.

Art. 1° Estagio € ato educativo escolar
supervisionado, desenvolvido no ambiente de
trabalho, que visa a preparacdo para o trabalho
produtivo de educandos que estejam frequentando o
ensino regular em instituicdes de educacéo superior,
de educacdo profissional, de ensino médio, da
educacdo especial e dos anos finais do ensino
fundamental, na modalidade profissional da educacéo
de jovens e adultos (BRASIL, 2008).

O estagiario deve compreender a necessidade da realizagdo
das atividades de estagio como forma de complementacao do ensino-
aprendizagem, pois, além disso, é uma exigéncia das instituicbes de
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ensino para a conclusao e aquisi¢do de diploma, conforme o Art. 10
nos incisos | e 1l:

8§ 1° O estagio faz parte do projeto pedagdgico do
curso, além de integrar o itinerario formativo do
educando.

§ 2° O estagio visa 0 aprendizado de competéncias
proprias da  atividade profissional e a
contextualizagdo  curricular,  objetivando o
desenvolvimento do educando para a vida cidada e
para o trabalho (BRASIL, 2008).

A Lei do Estagio é dividida em seis capitulos, onde o
primeiro se destina a definicao, classificacdo e as relagdes de estagio.
Neste capitulo ainda € possivel observar o Art. 30 que cita que “o
estagio, tanto na hipétese do inciso | do art. 20 desta Lei quanto na
prevista no inciso Il do mesmo dispositivo, ndo cria vinculo
empregaticio de qualquer natureza” (BRASIL, 2008).

O capitulo dois é composto pelos artigos sétimo e oitavo que
fala sobre as instituicdes de ensino e suas obrigacdes em relacdo aos
estagios de seus educandos, celebrando convénios com empresas e
dando suporte aos estagiarios, conforme o Art. 7°, paragrafo I:

| — celebrar termo de compromisso com o educando ou com
seu representante ou assistente legal, quando ele for absoluta
ou relativamente incapaz, e com a parte concedente,
indicando as condicGes de adequacdo do estagio a proposta
pedagodgica do curso, a etapa e modalidade da formagéo
escolar do estudante e ao horario e calendario escolar
(BRASIL, 2008).

3835



GESTAO DA QUALIDADE: AGENDAS CONTEMPORANEAS

O capitulo trés traz as caracteristicas da parte concedente
citada no Art. 9° a seguir:

Art. 9° As pessoas juridicas de direito privado e os
orgdos da administracdo publica direta, autarquica e
fundacional de qualquer dos Poderes da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, bem
como profissionais liberais de nivel superior
devidamente registrados em seus respectivos
conselhos de fiscalizacdo profissional, podem
oferecer estagio [...] (BRASIL, 2008).

O quarto capitulo trata do estagiario, onde do Art. 10° ao Art.
14° traz informacdes sobre a jornada de trabalho e desenvolvimento
de atividades realizadas pelo estagiario, além de especificar que o
estagio ndo cria vinculo empregaticio com nenhuma organizacao.

O quinto capitulo trata sobre a fiscalizacdo no Art. 15° e 0
sexto capitulo aborda sobre as disposi¢cOes gerais acerca da Lei do
Estagio do Art. 16° a0 Art. 22°, e constitui-se assim, em seis capitulos
a lei que regulamenta o estagio no Brasil.

Qualidade de Vida no Trabalho (QVT)

Segundo Bruxel (2013, p. 21) define que “A Qualidade de
Vida (QV) baseia-se em uma visdo integral das pessoas, que é o
chamado enfoque biopsicossocial”. Esse enfoque permite a
satisfacdo e realizacdo dos anseios pessoais e sociais dos individuos
com base na medicina, onde, o bem-estar bioldgico, psicolégico e
social sdo fundamentais para uma boa qualidade de vida.
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A Qualidade de Vida (QV) é a percepcao do individuo sobre
sua posi¢do na vida, no contexto da cultura e do sistema de valores
nos quais eles vivem em relacéo aos objetivos, expectativas, padroes
e preocupacdes (LIMONGI-FRANCA, 2004, p. 29)

Partindo do conceito sobre QV, atualmente, existem diversas
interpretacdes para designar Qualidade de Vida no Trabalho (QVT),
sendo considerada um conjunto de acOes aplicadas pelas
organizagOes para implantar e promover melhorias no ambiente
interno e externo das organizac@es, gerando boas condigdes para o
desenvolvimento humano no seu ambiente de trabalho.

A Qualidade de Vida no Trabalho é o conjunto de
acOes de uma empresa que envolve a implantagéo de
melhorias e inovagOes gerenciais e tecnoldgicas no
ambiente de trabalho. A construcdo da qualidade de
vida no trabalho ocorre a partir do momento em que
se olha a empresa e as pessoas como um todo, 0 que
chamamos de enfoque biopsicossocial. O
posicionamento biopsicossocial representa o fator
diferencial para a realizacdo de diagnostico,
campanhas, criacdo de servicos e implementacéo de
projetos voltados para preservacao e
desenvolvimento de pessoas, durante o trabalho na
empresa (LIMONGI-FRANCA, 1997, p. 80).

Assim, a QVT procura garantir o bem-estar e satisfacdo do
individuo na execucdo de suas atividades no ambiente profissional
que ird impactar na cultura organizacional, devendo assim, lhe
proporcionar condicdes plenas de salde fisica, psicoldgica e social.

Fernandes (1996) afirma que a QVT “¢ uma gestao dinamica
e contingencial de fatores fisicos, tecnoldgicos e sociopsicoldgicos
que influenciam a cultura e renovam o clima organizacional,

387



GESTAO DA QUALIDADE: AGENDAS CONTEMPORANEAS

causando impactos no bem-estar do trabalhador e na produtividade
das empresas”.

O ambiente laboral que proporciona flexibilidade e liberdade
aos colaboradores alcanca o sucesso e competitividade em relagdo
as demais, pois, seu funcionario desempenhara suas funcdes da
melhor forma possivel. Para Ribeiro (2015), “a QVT parte do
principio de que o comprometimento e a motivagdo do trabalhador
ocorrem de maneira natural em ambientes que haja liberdade de
interagir com as decisdes da organizacgdo e participar de atividades
propostas que transmitam prazer e satisfacao”.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Em relacdo a metodologia do trabalho a pesquisa tem
abordagem quantitativa. Segundo Bruxel (2013) “considera-se
quantitativa tudo o que pode ser quantificavel, que significa traduzir
em numeros opinides e informagdes para classificad-los e analisa-

2

los”.

Quanto aos objetivos, este estudo se caracterizou como
pesquisa exploratéria e descritiva. Conforme Prestes (2008, p. 26):

a pesquisa exploratéria tem como objetivos
proporcionar maiores informagGes sobre o assunto
que vai ser investigado, facilitar a delimitacdo do
tema, orientar a fixag8o dos objetivos e a formulagdo
das hipdteses ou descobrir uma nova possibilidade de
enfoque para o assunto (PRESTES, 2008, p. 26).

Quanto aos procedimentos técnicos utilizou-se livros, artigos
cientificos, matérias jornalisticas, entrevistas, revistas, pesquisas na
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web e trabalhos cientificos na &rea do estudo realizado
caracterizando a pesquisa em um estudo bibliografico. Para Lakatos
e Marconi (2003, p. 158):

a pesquisa bibliogréafica é um apanhado geral sobre os
principais trabalhos ja realizados, revestidos de
importancia, por serem capazes de fornecer dados
atuais e relevantes relacionados com o tema
(MARCONI, 2003, p. 158).

A populacdo compreendeu os estudantes do curso de
Administracdo matriculados na disciplina de Estagio Curricular
Supervisionado | e Il do semestre 2020.1, que se encontram
devidamente cadastrados no banco de dados da coordenagdo do
curso, que estavam estagiando em alguma organizacao, e que se
disponibilizaram a responder o questionario de forma eletronica,
assim, a pesquisa tem caracteristica probabilistica e por
conveniéncia, onde o nimero de pessoas corresponde as respostas
contabilizadas no periodo definitivo do estudo.

Ainda de acordo com Marconi e Lakatos (2003, p. 163) “a
amostra é uma parcela convenientemente selecionada do universo
(populagdo); € um subconjunto do universo”.

Para a realizagdo da coleta de dados, utilizou-se um
questionario eletrbnico semiestruturado. Marconi e Lakatos (2003,
p. 201) afirma que “questiondrio ¢ um instrumento de coleta de
dados, constituido por uma série ordenada de perguntas, que devem
ser respondidas por escrito e sem a presenca do entrevistador.

Neste estudo, o tratamento de dados se deu de forma
quantitativa. Utilizando-se o software Google Formularios para
aplicacdo e coleta dos dados, onde se reuniu as informacg6es sobre a
frequéncia de respondentes em cada item e a porcentagem. Foi
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realizado a categorizacao das informacdes com o objetivo de facilitar
melhor visualizagé&o.

ANALISE DOS DADOS

Diante das discussdes levantadas anteriormente, a analise dos
dados revela o perfil dos estudantes, o nivel de QVT em seus
respectivos locais de estagios, e aspectos fisicos, psicologicos,
profissionais e pessoais que interferem na QVT.

Observa-se na Tabela 1, que cerca de 80% dos entrevistados
sdo mulheres e 20% sdo homens. Isso evidencia que a quantidade de
mulheres que estdo buscando conquistar espaco no mercado de
trabalho esta crescendo. Silva Junior (2019) em seu trabalho afirma
que “as mulheres hoje desde cedo ja buscam o seu espaco no
mercado de trabalho, diante de tantas injusticas a mulher possui
forca e procura desde cedo mostrar o seu valor”.

Tabela 1 - Género dos estudantes

Género Frequéncia Porcentagem (%)
Feminino 16 80%
Masculino 4 20%

Fonte: Elaborag&o propria.

Conforme a Tabela 2, 70% dos entrevistados sdo solteiros,
esse fator se deve pelo fato da grande maioria dos estudantes ainda
serem jovens e se dedicarem exclusivamente aos estudos. J& 25%
sdo casados ou se encontram em unido estavel, 5% sao separado ou
divorciado e vilvo ndo teve frequéncia resultando em 0%.
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Tabela 2 - Estado civil dos estudantes

Estado Civil Frequéncia Porcentagem (%0)
Solteiro 14 70%
gsa;zicécln Ou em unido 5 2506
Separado ou divorciado 1 5%
Viavo 0 0%

Fonte: Elaboracéo propria.

A partir da Tabela 3, é possivel identificar que 85% dos
estudantes tém entre 20 e 25 anos, levando em consideragcdo que
ingressaram na instituicdo jovens e j& se encontram nos semestres
finais de conclusdo do curso. Ja 10% dos entrevistados tém entre 26
e 30 anos, e 5% possuem faixa etaria entre 31 a 35 anos. Silva Junior
(2019) afirma que “muitos estudantes ainda cedo ja procuram
oportunidades no mercado de trabalho, mesmo com dificuldades na
atualidade, a busca por experiéncia desde cedo torna-se um grande
diferencial mais na frente”.

Tabela 3 - Faixa etaria dos estudantes

Faixa Etaria Frequéncia Porcentagem (%)
Menos de 20 anos 0 0%

20 a 25 anos 17 85%

26 a 30 anos 2 10%

31 a 35 anos 1 5%

36 a 40 anos 0 0%
40 anos ou mais 0 0%

Fonte: Elaboracéo propria.
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Na Tabela 4, temos a frequéncia de 13 estudantes com renda
familiar entre R$ 2.000,00 e R$ 5.000,00 e 7 estudantes com renda
de até 1 salario-minimo. O periodo de estdgio é de grande
importancia, pois, para 0os 35% que contam com renda de até 1
salario-minimo o estagio se torna uma oportunidade de crescimento
e conquista de um emprego no futuro, além de poder contar com uma
renda extra, ajudando com gastos dentro e fora do lar. J& para 0s 65%
que possuem renda familiar entre R$ 2.000,00 e R$ 5.000,00 o
periodo de estagio contribui para complementar a renda e garantir
crescimento profissional.

Tabela 4 - Renda média mensal
aproximada da familia dos estudantes

Renda Frequéncia Porcentagem (%)
Até 1 salario-minimo 7 35%
Entre R$ 2.000,00 e
0,
R$ 5.000,00 13 65%
Entre R$ 5.001,00 e
0,
R$ 10.000,00 0 0%
Acima de R$ 10.000,00 0 0%

Fonte: Elaboracéo propria.

Observa-se que na Tabela 5, que 35% dos estudantes estdo
entre 6 meses e 1 ano na instituicdo onde realizam o estagio,
representando a porcentagem mais alta da tabela, enquanto isso, 30%
esta a mais de 1 ano na instituicdo. Alunos que estdo na instituicao
entre 2 e 6 meses € de 25%, e a menor porcentagem é de 10% de
alunos que estdo entre 1 e 2 meses.
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Tabela 5 - Tempo na instituicdo em
gue os estudantes realizam o estagio

Tempo Frequéncia Porcentagem (%)
Entre 1 e 2 meses 2 10%
Entre 2 e 6 meses 5 25%
Entre 6 meses e 1 ano 7 35%
Mais de 1 ano 6 30%

Fonte: Elaboracéo propria.

Conforme a Tabela 6, em relacdo a sentir-se entediado
realizando suas atividades no estagio, 50% dos alunos afirmam nao
se sentirem nada entediados com suas atividades, sendo bom, pois o
periodo de estagio é justamente para o aluno praticar 0 que ndo é
possivel em sala de aula. Ja 35% dizem se sentir um pouco
entediados, 10% dos alunos classificam médio o nivel de tédio no
local do estagio e 5% estdo bastante entediados no exercicio das suas
atividades, sendo que, esse tédio no local do estagio pode ser por
falta de incentivos, atividades mondtonas, ambiente de trabalho
inadequado, auséncia de politicas QVT, entre outros fatores.

Tabela 6 - Nivel de tédio com a atividade realizada no estagio

Nivel Frequéncia Porcentagem (%)
1 (nada) 10 50%
2 (pouco) 7 35%
3 (médio) 2 10%
4 (bastante) 1 5%
5 (extremamente) 0 0%

Fonte: Elaboracgdo propria.
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No entanto, alguns se deparam com estagios que tém por
objetivo a ocupacdo temporaria de um posto de trabalho para
realizacdo de atividades rotineiras e, muitas vezes, sem relagdo com
o0 curso (ROCHA-DE-OLIVEIRA; PICCININI, 2012).

E importante a compreensdo dos estudantes sobre
QVT, pois tendo certo conhecimento acerca do tema
podem apresentar melhorias no seu ambiente de
estagio. A QVT é a percepcdo do individuo dos
pontos favoraveis e desfavoraveis de um ambiente
laboral (PILATTI, 2008, p. 54 apud SILVA,
PEDROSOQ; PILATTI, 2010, p. 13).

A partir da Tabela 7, em relagéo a considerar a compensagéo
financeira justa e adequada, 40% dos estudantes consideram a opgéo
3 (médio) sendo a maior porcentagem da tabela. J& 20% dos
estudantes marcaram a op¢do 1 (nada), por ndo acreditarem estar
sendo renumerados adequadamente, além disso, outros 20%
marcaram a op¢ao 2 (pouco), por acharem pouco a compensacao
financeira recebida.

Tabela 7 - Nivel de satisfacdo com a compensacao financeira

Nivel Frequéncia Porcentagem (%o)
1 (nada) 4 20%
2 (pouco) 4 20%
3 (médio) 8 40%
4 (bastante) 3 15%
5 (extremamente) 1 5%

Fonte: Elaboracéo propria.
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A renumeracdo financeira no estagio obrigatério ndo é
obrigatdria para as empresas, ficando a critério dela mesma decidir
se ird ou ndo renumerar o estagiario conforme previsto em lei.

Art. 12° - O estagiario poderéa receber bolsa ou outra
forma de contraprestacdo que venha a ser acordada,
sendo compulsoria a sua concessdo, bem como a do
auxilio-transporte, na hipotese de estdgio nao
obrigatério (BRASIL, 2008).

Muitos estudantes ndo tém conhecimento dessa informagéo,
porém as empresas sim, além de reconhecer que a renumeragéo é
uma forma de estimular e em muitos casos contribuir para o
desenvolvimento dos estagiarios. Para Rocha-de-Oliveira (2009) “o
estdgio também pode representar um meio de independéncia
financeira da familia ou, no caso dos estudantes desprovidos deste
suporte financeiro como um meio de subsisténcia durante o curso”.

Alguns jovens aceitam esses estagios por necessidade
financeira ou para adicionar o0 nome da empresa aos
seus curriculos; para outros, € um choque que os leva
a mudar radicalmente suas expectativas de futuro
profissional, redirecionando seus interesses para
concursos publicos, para o empreendedorismo ou
para o ensino e a pesquisa (ROCHA-DE-OLIVEIRA,;
PICCININI, 2012).

Enquanto isso, 15% afirmam estar bastantes satisfeitos com
a renumeracédo recebida, e somente 5% considera a compensagéo
financeira extremamente justa e adequada.
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Para Richard Walton (1973 apud FERNANDES,
1996), a QVT é composta por oito dimensfes: a
compensacao justa e adequada; condigdes de
trabalho; uso e desenvolvimento de capacidades;
oportunidade de crescimento e seguranca; integracédo
social na organizacdo; constitucionalismo; trabalho e
espaco total de vida e relevancia social do trabalho na
vida.

Entre essas dimensdes encontramos a Compensagdo justa e
adequada, capaz de agregar a QVT.

Segundo o autor Richard Walton (1973) uma das oito
dimensdes da QVT € a compensacdo justa e
adequada, onde a compensagdo justa e adequada é a
relacdo entre pagamento e condicfes de trabalho.
Qualidade de vida no trabalho levando em conta a
remuneracdo salarial de acordo com a atividade
executada pelo funcionério. Remuneracéo adequada:
0 salario de acordo com o mercado e padrGes
aceitaveis pela sociedade. Compensacdo justa:
pagamento deve ser justo de acordo com as atividades
executadas por cada cargo, comparando sempre com
a média de pagamento de outras empresas (apud
RIBEIRO, 2015, p. 87).

Conforme a Tabela 8, 50% dos alunos dizem considerar o
ambiente bastante seguro, enquanto isso, 25% dos estudantes
consideram o ambiente de trabalho extremamente seguro e adequado
(jornada de trabalho, ambiente fisico, materiais e equipamentos). Ja
20% dos entrevistados sentem que seu ambiente laboral possui
seguranca média, e somente 5% acreditam estar em um ambiente
nada seguro e inadequado.
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Tabela 8 - Nivel de seguranca no ambiente de estagio

Nivel Frequéncia Porcentagem (%0)
1 (nada) 1 5%
2 (pouco) 0 0%
3 (médio) 4 20%
4 (bastante) 10 50%
5 (extremamente) 5 25%

Fonte: Elaboracéo propria.

As condicdes de trabalho sdo fundamentais para um bom
desempenho das atividades e desenvolvimento dos estagiarios, pois,
0 ambiente laboral influencia no bem-estar fisico e psicoldgico,
podendo acarretar beneficios quando o ambiente é adequado e
estruturado ou em maleficios quando a auséncia de préaticas de QVT.

Para Walton (1973) apud Ribeiro (2015, p. 87) uma das oito
dimensdes da QVT ¢ as condigdes de trabalho que “aborda a jornada
de trabalho, condicGes fisicas e a seguranca do trabalhador [...]
avaliando as horas trabalhadas, horas extras, condigdes de trabalho
adequada evitando riscos de acidentes ou demais fatores que possam
prejudicar a atuagdo do trabalhador”.

A partir da Tabela 9, quando questionados sob considerar que
a instituicdo usa e desenvolve as capacidades humanas (autonomia,
incentivos, treinamentos e desenvolvimento, utilizacdo de
capacidades e habilidades), 40% dos estudantes dizem que esse uso
de capacidades € mediano, 30% acreditam que se utiliza bastante,
enquanto 20% relatam o pouco uso e desenvolvimento das suas
capacidades no estagio. J& 5% acreditam que a instituicdo nao usa
nada das capacidades humanas, e outros 5% afirmam que a
instituicdo utiliza extremamente as capacidades e habilidades dos
estagiarios.
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Tabela 9 - Nivel de desenvolvimento
das capacidades humanas dos estagiérios

Nivel Frequéncia Porcentagem (%)
1 (nada) 1 5%
2 (pouco) 4 20%
3 (médio) 8 40%
4 (bastante) 6 30%
5 (extremamente) 1 5%

Fonte: Elaboragéo propria.

Se faz necessario que as empresas estejam atentas quanto ao
desenvolvimento dos estagiarios nesse periodo tdo importante, pois,
no estagio € o momento de o estudante pbér em pratica seus
conhecimentos, usar suas habilidades, receber treinamentos e
incentivos. Além disso, a utilizacdo das capacidades humanas
corresponde a uma das oito dimensdes de Walton (1973) a respeito
da QVT, onde:

Uso e desenvolvimento das capacidades: essa
categoria visa a mensuragdo da Qualidade de Vida no
Trabalho em relacdo as oportunidades que o
empregado tem de aplicar no seu dia a dia, mostrando
suas habilidades e conhecimentos. Qualidades que
podem ser identificadas através de: autonomia para
realizacdo de tarefas, maultiplas habilidades,
perspectiva e informagdo, conhecimento do processo
de trabalho como um todo, realizacdo de todas as
tarefas do inicio ao fim (WALTON, 1973 apud
RIBEIRO, 2015).

Observa-se na Tabela 10, que 35% dos alunos nao
consideram que a instituicdo oferece oportunidade para crescimento
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continuo e seguranca (perspectivas de avanco salarial, possibilidade
de carreira, seguranca de emprego), 25% afirmam que a empresa
oferta poucas possibilidades para o crescimento. Enquanto isso, 20%
marcaram que é oferecido bastantes oportunidades, 10% escolheram
a opgdo 3 (médio), onde caracteriza as oportunidades oferecidas e
10% dos estudantes acreditam que a empresa & extremamente
satisfatdria em relacdo as chances disponibilizadas aos estagiarios.

Tabela 10 - Nivel de oportunidades
oferecidas aos estagidrios no ambiente de estagio

Nivel Frequéncia Porcentagem (%0)
1 (nada) 7 35%
2 (pouco) 5 25%
3 (médio) 2 10%
4 (bastante) 4 20%
5 (extremamente) 2 10%

Fonte: Elaboracéo propria.

Para a autora Fernandes (1996, p. 50), a oportunidade de
crescimento e seguranga é um dos fatores necessarios para que haja
QVT, onde ela define os seguintes aspectos:

a) Possibilidade de carreira: viabilidade de oportunizar
avancos na instituicdo e na carreira, reconhecidos por
colegas, membros da familia, comunidade;

b) Crescimento pessoal: processo de educacgdo
continuada para o  desenvolvimento  das
potencialidades da pessoa e aplicacdo das mesmas;

c) Seguranca de emprego: grau de seguranga dos
empregados quanto & manutengdo dos seus empregos.
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Observa-se na Tabela 11, quando questionados a respeito de
considerar que a empresa realiza integracdo social na organizagao
(igualdade, auséncia de preconceito, relacionamento entre chefias e
colaboradores), 35% acreditam que a integracdo social é média. J&
35% dos estagiarios dizem haver bastante integracéo, enquanto 15%
acreditam gque a empresa € extremamente engajada na integracao
social com seus colaboradores, porém 10% dos estudantes
afirmaram que néo a nada de integracéo social e, 5% afirmam que €
pouco a integragao.

Tabela 11 - Nivel de integracdo social no ambiente de estagio

Nivel Frequéncia Porcentagem (%)
1 (nada) 2 10%
2 (pouco) 1 5%
3 (médio) 7 35%
4 (bastante) 7 35%
5 (extremamente) 3 15%

Fonte: Elaboracéo propria.

O individuo necessita das relacGes sociais para se sentir bem
e perceber que faz parte de determinado grupo.

Mayo concluiu que o comportamento do individuo se
apoia no grupo e que o individuo é motivado
essencialmente pela necessidade de estar em equipe,
de ser reconhecido e de ser devidamente informados,
ou seja, esta pesquisa concluiu a importancia e a
influéncia dos fatores psicoldgicos sobre as acles
humanas (ROCHA, 1998).
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Na Tabela 12 é possivel observar que quando questionados
sobre existir na organizagdo politicas para garantir a QVT no
trabalho, 35% dos estudantes dizem que é 3 (médio) as politicas para
garantir QVT no local de estagio, 30% escolheram a opcao 4
(bastante). Ja 15% dos entrevistados afirmam que sdo poucas essas
politicas e 15% acreditam que ndo a nada de garantias de politicas
que gerem QVT no ambiente de estagio e, 5% dos alunos marcaram
a opcao 5 (extremamente).

Tabela 12 - Existéncia de politicas no
ambiente de estagio para garantir QVT

Nivel Frequéncia Porcentagem (%0)
1 (nada) 3 15%
2 (pouco) 3 15%
3 (médio) 7 35%
4 (bastante) 6 30%
5 (extremamente) 1 5%

Fonte: Elaboracéo propria.

E importante a percepcdo dos estudantes a respeito das
politicas de QVT no ambiente de estagio, pois através delas é
possivel melhorar aspectos tanto fisicos quanto psicologicos.

A qualidade de vida no trabalho é o conjunto de acdes
de uma empresa que envolve a implantacdo de
melhorias e inovacfes gerenciais e tecnoldgicas no
ambiente de trabalho. A construcdo da qualidade de
vida no trabalho ocorre a partir do momento em que
se olha a empresa e as pessoas como um todo, o que
chamamos de enfoque biopsicossocial. O
posicionamento biopsicossocial representa o fator
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diferencial para a realizacdo de diagnostico,
campanhas, criacdo de servicos e implementacdo de
projetos voltados para preservacao e
desenvolvimento de pessoas, durante o trabalho na
empresa (LIMONGI-FRANCA, 1997, p. 80).

Conforme a Tabela 13, 50% dos alunos mantem um cuidado
mediano com a salde, enguanto 15% dos estudantes cuidam
extremamente da salde, outros 15% afirmam cuidar bastante. Ja
15% cuidam pouco e 5% ndo cuidam nada da salde.

Tabela 13 - Nivel de cuidados com a
saude (alimentacdo, corpo e mente)

Nivel Frequéncia Porcentagem (%)
1 (nada) 1 5%
2 (pouco) 3 15%
3 (médio) 10 50%
4 (bastante) 3 15%
5 (extremamente) 3 15%

Fonte: Elaboracéo propria.

E possivel observar a variagio nos niveis de cuidados com a
saude, sendo necessario que esses cuidados sejam intensificados,
onde € preciso um trabalho em conjunto dos estagiarios com as
organizac@es a fim de garantir politicas que gerem QVT e tenham
impactos positivos que causem melhorias na saude dos
colaboradores conscientizando sobre o direito a salde, por isso, é
importante levantar discussdes acerca de QVT nas organizaces.
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O tema Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) €
considerado de muita importancia na atualidade a
partir da existéncia de uma nova realidade social:
aumento da expectativa de vida, maior tempo de vida
trabalhando em atividades produtivas, maior
consciéncia do direito a satde, apelos a novos habitos
e estilos comportamentais, responsabilidade social e
consolidagcdo do compromisso de desenvolvimento
sustentdvel. A maioria dessas exigéncias é de
natureza psicossocial, atingindo e modelando
interativamente pessoas e instituices (SILVA
JUNIOR, 2019, p. 24).

A partir da Tabela 14, quando questionados sobre a
frequéncia com que ficam doentes devido ao trabalho, 80% dos
estudantes marcaram a opcao 1 (nada) em relacdo a ficar doentes por
conta do trabalho, o que representa uma boa porcentagem, ja que o
ambiente de estdgio deve ser seguro e capaz de preservar a
integridade e seguranga dos colaboradores. Em contrapartida, 10%
afirmaram que seu nivel de adoecimento é mediano e os outros 10%
que é pouco, porém, o ideal seria que o trabalho ndo causasse
nenhum dano fisico ou psicolégico em que o exerce.

Tabela 14 - Nivel de adoecimento
dos estagiarios devido ao trabalho

Nivel Frequéncia Porcentagem (%0)
1 (nada) 16 80%
2 (pouco) 2 10%
3 (médio) 2 10%
4 (bastante) 0 0%
5 (extremamente) 0 0%

Fonte: Elaboragéo propria.
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O aumento dos cuidados com o bem-estar fisico e emocional
do trabalhador vem sendo adotados por diversas empresas, pois,
influéncia na produtividade, qualidade, absenteismo e outros fatores.

Temos a visao de Ferro (2012, p. 44) que diz que “a
compreensdo de como a saude e a doenca do trabalhador podem
sofrer influéncia das atividades laborativas exercidas por eles, para
sustentar a si e seus dependentes da a dimensdo da importancia do
trabalho para o individuo e para a sociedade”.

Na Tabela 15, quando questionados sobre o nivel de
satisfacdo com o tempo livre, 60% dos estagiarios marcaram a opgao
3 (médio), 25% escolheram a opcdo 4 (bastante), 10% acreditam
estar pouco satisfeitos, e somente 5% estd extremamente satisfeito
com o com o tempo livre que tem.

Tabela 15 - Nivel de satisfacdo dos
estagiarios com seu tempo livre

Nivel Frequéncia Porcentagem (%)
1 (nada) 0 0%
2 (pouco) 2 10%
3 (médio) 12 60%
4 (bastante) 5 25%
5 (extremamente) 1 5%

Fonte: Elaboracéo propria.

O equilibrio entre trabalho e lazer é necessario para saude
fisica e emocional do colaborador, € nesse periodo que ele realiza
atividades que Ihe proporcionem bem-estar, e contribuem para a
manutencdo das relagBes interpessoais. Para Walton (1973 apud
FERNANDES, 1996) ¢ importante balancear o equilibrio da jornada
de trabalho com os lazeres e o envolvimento familiar”.
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Porém, muitos trabalhadores ndo compreendem a
importancia do tempo livre para a saude, e se dedicam
exclusivamente a vida profissional almejando se desenvolver e
crescer na organizacao.

Para Reis Junior (2008, p. 43) estes critérios ndo tém
a mesma relevancia para todos os individuos, o tempo
de lazer para a familia, por exemplo, pode ser
extremamente importante na vida de algumas pessoas
e pode ndo ser tdo importante para outras, gerando
uma visdo diferente de QVT.

Conforme a Tabela 16, quando abordados sobre considerar
que o estagio o fez perder o interesse pela faculdade (faltar as aulas,
rotina de estudos cansativa), 50% afirmam que o estagio ndo afetou
em nada no interesse pela universidade, enquanto, 25% responderam
que afetou pouco, a opcao 3 (médio) teve 15% de respondentes que
acreditam estar médio seu interesse pelos estudos. Porém 5% dos
alunos em periodo de estagio se sentem bastantes desinteressados, e
somente 5% encontram-se extremamente desinteressados pela
universidade.

Tabela 16 - Nivel de interesse pela universidade

Nivel Freguéncia Porcentagem (%b)
1 (nada) 10 50%
2 (pouco) 5 25%
3 (médio) 3 15%
4 (bastante) 1 5%
5 (extremamente) 1 5%

Fonte: Elaboracéo propria.
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Apesar das dificuldades de conciliar a vida académica com a
profissional, os estudantes precisam ser estimulados a manter sua
dedicacdo aos estudos, pois, € através dele que as oportunidades no
mercado de trabalho surgem, e é fundamental o conhecimento
tedrico e a préatica para a obtencéo do sucesso profissional.

As empresas devem flexibilizar os horarios e da apoio,
principalmente aos alunos que estéo nos ultimos periodos do curso e
precisam estagiar, cursar disciplinas, e desenvolver o trabalho de
concluséo de curso.

O estagio supervisionado é um dos passos
importantes para essas necessidades, pois € através
dele que os alunos conseguem perceber ou dar maior
importancia aos conteidos ministrados dentro da sala
de aula, pois o estudante est4 vendo na pratica onde e
como pode utilizar os conceitos e as teorias
trabalhadas de forma teorica, incrementando em
muito seu conhecimento e consequentemente sua
formacdo profissional (MESQUITA; FRANCA,
2011, p. 12).

Conforme a Tabela 17 identificada na pagina seguinte, em
relacdo a pergunta “Em que medida algum sentimento negativo
(tristeza, desanimo, desespero) interfere no seu trabalho?”, 45% dos
alunos acreditam afetar pouco, 25% dizem que essa interferéncia é
média, ja 20% dos entrevistados dizem que sentimentos negativos
em nada afeta no seu trabalho, enquanto 5% acreditam interferir
bastante, e 0s outros 5% creem interferir extremamente 0s
sentimentos negativos em seu trabalho.
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Tabela 17 - Nivel de interferéncia de
sentimentos negativos no trabalho

Nivel Freguéncia Porcentagem (%)
1 (nada) 4 20%
2 (pouco) 9 45%
3 (médio) 5 25%
4 (bastante) 1 5%
5 (extremamente) 1 5%

Fonte: Elaboracéo propria (2020).

E necesséaria uma vigilancia em relacbes aos sentimentos
negativos, podendo representar algum problema psicol6gico em

determinada area da vida. Segundo Silva Janior (2019):

Observa-se na Tabela 18, os dados sobre os aspectos fisicos,
psicolégicos e pessoais que exercem grande influéncia na vida das
pessoas. Quando questionados sobre acreditar que aspectos fisicos,
psicolégicos e pessoais interferem na sua qualidade de vida no
trabalho, 40% afirmaram que interfere extremamente na sua QVT,
sendo visivel observar que atualmente a um certo conhecimento da
influéncia desses fatores no desempenho do trabalho. Engquanto isso,
25% dizem que afeta de forma média, e 20% dos estagiarios
opinaram que interfere pouco na sua QVT. J& 15% concordam que

0 nosso comportamento emocional que nos diferencia
guando nossas emogdes sao
perturbadas, elas contribuem significativamente para
as desordens psicoldgicas (SIVA JUNIOR, 2019, p.

uns dos outros,

41).

interfere bastante na QVT.
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Tabela 18 - Nivel de interferéncia de
aspectos fisicos, psicoldgicos e pessoais na QVT

Nivel Frequéncia Porcentagem (%)
1 (nada) 0 0%
2 (pouco) 4 20%
3 (médio) 5 25%
4 (bastante) 3 15%
5 (extremamente) 8 40%

Fonte: Elaboragéo propria.

Olhando como um todo, é visivel que esses aspectos afetam
mesmo pouco a QVT dos estagiarios em seu ambiente de trabalho,
gue consequentemente interfere no bem-estar e produtividade.

Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) hoje pode ser
definida como uma forma de pensamento envolvendo
pessoas, trabalho e organizagdes, onde se destacam
dois aspectos importantes: a preocupagdo com o bem-
estar do trabalhador e com a eficacia organizacional;
e a participacdo dos trabalhadores nas decisdes e
problemas do trabalho (SILVA JUNIOR, 2019, p.
21).

Observando a Tabela 19, em relacdo a pergunta do
questionario sobre “Qual o nivel de QVT na instituicdo em que vocé
realiza estagio?”, 50% dos estudantes disseram que ¢ médio o nivel
de QVT, 45% escolheram a opcdo 4 (bastante) para enfatizar o nivel
de QVT, e 5% afirmam que esse nivel é definido pela opcdo 5
(extremamente).
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Tabela 19 - Nivel de Qualidade de Vida no Trabalho (QVT)

Nivel Frequéncia Porcentagem (%0)
1 (nada) 0 0%
2 (pouco) 0 0%
3 (médio) 10 50%
4 (bastante) 9 45%
5 (extremamente) 5%

Fonte: Elaboragéo prdpria.

Quando observamos a Tabela 20, 60% dos entrevistados

afirmam que o conhecimento sobre QVT é medio, 20% declaram
conhecer bastante sobre o tema, somente 10% dos estudantes
conhecem extremamente sobre o assunto QVT, enquanto 5%
conhecem pouco, e 0s outros 5% ndo conhecem nada a respeito do

tema.

Tabela 20 - Nivel de conhecimento sobre
Qualidade de Vida no Trabalho (QVT)

Nivel Frequéncia Porcentagem (%0)
1 (nada) 1 5%
2 (pouco) 1 5%
3 (médio) 12 60%
4 (bastante) 4 20%
5 (extremamente) 2 10%

Fonte: Elaboragéo propria.

Esses dados revelam um conhecimento superficial acerca do
tema Qualidade de Vida no Trabalho (QVT). Os estudantes devem
buscar conhecer mais sobre ele e assim poderdo avaliar melhor o
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nivel de QVT no seu ambiente de estagio e contribuir com agdes que
promovam QVT nas organizacoes.

CONSIDERACOES FINAIS

A QVT vem ganhando espacgo nas empresas como forma de
melhoria do ambiente organizacional, e o reflexo disso, € a insercao
de praticas e politicas que busquem proporcionar um melhor
ambiente laboral. Com o foco na QVT, o alcance de objetivos
fundamentais se tornou mais fécil, contribuindo também para o
melhor desempenho dos colaboradores que sdo 0s responsaveis por
garantir resultados.

Universidades, empresas, governo e colaboradores devem
procurar formas de enriquecer o tema QVT a fim de encontrar novas
solucBes praticas que melhorem aspectos fisicos, bioldgicos,
psicoldgicos, profissionais e sociais no que tange a esfera
organizacional.

A pesquisa identificou que o nivel de QVT dos estagiarios é
médio segundo a percepcdo dos mesmos, porém quando
questionados sobre seu conhecimento acerca do tema QVT, grande
parte afirma possuir um conhecimento intermediario revelando a
necessidade de aprofundamento em relacdo aos temas, para assim,
conseguir identificar com mais precisdo o0s niveis de QVT no
ambiente laboral em que se encontra.

A pesquisa teve algumas limitacfes por ser um tema novo e
pouco discutido, mas deve-se ser abordado dentro e fora das
universidades conscientizando assim, os estudantes que sdo futuros
estagiarios e futuros profissionais.
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