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Resumo: A gestdo da qualidade é de grande importancia em uma empresa considerando
sua contribuicdo para o alcance continuo de melhoria em uma determinada organizagéo
frente ao mercado competitivo. O presente trabalho teve como finalidade analisar a gestao
da qualidade em uma empresa de aparelhos auditivos a luz da Gestdo da Qualidade Total
(GQT). Para isso, realizou-se um estudo de caso em uma empresa lider mundial no
segmento de aparelhos auditivos. Os resultados demonstram que a empresa implanta os
sete principios da GQT, caracterizando-se como madura na gestéo da qualidade e tendo a
satisfacdo do consumidor como valor norteador da Gestdo da Qualidade.
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1. Introducéo

A perda de audicdo pode afetar pessoas de todas as idades: aproximadamente 15%
da populacdo mundial adulta possui algum problema de perda auditiva, que € mais comum
em pessoas mais idosas devido ao envelhecimento natural das células. Além disso, a
Organizacdo Mundial da Saude (OMS) estima que 360 milhdes de pessoas tenham uma
perda auditiva incapacitante e espera-se que este nimero se duplique entre 2030 e 2050
devido ao aumento da expectativa de vida da populacdo global (AMPLIFON, 2017). E
previsto que industria do setor da audiologia crescera 5% ao ano até 2020, ano em que 0
faturamento do setor alcancard US$ 10 bilhdes de ddlares (AUDIOLOGY INFOS, 2014).

Com a acirrada competitividade decorrente da globalizacdo e consumidores cada
vez mais exigentes buscando os melhores servicos e produtos, para que consiga
permanecer no mercado, é necessario estar em constante melhoria e sempre em adaptacéo
ao mercado. Portanto, para que empresas consigam sobreviver e crescer em mercados
competitivos é necessaria a gestdo eficiente e eficaz da qualidade de produtos e processos.

Segundo Toledo et al. (2014), a qualidade necessaria e/ou planejada para um
produto seja ele um bem ou um servico é obtido por meio de praticas associadas ao que se
chama de Gestado da Qualidade.

A importancia da gestdo da qualidade da organizacdo levou ao desenvolvimento das
teorias e praticas mais evoluidas, da chamada Gestdo da Qualidade Total (GQT) ou, em
inglés, Total Quality Management (TQM). Essa filosofia de gestdo é baseada no principio
de melhoria continua de produtos e processos visando satisfazer as expectativas de todos
os clientes, de todas as fases do ciclo de vida dos produtos, com relacdo a qualidade,
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custos, entrega, servicos etc., a medida que se passa a considerar a qualidade total e ndo
apenas a qualidade stricto sensu do produto (TOLEDO et al., 2014).

Desta forma, o presente trabalho tem por objetivo principal avaliar a gestdo da
qualidade no segmento de aparelhos auditivos. O estudo de caso foi realizado em uma
empresa filial de multinacional localizada no interior de S&o Paulo. Analisaram-se as
praticas adotadas em gestdo da qualidade em relacdo aos principios da Gestdo da
Qualidade Total.

2. Qualidade

Existem duas dimensdes associadas a qualidade: uma dimensdo objetiva (qualidade
primaria), que se refere a qualidade intrinseca da substancia, e a dimensdo subjetiva
(qualidade secundaria), que se refere a percepcdo que as pessoas tém das caracteristicas
objetivas e subjetivas (SHEWHART, 1986).

Até o inicio dos anos 50, o conceito da qualidade para os técnicos e engenheiros era
associada a visdo objetiva da qualidade como o desempenho técnico, durabilidade,
auséncia de defeitos, ou seja, para que haja satisfacdo de todas as partes, seja empresa ou
cliente, é necessario auséncia de defeitos (TOLEDO et al., 2014).

Houve uma mudanga no conceito da qualidade nas décadas de 1950 a 1960, um
marco na histéria da qualidade, quando novos autores — 0s Gurus da Qualidade — passaram
a ter como foco a satisfacao dos clientes, conforme é destacado no Quadro 1.

Demi Qualidade & um termo relativo que vai mudando de significado &
emin
J medida que as necessidades dos clientes evoluem
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. Caracteristica do produto que proporciona a satisfacdo total do
Feigenbaum A
consumidor durante seu uso

Qualidade e processo no qual envolve o produto de qualidade de

Ishikawa . o L i " i
forma gue seja econdmico, Util e traz satisfacdo ao consumidor

QUADRO 1: Definicdes dos Gurus da Gestdo da Qualidade. Fonte: Toledo et al. (2014).

Garvin (1992) infere que o termo qualidade pode possuir cinco enfoques, sendo
eles: transcendental, baseado no produto, baseado no usuério, baseado na fabricacdo e
baseado no valor, conforme quadro 2.



Enfoque

Definicéio

Transcedental

Qualidade é sindnimo de “exceléncia nata™ E absoluta e universalmente reconhecivel.
Entretanto, a qualidade ndo poderia ser precisamente definida, pois ela é uma propriedade
simples e ndo analisdvel, que aprendemos a reconhecer somente através de experiéncia.

Baseado no
Produto

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

caracteristica.

Baseado mne
Usuario
em preferéncias pessoais.

Este enfoque parte da premissa, oposta a anterior, de que a qualidade estd nos “olhos™ e
preferéncias do consumidor. A qualidade estaria associada a uma visdo subjetiva, baseada

Baseado na
Fabricacio
qualquer desvio significa redugio na qualidade.

O enfoque baseado na fabricacdo identifica a qualidade como “conformidade com as
especificagdes”. Uma vez que uma especificacio de projeto tenha sido estabelecida,

Baseado no
Valor

aceitdvel, e internamente 4 empresa apresenta conformidade a um custo aceitdvel.

QUADRO 2: Abordagens da qualidade. Fonte: Garvin (2002)

Os enfoques da qualidade que se aplicam mais comumente na atividade produtiva
sdo os do usuario, do produto, da fabricacdo e do valor. Estabelecer uma hierarquia de
importancia para esses enfoques seria uma atividade bastante complexa. Todos devem ser
vistos como importantes e complementares, e estdo associados a pontos de vista de areas
especificas da empresa e a segmentos do ciclo de producéo. Na area de Marketing, tende a
prevalecer o enfoque do usuario, na area de Desenvolvimento e Projeto, o enfoque do
produto, e na area de Producéo, o enfoque da fabricacdo. Sdo complementares, pois, de um
ponto de vista global, o produto deve satisfazer o cliente, ter qualidade intrinseca,
qualidade de conformacéo e preco compativel com o poder de compra do mercado.

3. Eras da Gestdo da qualidade

Pode-se se dizer que existem muitas definicdes para gestdo da qualidade. De uma
forma geral, resumem-se em um conjunto de atividades, planejadas e executadas, no ciclo
de producédo e na cadeia de producdo, necessarias para obter a qualidade planejada, com o
menor custo possivel.

Para Toledo (2014), a gestdo da qualidade é uma abordagem adotada e um conjunto
de préticas utilizadas pela empresa para obter, de forma eficiente e eficaz, a qualidade
pretendida para o produto.

Definicdes e abordagens atuais de gestdo da qualidade sdo frutos de décadas de
aperfeicoamento das préaticas de gerenciamento da qualidade, que foram discutidas na
época por grandes autores nos Estados Unidos e Japdo. Sendo assim, obteve-se o resultado
natural da evolucdo dos objetivos, focos e métodos para a qualidade.

Segundo Toledo et al. (2014), houve uma evolucdo no modo de verificacdo de
qualidade dos produtos. O que antes passava por uma verificacdo de qualidade sé no
término do produto no final do processo, por meio da inspecdo e controle da qualidade.
Observou-se a necessidade de adicionar mais verificacbes ao longo do processo de
fabricacdo, sendo assim, com base nos conceitos das Eras da Qualidade descrita por Gavin,
define-se quatro fases de verificagdo: A Era da Inspecdo da Qualidade; A Era do Controle
da Qualidade do Processo; A Era da Garantia da Qualidade; A Era do Gerenciamento
Estratégico.

A Gestdo da Qualidade Total ¢ uma totalidade das fungbes envolvidas na
determinagé@o e obtencdo da qualidade. Um conjunto de todas as atividades de todas as

Aqui se define qualidade em termos de custos e precos. De acordo com esse enfoque, um
produto de qualidade € aquele que no mercado apresenta desempenho esperado a um prego




fungdes gerenciais que determina a politica da qualidade, objetivos e responsabilidades e
os implementa por meio do planejamento da qualidade, garantia da qualidade, controle da
qualidade e melhorias continuas da qualidade como parte do sistema da qualidade
(PRAZERES, 1996).

De acordo com Bon e Mustafa (2013), a GQT se refere a um conjunto de métodos e
técnicas para sustentar a melhoria continua e satisfazer as demandas dos clientes. J& para
Sadikoglu e Olcay (2014), a GQT é um sistema de gestdo com a filosofia de melhorar
continuamente a qualidade dos produtos, servicos e processos, focando a atengdo nos
clientes, atendendo as necessidades e expectativas para melhorar a satisfacdo do cliente e o
desempenho da empresa.
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FIGURA 1 - Eras da Qualidade. Fonte: Toledo et al. (2014) adaptada pelo autor

Conforme Aquilani et al. (2017), a ideia central da abordagem de GQT € que a
qualidade esteja presente no gerenciamento organizacional como um todo, ndo se
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limitando as atividades inerentes ao controle da qualidade. Além disso, compreende o
gerenciamento das relagdes entre todos os envolvidos com a existéncia da empresa, ndo se
restringindo ao relacionamento como cliente, o que inclui os colaboradores, os
fornecedores e a propria sociedade, em sentido local e amplo.

PRINCiPIOS DO TQM (Total Quality Management)
Principio Descricio

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

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

Lideranga e apoio |Os lideres estabelecem unidade de propdésito e o rumo da organizagdo. Convém
daalta que eles criem e mantenham um ambiente interno, no gual as pessoas possam
administracio estar totalmente envolvidas no propdsito de atingir os objetivos da organizagio

As pessoas s30 a esséncia de uma organizagdo. Deve-se buscar o total

Envolvimento das . - . )
envolvimento das pessoas para a satisfagio das expectativas das partes

pessoas ) .
interessadas na organizagao

Abordagem de Um resultado desejado € alcangado mais eficientemnte guando as atividades e os

processo recursos relacionados sdo gerenciados como um processo

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

Abordagem factual

para tomada de Decisdes eficazes sdo balanceadas na analise de dados e informagtes

decisdo

Uma organizagdo e seus fornecedores sdo interdependentes. Portanto, devem
estabelecer uma relacdo de beneficios mutuos para aumentar a capacidade de
ambam para agregar valor

FIGURA 2- Quadro de principios do TQM. Fonte: Toledo et al. (2014)

Relacdo com os
fornecedores

A figura 2 os principios fundamentais do TQM, para 0 sucesso na gestdo da
qualidade total da empresa.

4. Método de pesquisa

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

Segundo Yin (2010), o estudo de caso € uma forma de investigacdo empirica que
busca responder as perguntas “Como” ou “Porque” sobre um conjunto contemporaneo de
acontecimentos. A esséncia de um estudo de caso € esclarecer uma decisdo ou um conjunto
de decisoes.

Ainda segundo Yin (2010), o estudo de caso é uma forma de se fazer pesquisa
social empirica ao investigar-se um fenémeno atual dentro do contexto de vida-real, onde
as fronteiras entre o fenbmeno e o contexto sdo claramente definidas na situacdo em que
fontes de evidéncias sdo usadas.

"\, Revisdode "\, Pesquisade .\ Andlisedos ., %, Considera¢Ges
literatura / [ campo 4 dados - finais

./l

FIGURA 3 — Etapas realizadas no estudo de caso. Fonte: Elaboragao propria

A Figura 3 apresenta 0 0s passos seguidos neste estudo de caso, que serdo descritas
a seguir.

Revisdo de Literatura

Primeiramente, para a elaboracdo deste artigo, foi pesquisado e estudado sobre a
teoria existente a respeito do tema de pesquisa. A constru¢cdo do arcabouco tedrico



compreendeu o estudo sobre qualidade, gestdo da qualidade e Gestdo da Qualidade Total
(GQT), em bases de dados online, livros e revistas.

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

Pesquisa de Campo

Apbs a revisdo de literatura, um protocolo com tdpicos a serem abordados na
empresa foi elaborado para a pesquisa de campo. As informagbes foram coletadas,
estruturadas por meio de tépicos. Foi possivel comentar com liberdade sobre as
informacdes da empresa, de forma ética e aceita pela empresa. O estudo foi acompanhado
pela supervisora do setor de logistica/qualidade/logistica, onde foi fornecido todas as
informagdes necessarias.

Analise dos resultados

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

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

H1: Se a empresa adota a GQT, ¢é provavel que tenha adotado praticas de gestéo
voltadas ao foco no cliente;

H2: Se a empresa adota a GQT, é provavel que tenha adotado praticas voltadas a
lideranca e apoio da alta administracao;

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

H4: Se a empresa adota a GQT, é provavel que tenha adotado a abordagem de
processos;

H5: Se a empresa adota a GQT, é provavel que tenha adotado a melhoria continua;

H6: Se a empresa adota a GQT, é provavel que tenha adotado a abordagem factual de
tomada de decis&o;

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

Consideracdes

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

5. Resultados
5.1 Apresentacdo do caso

A empresa foi fundada em novembro de 2007 no interior do Estado de S&o Paulo.
No ano de 2013, ela teve 51% de suas agdes compradas por uma multinacional italiana,
lider mundial no segmento de aparelhos auditivos, passando a ser a matriz no Brasil. Em
todo o territorio nacional, conta com cerca de 400 fonoaudidlogas credenciadas e expandiu
por meio da abertura de quatro franquias. A matriz possui 0 suporte para todas as
fonoaudidlogas credenciadas, que auxiliam no agendamento de pacientes. Também conta



com a estrutura suficiente para atender pacientes pelo telefone.

A multinacional de capital aberto, fundada na It&lia ha 63 anos, é a lider mundial na
distribuicdo, montagem e personalizacdo de aparelhos e servicos relacionados a audicao.
Através de uma rede de mais de 3.300 pontos de venda, 2.700 centros de servico e 1.800
afiliados, a multinacional esta presente na Itélia, Franga, Holanda, Alemanha, Reino Unido,
Irlanda, Espanha, Portugal, Suica, Bélgica, Luxemburgo, Hungria, Egito, Turquia, Polénia,
Israel, EUA, Canada, Australia, Nova Zelandia, india e, agora, Brasil, por meio da
aquisicdo de 51% da empresa analisada. Em 2015, a multinacional excedeu um bilhdo de
euros em vendas, sendo possuidora de 9% do marketshare mundial.

No Brasil, hoje sdo mais de 1,5 mil aparelhos vendidos por més, 91 clinicas
credenciadas como pontos de venda e cinco lojas espalhadas pelo Brasil (a sede em Franca
e quatro franquias). Planeja-se a expansao para os mercados da Argentina, Chile e México.

Com o objetivo de reintegrar pessoas com perda auditiva a sociedade, a empresa
comecou comercializando solugbes auditivas com precos acessiveis. Desde que foi
fundada, a empresa ja ajudou na reabilitacdo auditiva de 15 mil pessoas.

Atualmente, a empresa tem duas unidades em Franca - incluindo a sede - e
franquias em Diadema, Sdo Carlos, Ribeirdo Preto e Piracicaba - no interior de Séo Paulo -
e em Goiania (GO).

A empresa registrou um crescimento de 85% nas vendas no primeiro semestre de
2016, na comparagdo com o mesmo periodo de 2015. As franquias também seguem
registrando bons numeros. No ano de 2016, o sistema de franquias da empresa cresceu
35% e para 2017, a perspectiva deve ser superar essa tava, com 40%. Independentemente
da crise, a empresa preservou sua identidade: seguem oferecendo as solugdes auditivas
com diversas condi¢cdes de pagamento e prezando pelo atendimento com foco sobre a
satisfacdo do cliente.

O modelo de negdcios da empresa baseia-se na compreenséo das necessidades dos
clientes, a fim de personalizar a solucdo para o estilo de vida, os sons que eles ouvem todos
os dias e suas preferéncias estéticas.

5.2 Analise das hipoteses

H1: Se a empresa adota a GQT, ¢é provavel que tenha adotado praticas de gestao
voltadas ao foco no cliente.

De acordo com o entrevistado:

“A empresa adota a satisfagdo dos pacientes como principio norteador da gestio da
qualidade em todos os produtos oferecidos. Em todos os processos para adequacéo
do aparelho para o paciente, tem-se como maior preocupacdo a qualidade e
satisfacdo total do paciente. A empresa sempre busca a sua melhor forma de
atendimento e resolucdo de problemas, todas as atendentes sdo orientadas para
atender a qualquer solicitacdo, seja da fonoaudidloga, seja do paciente. Com todo
esse suporte, 0 paciente se sente mais seguro, pois sabe que tera todo o atendimento
que for necessario para auxilid-lo. Além disso, se vocé ndo estiver satisfeito durante
o periodo de experiéncia de 7 dias, pode devolver ou testar outra prétese auditiva.
No prego do aparelho estdo inclusos todos os servigos do profissional de audicéo, da
tiragem até a pré-moldagem, ajustes do aparelho e acompanhamento, além da
garantia de 2 anos por defeito de fabricacdo. Os fonoaudiologos levam em
consideragdo as caracteristicas da perda auditiva, estilo de vida, tecnologia, manejo,
aparéncia, anatomia. Além disso, a opinido do paciente também é considerada, é
importante que ele esteja confortavel com a prétese que vai testar. A indicagdo do
aparelho auditivo é baseada principalmente no que é melhor para o paciente. Todo



paciente atendido pela empresa tem direito a acompanhamento que, em regra, € por
prazo indeterminado e ndo tem limite de frequéncia. Nossos profissionais estdo
sempre disponiveis para tirar ddvidas e ajudar os clientes no que for preciso,
inclusive realizando adaptacbes e novas regulagens, caso seja necessario. A
assisténcia oferecida pelos fonoaudidlogos nédo é cobrada. Todos os funcionarios e
membros da equipe, portanto, que tenham contato com os clientes devem seguir 0s
procedimentos internos relativos & gestdo dos relacionamentos com os clientes,
fornecer, dentro dos limites contratuais, produtos e servigos de alta qualidade que
atinjam ou excedam as expectativas e necessidades razoaveis dos clientes, fornecer
informacdes precisas e abrangentes sobre os produtos e 0s servigos para que o
cliente possa tomar uma decisdo com seguranga.”

Desta forma, foi possivel verificar esta hipdtese como valida, pois se observou que
a empresa adotou préaticas de gestdo da qualidade com foco no cliente, tais como o
treinamento de todos os funcionarios para melhor atender aos clientes, a oferta de garantia
de satisfacdo para o cliente, com devolucdo do produto se necessario, a customizacdo do
aparelho de acordo com o usuério, a disponibilidade dos profissionais sem adicao de custo
para 0 paciente e a utilizacdo de procedimentos operacionais padronizados para 0
atendimento ao cliente.

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

De acordo com o entrevistado:

“Por meio do apoio da alta dire¢do, por meio de reunides frequentes, realiza-Se a
mobilizagdo dos lideres da empresa, onde todos vivenciam as operagdes, analisam a
execucdo de todos os processos realizados dentro dos setores. O diretor da empresa
conhece todas as atividades realizadas dentro da empresa, sabendo das dificuldades
presentes em cada uma. Além disso, temos o Charles Holland Award, um
reconhecimento mais alto que pode ser alcangado por uma equipe de lojas,
concedido pela Franqueadora. O prémio internacional baseia-se em 5 pilares:
atendimento ao cliente, inovacdo, crescimento, trabalho em equipe e produtividade,
que todos 0s anos nos permitem identificar as lojas vencedoras. Até o momento 50
das nossas mais de 4.000 lojas em todo 0 mundo destacam-se pelo excelente
desempenho e servigos e receberam o prémio.”

Portanto, foi possivel verificar esta hipotese como valida, pois a empresa realiza o
envolvimento da alta administragdo, com a presenca e conhecimento sobre as operacdes, a
mobilizacdo dos lideres bem como a bonificacdo daqueles gestores que prezarem por altos
indices de atendimento ao cliente, inovacdo, crescimento financeiro, trabalho em equipe e
produtividade.

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

De acordo com o entrevistado:

“Atualmente a empresa tem prezado por fazer com que a equipe tenha consciéncia
do que estd sendo feito em relacdo & melhoria continua, a empresa conta com
reunides mensais, que inclui todo o quadro de funcionarios, para que seja
apresentado os resultados alcangados no més, sendo assim, os funcionérios acabam
por se interessar mais em entender sobre tempo, gastos e fluxos. De maneira geral,
observa-se um ganho, um aumento na produtividade e na conscientizacdo dos
funcionérios sobre os processos de melhoria continua. Os funcionérios possuem
autonomia para sugerir melhorias nos processos e produtos. Nossos programas de
treinamento sdo projetados nas necessidades especificas de nossos funciondrios.
Para aqueles que trabalham diretamente com clientes, oferecemos treinamento em
sala de aula, e-learning, coaching e workshops. Temos o Audiologist Excellence, um
programa abrangente de treinamento global e desenvolvimento de carreira



totalmente dedicado a profissionais de audicdo de todo o mundo com o objetivo de
melhorar o significado de exceléncia em nossas lojas. Além disso, promovemos
continuamente a partilha de melhores préticas e conhecimentos em toda a nossa rede
global, também através de ferramentas de colaboragdo.”.

Desta forma, foi possivel verificar esta hipotese como valida, pois a empresa preza
melhoria continua, de forma que esta s6 é permitida pelo envolvimento e empoderamento
dos funcionarios. A empresa realiza treinamentos conforme as necessidades especificas de
cada funcionario, além disso, possui um programa de Exceléncia em Audiologia, que
permite a integracdo e compartilhamento do conhecimento e melhores préaticas dentre os
funcionarios. Além disso, incentiva a autonomia dos funcionarios do processo produtivo
em sugerirem melhorias nos produtos e processos.

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

De acordo com o entrevistado:

“A empresa utiliza de processos para melhoria continua, para um bom e agil
atendimento ao paciente. Foi feito um mapeamento de todos os processos da
empresa para garantir a eficiéncia e eficacia do atendimento. Por exemplo, na
matriz, ha a central de atendimento, que agiliza e facilita 0 agendamento do paciente
para uma consulta com a fonoaudidloga credenciada mais proxima. O paciente ndo
tem custo com a ligacdo, pois podera entrar em contato por meio do 0800. O
processo para a montagem e regulagem do aparelho passa por fases, que pode-se
acompanhar pelo sistema desenvolvido pelo departamento de T.I. da empresa. Antes
do pedido ser encaminhado para a logistica, passa pelo setor de qualidade, onde a
fonoaudidloga da empresa, responsavel pelo controle de qualidade, analisa as
funcionalidades do aparelho, verificando se esta tudo de acordo com o pedido, testa
0 produto, faz a regulagem e prepara o aparelho de acordo com o exame de
audiometria do paciente. Caso haja alguma irregularidade, o aparelho ndo passa pelo
controle, volta para o laboratério, caso o reparo consiga ser realizado dentro da
clinica, volta para o controle de qualidade para uma nova verificacdo, porém, caso o
técnico do laboratério verifique que o reparo ndo serd possivel de ser realizado
dentro da clinica, o aparelho é encaminhado para a logistica, para que seja
encaminhado ao fornecedor, e este realize o reparo necessario.”

Portanto, foi possivel verificar esta hipdtese como valida, pois observa-se que a
empresa realizou 0 mapeamento de processos no intuito de garantir a qualidade do produto
bem como de atuar com eficiéncia e eficacia, o que permite a melhoria continua.

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

De acordo com o entrevistado:

“A empresa realiza reunides nas quais apresentam resultados, e caminhos tragados
para a busca de melhorias incrementais a serem realizadas dentro da empresa no
intuito de aumentar a produtividade, vendas e a qualidade de produtos e servicos.
Além disso, todos os funcionarios s&o sempre conscientizados sobre a importancia
de se ter bons resultados, é necessario mensurar o que esté sendo feito para verificar
as melhorias atingidas. Sendo assim, a empresa realiza registros sobre todos os
processos para auxiliar na gestdo da qualidade. E orientado que o funcionario se
atente a todas observagdes, fazendo com que os pedidos saiam com a qualidade
necessaria, e para que atenda aquilo que a paciente precisa. Uma base de método de
melhoria continua utilizada, é que as melhorias nunca acabam, ou seja, é um
processo continuo, uma melhoria continua.”

Portanto, foi possivel verificar esta hipotese como valida, pois observa-se que a
empresa, com posse dos registros e resultados, busca pela realizagdo de melhorias
incrementais diariamente.



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

De acordo com o entrevistado:

“A empresa trabalha com metas, ou seja, tudo é mensurado, desta forma, facilita a
identificacdo de problemas e interferéncias para alcance do objetivo, auxilia no
controle de tempo e na gestdo da qualidade, facilita 0 acompanhamento do pedido,
para saber onde esta parado, ou seja, auxilia em acompanhar e analisar os dados e
informacOes referentes a toda empresa. Com a posse dos registros, € possivel
realizar a melhoria constante da qualidade, pois é possivel verificar se algo
melhorou ou piorou de acordo com 0s nimeros”.

Desta forma, foi possivel verificar esta hipdtese como valida, pois a empresa
trabalha com metas e mensura todas as suas atividades. Com a posse de registros
realizados, a empresa tem a possibilidade de verificar se algo esta de fato sendo realizado
de maneira mais eficiente e eficaz.

H7: Se a empresa adotou a GQT, é provavel que tenha adotado préticas na relacao
com fornecedores.

De acordo com o entrevistado:

“Em geral, para todos os estoques de bens ou servigos, os funcionarios da empresa
devem selecionar fornecedores e determinar os termos do contrato de compra com
base em avaliacOes objetivas da qualidade, preco e capacidade de fornecimento,
além de garantir uma assisténcia oportuna e adequada; garantir que os fornecedores
estejam dispostos a colaborar para garantir que as necessidades dos clientes da
empresa (internos e externos) sejam constantemente satisfeitas ou que, pelo menos,
suas expectativas sejam atendidas, em termos de qualidade, custos e entrega. A
empresa repudia os fornecedores que, em violacdo dos principios da liberdade e da
dignidade pessoais, permitem a exploracdo do trabalho infantil e a discriminacéo
baseada no género, raca, linguagem, condicdes pessoais e sociais, credos religiosos
ou politicos. Em relacéo aos aparelhos auditivos, a empresa trabalha com apenas um
fornecedor de aparelhos auditivos, pois ha confiabilidade na qualidade, ou seja, 0s
aparelhos e acessorios possuem sempre as mesmas caracteristicas, ndo ha alteragdes,
desta forma, podemos garantir maior qualidade no fornecimento aos pacientes,
causando maior seguranca e confiabilidade por parte do consumidor.”.

Portanto, foi possivel verificar esta hipdtese como valida, pois a empresa adota
critérios de qualidade, preco e capacidade de fornecimento para selecdo se seus
fornecedores parceiros. Ademais, a empresa possui um conjunto de valores a ser verificado
em relacdo ao fornecedor contratado. Por fim, denota-se a utilizacdo de Unico fornecedor
de aparelhos auditivos, devido a questdes de confiabilidade e qualidade.

6. Consideracoes finais

Este artigo teve como objetivo a analise da adocdo de praticas de GQT em uma
empresa do segmento de aparelhos auditivos.

Com base nos dados coletados, foi possivel verificar que o TQM e suas
ferramentas, quando aplicadas de forma correta, proporciona a empresa uma satisfacao
interna por parte dos funcionarios e satisfacdo externa dos fornecedores e pacientes,
consequentemente, obtém melhorias no processo, produto e servigos prestados, podendo
trazer de maneira satisfatoria a redugdo de custos, retrabalhos, melhoria de qualidade
continua e melhor aproveitamento dos funcionarios e suas habilidades.

Pelas praticas realizadas em GQT, pode-se classificar a empresa X como inclusa na
Era do Gerenciamento Estratégico da Qualidade. Observou-se também que os 7 principios
da GQT fazem parte de todo o processo produtivo, fazem parte do dia a dia da empresa, de
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maneira que pode ser considerada como madura no que se refere & implementacdo da GQT.

Com a melhoria continua, metas a serem atingidas, planos para alcance de
objetivos, busca continua na melhoria da qualidade e de processos, os colaboradores
sentem-se motivados a cooperar com a empresa, consequentemente, se comprometem mais
com os resultados satisfatdrios e servicos de melhor qualidade, ocorrendo de maneira mais
assidua a cooperagdo entre todos para a que a melhoria continua esteja sempre presente no
ambiente de trabalho e nos resultados. Desta forma, a empresa se apresenta de forma mais
competitiva no mercado, pois demonstra ter seguranca naquilo que faz, também se
demonstra mais fortalecida para enfrentar os obstaculos, trazendo mais inovacgdes nos seus
processos e servigos, conseguindo sempre atingir maior satisfacdo do cliente.
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