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Resumo

Esta pesquisa tem como objetivo conhecer como as empresas estudadas monitoram
a informacao visando a qualidade dos produtos e servicos oferecidos pela organi-
zacdo como também identificar o perfil estratégico da informacio das empresas
incubadas pelo programa de incubacdo de empresas da Universidade Federal de
Goias. A integracdo das micro e pequenas empresas com a universidade, faz com
que haja aproximacao das trés esferas, exemplificadas na Triplice Hélice, além de
promover a inovagao e a competitividade. Para identificar o perfil gerencial estra-
tégico utilizou-se o modelo de alinhamento estratégico da informacao,proposto por
Donald Marchand. O trabalho tem formato de estudo de caso. Foram estudadas
dez empresas incubadas pelo programa de incubagao, sendo trés residentes, trés nao
residentes e quatro graduadas. Conclui-se que a grande maioria das empresas prio-
rizam até trés estratégias, sendo a estratégia de criagdo de novas realidades a mais
citada. Contudo foi percebido através das entrevistas feitas com os proprietarios
que exercem também o papel de gestor da empresa, que hd uma preocupacao em
relacdo a aplicacdo desta estratégia, visto que lhes faltam recursos tecnologicos para
que esta estratégia seja adotada eficazmente em sua gestdo. A maior preocupagao
dos empresarios diz respeito ao custo que esta estratégia demanda. Foi percebido
também que a aplicabilidade da informagcao do setor das micro e pequenas empresas,
ainda nao é satisfatério, pois algumas empresas detém a informacao sobre a opindo
dos cliente no setor da geréncia, ndo repassando esta informacao para toda a em-
presa, fato que ajudaria num melhor atendimento as necessidades do cliente, visto
que todos trabalham para que esse objetivo seja de fato alcancado. A interacao
universidade-empresa mostrou-se de modo satisfatério, os empresirios afirmaram
que a qualificacdo dos funcionarios s6 é feita muitas vezes gracas ao programa de
incubacdo que lhes ddo este suporte e de sua parceria com a universidade.

Palavras-chave: Gestao de qualidade. Informagao para qualidade. Qualidade de
servigos. Incubadora de empresas. Universidade Federal de Goias.



Abstract

This research aims to know how companies studied monitor information aiming at
the quality of products and services offered by the Organization as well as identify
strategic information profile of incubated companies by incubation program from
the Universidade Federal de Goias. The integration of micro and small enterprises
with the University, there are approximation of the three spheres exemplified in the
triple helix, in addition to promoting innovation and competitiveness. To identify
managerial profile the strategic model of strategic alignment of information, propo-
sed by Donald Marchand. The work has the case study format. Ten companies were
incubated by the incubation program, three residents, three non-residents and four
cylinders. It is concluded that the vast majority of the companies prioritize up to
three strategies, the strategy of creating new realities the most cited. However was
perceived through interviews with the owners who engaged in the role of Manager
of the company, there is a concern regarding the implementation of this strategy,
since they lack technological resources so that this strategy be adopted effectively
its management. The biggest concern of entrepreneurs regarding the cost that this
demand strategy, was also perceived that the applicability industry information of
micro and small businesses, it is still is not satisfactory, because some companies
have the info on the testimonial the customer management industry, not passing
this information to the entire company, a fact that would help in a better service
the customer needs, since they all work so that this objective is actually achieved.
The University-Enterprise interaction proved satisfactorily, the businessmen said
that the qualification of employees only is made many times thanks the incubation
program that give them this support and its partnership with the University.

Keywords: quality management; information quality; service quality; business
incubator; Federal University of Goias.
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1 Introducao

Atualmente o Brasil é considerado um dos paises mais evoluidos em relacido a
Qualidade, porém o cenario era outro em meados da década de 1990. Foi neste periodo
que surgiu as bases do movimento da Qualidade no Brasil, devido a seu grande crescimento

no pais. Nao se tinha um movimento sélido ainda, e as a¢des que ocorriam eram isoladas.

O Brasil tem tradicdo em Qualidade, “criou a Associacao Brasileira de Normas
Técnicas (ABNT) que cuida da normalizagao geral, criou o Instituto Nacional de Metro-
logia, Normalizagao e Qualidade Industrial (INMETRO) que é o orgao acreditador das
normas ISO (International Organization for Standartization) e representa o Brasil junto

aos organismos internacionais” (BUENO, 2003).

Nos ultimos anos a qualidade no ambiente organizacional tém passado por muitas
mudancas. Na sociedade contemporanea sdo quatro os fatores que levam a sobrevivéncia

de uma organizacao: informagdo, conhecimento, inovacao e competitividade.

Cada vez mais a preocupacao com a qualidade dos produtos oferecidos no mercado
vem se tornando um fator nao mais de diferenciagdo entre as organizacgdes e sim uma
necessidade dentro da empresa. O sucesso da empresa depende de sua competitividade e
de sua capacidade de produgao e também da qualidade dos servigos prestados. Por isso as
empresas devem se atualizar no que diz respeito aos métodos utilizados no seu ambiente

organizacional.

Nos dias de hoje, é cada vez mais desafiador manter um alto nivel de qualidade
nas empresas, mas contudo, é imprescindivel para o sucesso da mesma. A Gestao da
Informagao atua como uma ponte entre a qualidade e os usuarios finais dos produtos e

Servicgos.

Assim o objetivo deste trabalho é conhecer como as empresas estudadas monitoram
a informacao visando a qualidade dos produtos e servigos oferecidos pela organizacao
como também identificar o perfil estratégico da informacao das empresas incubadas pelo

programa de incubagdo de empresas da Universidade Federal de Goids (UFG).
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2 Justificativa

As inimeras mudancas globais fazem com que as empresas de micro e pequeno
porte enfrentem constantes desafios para se manterem inovadoras e competitivas no mer-
cado de servicos. Devido a este cenario, a informagao tornou-se um instrumento funda-

mental para a competitividade e para conquista de novos clientes.

Como bem coloca Longo e Vergueiro (2003)

no Brasil as organizagées vém enfrentando um de seus maiores desafios:
acompanhar as transformacoes gerenciais necessarias a garantia de sua
sobrevivéncia numa sociedade cada vez mais competitiva, onde os con-
sumidores se apresentam mais conscientes de sua importdncia e mais
exigentes quanto a qualidade no atendimento as suas necessidades.

E neste contexto que a Gestdo da Qualidade “por suas caracteristicas de adapta-
bilidade e transformacao pode representar uma alternativa viavel para que os servigos de
informacao oferegam respostas apropriadas as exigéncias de um novo tempo” (LONGO;
VERGUEIRO, 2003).

Em termos metodologicos trata-se de uma pesquisa exploratoria e descritiva, sob o
molde de um estudo de caso, tendo como objetivo de estudo as micro e pequenas empresas
incubadas pelo Programa de Incubagdao de Empresas da Universidade Federal de Goiés.
Os instrumentos que utilizaremos para a coleta de dados serao a pesquisa bibliografica,
documental, entrevista e questionario para caracterizacao das empresas envolvidas. A
abordagem é de cunho qualitativo. Segundo Mendonga (2008) a pesquisa qualitativa
proporciona uma ligacdo entre o mundo objetivo e o subjetivo. A partir desses fatos,

faz-se entao necessario uma interpretacao de fenémenos.
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3 Objetivos

3.0.1 Objetivo Geral

Identificar a Gestao da Informagcao no setor das micro e pequenas empresas que

integram o Programa de Incubacao da UFG, visando a qualidade de produtos e servigos.

3.0.2 Objetivos Especificos

e (Caracterizar as empresas participantes do programa de incubagao;

e Identificar na literatura os modelos estratégicos aplicados pela Gestao de Informacao
e pela Gestao de Qualidade Total.

e Identificar os modelos estratégicos adotados pelas empresas;

e Identificar o que os empresarios entendem por qualidade e informagao;

e Conhecer que informagoes sao monitoradas para gerar qualidade de servigos;
e Levantar as informacoes que sdo monitoradas pelas empresas;

e (Caracterizar as empresas conforme o modelo de alinhamento estratégico da infor-

macao.
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4 Gestiao de Qualidade

Qualidade refere-se a algo que é bom, excelente. Segundo a NP EM ISSO 8402:
1997 qualidade é um conjunto de caracteristicas de uma entidade que lhe conferem aptidao
para satisfazerem necessidades explicitas ou implicitas. Ja a norma NP EN ISO 9000
2005 diz que qualidade é o grau de satisfagdo de requisitos dados por um conjunto de

caracteristicas intrinsecas.

A visao de qualidade que temos hoje é decorrente de intimeras evolugoes ao longo
da histéria. Existem trés abordagens que foram decisivas para a construc¢ao dessa nova
visao de qualidade, s@o elas: a abordagem americana, a japonesa e a europeia. Segundo
a abordagem americana a qualidade s6 acontece a partir de planejamento, controle e
aperfeicoamento. A abordagem japonesa é baseada nos principios de Deming, que é fun-
damentada nos métodos estatisticos e na valorizacdo das pessoas como seres humanos. A
abordagem europeia utiliza a padronizacao ISO (International Organization for Standar-
tization). A ISO foi fundada na Suiga, na cidade de Genebra, é ela que dita as exigéncias
minimas para a organizacao de um sistema de qualidade, e que estao inseridas no conjunto

de normas ISO 9000.

Um dos grandes mestres na area de gestdo de qualidade dentro da abordagem
japonesa é Kaoru Ishikawa e segundo ele “a qualidade é uma revolucao da propria filo-
sofia administrativa, exigindo uma mudanca de mentalidade de todos os integrantes da
organizacao, principalmente da alta cupula” (ISHIKAWA, 1993, p.158)

De acordo com Campos (1992) apud Bueno (2003) a qualidade vive em fungao da

sociedade, usando seus recursos e a servindo sempre.

4.1 Conceitos e Definicées de Qualidade

Varios sao os conceitos de Gestao de Qualidade abordados pela literatura. Nao
existe um conceito ou definicao considerado padrao sobre o que é qualidade, porém todos
eles chegam ao objetivo comum, que ¢é levar satisfacao ao cliente, conquista e garantia do

mercado.

Assim, Juran (1991) define qualidade como “adequagao ao uso” enquanto Crosby

a considera como “conformidade com especificagoes” .

Aitchison pondera que “qualidade estd relacionada com quao préximo o servigo
estd de atingir o ideal”(AITCHINSON;, 1988).
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“Um produto ou servigo de qualidade é aquele que atende perfeitamente, de forma

confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as necessidades do cli-

ente”(CAMPOS, 1992).

Denton define o termo de forma mais concreta, ao sugerir que “qualidade é o nivel

de exceléncia do que é produzido”(DENTON, 1990).

“A qualidade sintetiza-se em atendimento as especificagoes, ou seja, desenvolver o
produto ou servico conforme as exigéncias do consumidor”. (CROSBY,1999, apud JANE
AZEVEDO SILVA, 2007, p. 12)

“O conjunto de todas as caracteristicas de um produto, desde o Marketing até a As-
sisténcia Técnica, que determina o grau de satisfagdo do cliente”. (FEIGENBAUM,1994,
apud JANE AZEVEDO SILVA, 2007, p. 12)

Todos estes conceitos se aplicam ao setor de servicos, porém existe uma tendéncia

na literatura de adotar-se o conceito de adequacao ao uso para este setor.

Tabela 1 — Defini¢ées de Qualidade

Ano | Autor Definicao de Qualidade

1949 | Ishikawa Rapida percepcao e satisfagao das necessidades do mercado,

adequacao ao uso dos produtos e homogeneidade dos resulta-

dos do processo (baixa variabilidade).

1950 | Deming Qualidade é sentir orgulho pelo trabalho bem-feito. Aprimo-
ramento da Qualidade eleva a produtividade. Maxima utili-

dade para o consumidor.

1951 | Feigenbaum | Qualidade é uma maneira de se gerenciar os negocios da em-
presa.Aprimoramento da Qualidade s6 pode ser alcangado em

uma empresa com a participacao de todos. Perfeita satisfacao

do usuario.

1954 | Juran Qualidade é adequagao ao uso. Satisfacao das aspiragoes do
usuario.

1979 | Crosby Qualidade ¢ conformidade com as especificagoes, com os re-

quisitos do cliente.

1990 | Cerqueira Qualidade é sempre resultado de esforgos inteligentes; Quali-

dade nao é s6 para companhias.

Neto Individuos podem esforcar-se por exceléncia em seu dia-a-dia.

Fonte: adaptado de Ishikawa (1993,p.158)

O termo qualidade vem sendo cada vez mais difundido no ambiente empresarial,
(BARCANTE, 1998 apud BUENO, 2003) cita as principais conceituagoes atribuidas ao

termo na tabela 1.
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“ Desde a visao simplista da época da inspecao da Qualidade no inicio dos anos
1900 até os dias atuais, a percepgdo de como obter a tao desejada Qualidade evoluiu no
sentido da visdo holistica e sistémica ” (BUENO, 2003).

4.2 Historico da Qualidade

Ha muito tempo atras as pessoas ja se preocupavam com a questao da qualidade,
nas inspecoes de produtos que faziam em acoes de trocas. Essa preocupacao foi caracteri-
zada como a Era da Inspecao, onde a atencao era voltada apenas para encontrar defeitos
no produto ja acabado, o que nao significava necessariamente qualidade. Com a Revo-
lugdo Industrial no século, ja se tinha uma preocupacao com a qualidade, com a criagao
dos sistemas de medidas, porém apenas na década de 50 surgiu a real preocupacao com

a qualidade dos produtos e a partir desse momento, a qualidade comegou a evoluir.

O questionamento sobre o que é qualidade comecgou na década de 30 nos Estados

Unidos com o estatistico norte-americano Walter Andrew Shewhart.

Segundo Garvin (1988) (GARVIN, 1988) o controle de qualidade como vemos hoje,

sO foi possivel chegar até os dias de hoje por meio de quatro eras, como veremos a seguir.

4.2.1 Era da Inspecao

H& milénios que a Qualidade é conhecida no mundo. Entre os séculos XVIII e
XIX a obtenc¢ao da qualidade nos produtos era efetuada de modo artesanal e em pequenas
quantidades, as pecas eram ajustadas manualmente, os artesaos eram responsaveis por

operar manualmente os produtos e verificar os defeitos que pudessem existir.

Com o surgimento da industrializacao e consequentemente da producao em massa,
fez-se necesséario criar um sistema baseado na inspecao do produto, sendo este analisado

e testado, garantindo assim sua qualidade final.

No inicio do século XIX, foi criado um sistema racional de medidas, ga-
baritos e acessérios. Tais dispositivos garantiriam o correto posiciona-
mento das pecgas enquanto estavam sendo trabalhadas, proporcionando
exatidao as operagoes. No entanto, por falhas operacionais, imperfei¢oes
da matéria-prima ou por ferramentas gastas, as pecas ainda poderiam
nao se ajustar umas as outras. Dal a necessidade de uma inspec¢ao exata
durante o processo de fabricagdo. (LIMA, 2009)

No ano de 1819, ja era conhecido um sistema de medidas que gerava uma melhor
inspecao nos produtos. Porém foi no inicio do século XX com o engenheiro industrial
Frederick W. Taylor que a inspecao passou a ser vista oficialmente como uma tarefa

especifica. “O objetivo nesta fase era obter qualidade igual e uniforme em todos os
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produtos e a énfase centrou na conformidade. Esta fase prevaleceu por muitos anos, nao

havia uma andlise critica das causas do problema ou dos defeitos” (LIMA, 2009).

O sistema taylorista alavancou a producgao e se tornou um exemplo a ser seguido
por varias empresas inicialmente, nos Estados Unidos seguidos pelo mundo. O método de
Taylor foi inicialmente aplicado aos departamentos de producao e em seguida foi estendido
e aplicado aos servicos. A énfase do sistema de Taylor era a produtividade e a qualidade

foi deixada em segundo plano, a inspecao estava centrada apenas no produto.

Com a Primeira Guerra Mundial em 1914 e o crescente movimento industrial a
atividade de inspegdo nas fabricas passou a integrar o Controle de Qualidade e ser exercida
integralmente. “A atividade dos inspetores se restringia a identificagdo e quantificacao dos
produtos defeituosos, que muitas vezes resultava em medidas punitivas. Os fabricantes

removiam as pecas defeituosas sem que fosse feito um estudo prévio sobre as causas”.
(BARCANTE, 1998)

Para Barcante (1998) a criagao dos departamentos de qualidade contribuiu para o

surgimento de dois problemas:

e A Alta Direcao das empresas concluiu que a qualidade era responsabilidade exclusiva

do departamento da qualidade.

e A Alta Direcao se distanciou da funcao qualidade, delegando-a aos gerentes, fi-
cando cada vez menos informada sobre o assunto. Quando havia um situacao de
crise, nao tinha os conhecimentos necessarios, com presteza e confiabilidade, para
adotar as agoes adequadas. Desda forma, nunca sao removidas as causas das nao-
conformidades. A solucdo é apenas momentanea, por ser baixo o nivel de aprendi-

zado adquirido nesta pratica.

4.2.2 Era do Controle Estatistico da Qualidade

O controle estatistico surgiu em 1931, com Walter A. Shewhart, foi através dele
que surgiu um controle maior da produgao, com rigorosas técnicas de acompanhamento

e avaliacao do que era produzido, visando padronizar e uniformizar a producao.

“Shewhart foi o primeiro a reconhecer a variabilidade como inerente aos processos
industriais e a utilizar técnicas estatisticas para obter o controle de processos. Uma
ferramenta poderosa desenvolvida por ele na época foi o Gréfico de Controle de Processo
e até hoje é muito utilizada” (BUENO, 2003).

Posteriormente, com a Segunda Guerra Mundial, iniciada em 1939, foi necessario o
uso de outras técnicas, que foram “criadas para combater a ineficiéncia e impraticabilidade

da inspecao 100% na producdo em escala ou em massa de armamentos e muni¢oes”.
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(BUENO, 2003) Foi ainda no periodo da Segunda Guerra que Dodge e H. Roming criou

nos Estados Unidos a técnica de amostragem.

4.2.3 Era da Garantia da Qualidade

Esta era é composta de quatro principais movimentos, sao eles: A quantificacao dos
custos da qualidade; controle total da qualidade; as técnicas de confiabilidade (também

conhecidas com engenharia da confiabilidade) e o programa Zero Defeito.

Os Custos da Qualidade foram abordados pela primeira vez em 1951, por J. M.
Juran. Segundo ele existem cinco tipos de custos, e “estao associados a producao, iden-
tificagdo, prevencao ou correcao de produtos, processos e servicos que nao atendam os
requisitos, sendo classificados em quatro categorias: Custos de Prevencgao; Custos de
Avaliagao; Custos das Falhas Internas; Custos das Falhas Externas” (BUENO, 2003).

4.2.3.1 A Quantificacdo dos Custos da Qualidade

Juran foi o primeiro a abordar os custos da qualidade, em 1951, em seu livro
Quality Control Handbook, neste livro Juran “buscava sinalizar aos gerentes o impacto
das agoes de Qualidade sobre os custos das empresas, especialmente os incorridos devido
as falhas internas e externas nos produtos.Juran demonstrou, baseado em fatos e dados,
que agoes de Qualidade voltadas para a prevencao provocariam a reduc¢ao dos custos
totais” (BARCANTE, 1998).

Em sintese, os Custos Totais de uma Empresa sao todos os recursos e esforgos
destinados ao fornecimento de produtos e servigos. A mao de obra, os equipamentos e a

tecnologia empregada na producdo compreendem os Custos de Producéao.

O resultado da soma dos Custos de Produc¢ao com os Custos Indiretos de Produ-
cao (despesas com engenharia, pesquisas, projetos, controle de produgao, manutengoes,

salarios entre outros), sdo os Custos de Fabricagao.

Os custos com marketing, vendas, distribuicao de produtos e servicos é denominado

de Custos de Comercializagao.

Os Custos Totais da Qualidade estao englobados nos Custos Totais da Empresa.
Segundo Bargante (1998) estes custos estao associados a produgdo, identificagao, preven-
¢ao ou correcao de produtos e servigos que nao atendam requisitos, sendo classificados em
quatro categorias:

e Custos de Prevencao

e Custos de Avaliacao

e Custos das Falhas Internas
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e (Custos das Falhas Externas

Barcante(1998), descreve os quatro custos como:

Custos de Prevencao: sdao todos aqueles incorridos no esforco de fazer certo na pri-
meira vez, ou seja, evitar a ocorréncia de defeitos. Inclui atividades de planejamento, enge-
nharia da Qualidade, desenvolvimento de novos produtos e servigos, projeto dos produtos
ou servicos, planejamento de fabricacao, controle de processo, treinamento, aquisicao e
analise de dados da Qualidade, projeto e desenvolvimento de equipamentos de controle
da Qualidade, calibracao e manutencao de equipamentos, selecao e desenvolvimento de

fornecedores, manutencao preventiva dos equipamentos de producao.

Custos de Avaliacao: estao associados as atividades de medir e avaliar as caracte-
risticas da Qualidade dos produtos ou servicos, os componentes ou os materiais utilizados
para assegurar conformidade com especificagoes. Esta categoria cobre principalmente os
custos de mao-de-obra e equipamentos de teste necessarios para a realizacao de inspecao

e ensaios de matérias-primas, produtos em processamento e produto final.

Custos das Falhas Internas: surgem quando produtos, componentes, materiais
ou servigos nao atendem aos requisitos da Qualidade e as falhas sdo descobertas antes
da entrega do produto ou prestacao do servico ao cliente.Incluem perda de mao-de-obra
e materiais devido a produtos refugados, custo de recuperagoes e retrabalhos, analise
das falhas, atraso na linha de producao, reensaio e rebaixamento de preco. Aqui também
devem ser considerados o excesso de producao, maquinas e materiais alocados previamente

para compensar a perda interna futuramente esperada.

Custos das Falhas Externas: ocorrem quando o produto entregue ou o servigo
prestado ao cliente nao apresenta a Qualidade esperada. Incluem custos de devolugao
e substituicao dos lotes de produtos vendidos, custos de administracao de reclamacoes,
assisténcia técnica e garantia, e processos de responsabilidade civil. Outros custos também
sao considerados indiretos, tais como perda de reputacao no mercado, perda de vendas

futuras e perda de participagao no mercado.

42.4 O Controle Total da Qualidade

O Total Quality Control (Controle da Qualidade Total) surgiu nos Estados Unidos
e foi aperfeicoado no Japao, trata-se de um sistema de gerenciamento. O termo foi uti-
lizado pela primeira vez por Armand Feigenbaum em 1956, para ele a qualidade total s6
pode ser alcangada, quando ha o envolvimento de toda a equipe envolvida no desenvolvi-
mento da organizacao, e nao apenas de um grupo isolado.“Seu trabalho foi o iniciador das
normas do sistema de Garantia da Qualidade a nivel mundial, que mais tarde, na década
de 1980, deram origem as normas internacional ISO 9000”. (BUENO, 2003)
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425 As Técnicas de Confiabilidade

As teorias de probabilidade e estatisticas foram estudadas com maior especifici-
dade, para um melhor aperfeicoamento das técnicas de confiabilidade. As industrias es-
pacial, eletronica e militar foram pioneiras em utilizar as técnicas de confiabilidade. Para
Bueno (2003) as técnicas desenvolvidas, com impacto direto nos projetos dos produtos

foram:

e Anadlise de efeito e modo de falha: é uma revisao légica e sisteméatica dos modos

pelos quais um componente de um sistema pode vir a falhar.

e Analise Individual de cada componente: verificacdo da probabilidade da falhas dos

componentes-chave de um dado sistema.

e Redundancia: utilizacdo de componentes em paralelo no sistema, a fim de garantir

seu funcionamento mesmo que um deles falhe.

4.25.1 O Programa Zero Defeito de Crosby

O Programa de Defeito Zero, foi criado no inicio da década de 60, nos Estados
Unidos, baseado nos estudos de Crosby. O programa tinha como objetivo fazer o certo
sempre e na primeira vez, sem necessitar de reparos e custos perdidos. Outro fator incluido
no programa foi a humanizagdo da qualidade, ambos abordados com mais precisao ao

longo deste trabalho.

4.2.6 Era da Gestdo da Qualidade Total: Gestao Estratégica da Qualidade

No final da década de 70 os produtos japoneses de alta qualidade comegaram a
tomar conta do mercado norte-americano, foi nesse cenario que surgiu a Era da Gestao
de Qualidade Total. Esta era é o resultado das trés eras precedentes, e permanece até os

dias de hoje.

O foco da Era da Gestao da Qualidade Total estd nos clientes e sua satisfacao
¢é aplicada em todos os setores da empresa. Nesse momento a Qualidade passa a ser
reconhecida como responsavel pelo sucesso competitivo da empresa, como também saber

identificar as necessidades do cliente.

De acordo com os principios da Teoria Contingencial “nao existe uma tnica ma-
neira de organizar as empresas - cada caso é um caso. A elaboragao de estratégias em-

presariais, a partir da abordagem sistémica deve focar a interdependéncia entre Tarefa,
Estrutura, Pessoas, Tecnologia e Ambiente” (BARCANTE, 1998).
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Bargante (1998) elenca alguns aspectos que baseados no Prémio de Qualidade

Malcolm Baldrige, dos Estados Unidos, ajudam as empresas a identificarem seus pontos

fortes e fracos, sao eles:

lideranga da Alta Gestao;

visao sistémica;

aprimoramento continuo;

abordagem preditiva nas agoes administrativas;

desenvolvimento das pessoas participantes do processo de producao;
foco no cliente;

conhecimento do processo;

sistema de informagoes confiavel.

De acordo com Barcante (1998), para que a empresa possa atingir um nivel de

qualidade de padrao mundial, sdo propostas algumas mudancas no que diz respeito a

gestao dos negocios, sao elas:

criar meios para medir os resultados obtidos;

rever as metas de qualidade e compara-las as alcangadas pela concorréncia (bench-

marking);

implantar sistemas de reconhecimento e recompensas para motivar e buscar o com-

prometimento dos profissionais com a conquista do nivel de qualidade internacional;
treinar os gerentes nos principios da gestao da qualidade;
o planejamento empresarial deve englobar os objetivos da qualidade;

novos indicadores devem permitir que a alta geréncia acompanhe o progresso de
parametros como satisfacdo dos consumidores, qualidade competitiva, desempenho

dos processos empresariais, custos da “nao-qualidade”, entre outros.

4.2.7 Gestao da Qualidade: Principios e Modelos

Sao cinco os grandes especialistas que ditaram metologias para o gerenciamento

da qualidade, sao eles: Deming, Juran, Crosby, Feigenbaum e Ishikawa.
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O primeiro modelo a ser abordado é o modelo de William Edwards Deming. De-
ming foi um estatistico inovador, nascido nos Estados Unidos no ano de 1990. Foi res-
ponsavel pela melhoria dos processos produtivos em seu pais durante a Segunda Guerra
Mundial. “O método Deming nao se preocupou so6 com a qualidade de produtos e servicos,
mas também com a qualidade de vida das pessoas. Deming com sua proposta do saber
profundo foi o primeiro a se preocupar com o lado humano da qualidade”. (BUENO,
2003)

Deming criou um método de controle, chamado PDCA ou Circulo de Deming.
O PDCA possui quatro etapas, sdo elas: Planejamento, Execucao, Verificacdo e Acao

Corretiva.
1. Planejamento (Plan): Quando se estabelece um objetivo e 0 método para que este
objetivo seja alcancado.
2. Execugao (Do) : Cumprimento dos padroes estabelecidos.
3. Verificacdo (Check) : Inspecao através de auditoria.

4. Agao Corretiva (Action): “A agdo pode ser de duas formas distintas: Padronizacao
ou Contra-medidas. Padronizar é transformar o plano que deu certo na nova maneira
de fazer as coisas, fazendo com que o PDCA passe a ser SDCA (Standard, Do, Check,
Action)”.

Na tabela a seguir, constam os quatorze principios criados por Deming.
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Tabela 2 — Os 14 Principios de Deming

Criar e publicar a todos os funcionarios uma declaracao dos objetivos e pro-
positos da empresa. A geréncia devera demonstrar constantemente seu com-
prometimento para com esta declaracao.

Adotar nova filosofia em face da nova realidade econdmica, ou seja, da quali-
dade.

Cessar a dependéncia da inspegdo em massa para atingir a qualidade. Sao
necessarias evidéncias estatisticas de que a Qualidade esta construida na orga-
nizacao, ou seja: fatos e dados comprovados. Introduza modernas ferramentas
da qualidade. A inspegdo somente mede um problema, e ndo permite uma
avaliacao critica sobre as causas fundamentais do problema. Uma rotina de
inspecao de 100% para aprimorar a qualidade equivale a aperfeicoar os defeitos,
reconhecendo que o processo nao estda capaz de atender as especificacoes. A
inspecao tem custos altos, ¢é ineficiente e nao incorpora qualidade ao produto.

Eliminar a préatica de fechamento de negocios apenas com base no preco. Rom-
per com os fornecedores que nao tratam Qualidade através de evidéncias esta-
tisticas.

Aprimoramento continuo do sistema é tarefa da geréncia. Encontre e solucione
os problemas.

Instituir métodos modernos de treinamento no local de trabalho: OTJ- On
The Job Training. O treinamento se aplica a todos os niveis da organiza-
¢ao. Aproveite e prepare seus melhores instrutores, eles podem ser os proprios
empregados, eles se sentirao motivados.

Adotar e instituir métodos modernos de lideranca, enfocando a ajuda as pes-
soas, a fim de realizarem um trabalho bem-feito. Os lideres removem barreiras
que impedem as pessoas e as maquinas de atingirem o seu 6timo desempenho.

Afastar o medo. Os temores reforgam a insegurancga da lideranga que depende
das regras de trabalho, autoridade, punicao e de uma cultura corporativa
baseada na competicdo interna. Encorajar a comunicagao sincera, transpa-
rente entre chefia e empregados conhecendo a cultura e desenvolvendo treina-
mento. Fatores sistémicos podem também promover o gerenciamento apoiado

no medo, tais como avaliacao por desempenho, programas de premiacao e cotas
de trabalho.

Derrubar as barreiras entre os departamentos. Todos devem trabalhar em
equipe, trabalhando diretamente para o bem da equipe de trabalho que é o
conceito imperativo no gerenciamento moderno.

10

Eliminar slogans, exortacoes e cartazes que conclamem ao aumento da produ-
tividade sem explicar os métodos.

11

Eliminar padroes de trabalho que exijam cotas numéricas arbitrarias.

12

Permitir orgulho pelo trabalho ao horista e remover qualquer barreira nesse
sentido.

13

Instituir um vigoroso programa de educacao e encorajar o auto-aprimoramento.

14

Comprometimento da alta administracao criando condigbes que permitam a
promoc¢ao dos pontos anteriores, no dia-a-dia da empresa.
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Fonte: adaptado de Bueno (1990, p. 18)

O segundo método a ser abordado é o método do revolucionario Joseph Juran
nascido em 1904 na Roménia. Segundo Bueno (2003) Juran defende que os ocidentais
devem “adotar os principios da Qualidade Japonesa”. A Trilogia de Juran, como é co-
nhecida sua fundamentacao tedrica é baseada em trés etapas: Controle, Aprimoramento

e Planejamento da Qualidade.

O método de Philip Crosby ¢ baseado em seu modelo de Zero Defeito. Crosby

nasceu em Wheeling, oeste do Estado de Virginia nos Estados Unidos em 1926.

“Philip Crosby é talvez a pessoa mais associada com a ideia de defeito zero, criada
em 1961. Para Crosby, qualidade nao é conformidade com as especificacoes, a qual é

medida pelo custo da nao conformidade. Utilizar essa abordagem significa que o objetivo
do desempenho é o zero defeito”. (BROCKA; BROCKA, 1994)

Para Crosby Qualidade esta associada a prevencao de erros e defeitos de qualquer
espécie e que estes sdo inadmissiveis em um produto“Zero Defeito néo é um slogam. E
um padrao de gerenciamento do desempenho”(BROCKA; BROCKA, 1994).

O Modelo da Metodologia do Zero Defeito (PALADINI, 2000 apud BUENO, 2003):

1. Zero Defeito é um padrao de desempenho. Isto significa uma referéncia basica; um

objetivo a perseguir; um alvo a ser atingido.

2. A filosofia do Zero Defeito envolve atitudes (e ndo ideias ou conceitos vagos). Isto

pressupoe acoes, comportamentos, resultados.

3. A atitude Zero Defeito tem dupla caracteristica. As pessoas devem aceitar a ideia
de que o defeito é inaceitavel ndo importa onde ou como ele ocorra. Nao se admite,
assim, que numa situacao o defeito seja toleravel ou noutra nao. Nao é verdade que
as pessoas, sendo seres humanos, sdo sempre sujeitas a erros. As pessoas sao seres
vivos, que evoluem continuamente; devem, por isso, aspirar a perfeicao, a absoluta

auséncia de falhas e imperfeicoes.

4. O movimento em dire¢do ao Zero Defeito comega com a observagao dos erros come-
tidos. A seguir, questiona-se por que eles foram cometidos a passa-se a acompanhar
a evolugao das causas de erros para garantir que elas nao se repetirao. Desta forma,

evita-se a repeticao dos erros.

5. Em nenhuma hipdtese deve-se aceitar que o objetivo proposto é aproximar-se de zero
defeito. O objetivo proposto é: zero defeito. Portanto, o padrao de desempenho a

considerar nao é cometer erros proximos de zero, mas nao cometer erros.

Para Crosby, os programas de qualidade, s6 garantem seu sucesso, se houver “dedi-

cagao e compromisso da alta administragao; confiabilidade na empresa e nos conceitos de
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gerenciamento da qualidade; envolvimento de todos; mudanca de cultura; prevencao e nao

avaliacao; filosofia voltada para as pessoas; objetivos comuns; politica clara sem incoerén-

cias; integracao com fornecedores; reconhecimento pelo trabalho realizado; participacao e
padrao de desempenho zero defeito” (BUENO, 2003).

Segundo Bargante (1998) apud Bueno (2003, p.22) filosofia de Crosby possui qua-

torze etapas baseadas no custo da qualidade, sao elas:

10.

11.

12.

. Os gerentes devem estar comprometidos, de tal maneira a admitir que o aprimora-

mento da Qualidade é a tnica via que incrementa os lucros.

Devem ser criadas equipes para o aprimoramento da Qualidade. Os chefes dos

departamentos lideram as equipes, orientando-as sobre seu proposito e metas.

Avaliacao dos resultados para avaliar como o processo esta se comportando.

. Avaliacao dos custos da Qualidade: os gerentes devem estar conscientes em relagao

a eles.

Garantia da Qualidade: comunicar e divulgar as noticias referentes aos custos da

Qualidade entre supervisores e empregados.

. Acdo corretiva: promover reunioes de forma a encontrar e solucionar todos os tipos

de problema.

Estabelecer comités ad hoc para atingir Zero Defeito. Formar equipes para investigar
o conceito Zero Defeito e modos de implementa-lo. Zero Defeito leva em torno de

um ano e meio para ser implementado.

Treinar todos os empregados para carregarem ativamente as suas partes no programa

de qualidade.

Estabelecer o dia do zero defeito, este é o dia em que todos se retinem e celebram o

seu compromisso pela qualidade.

Estabelecer metas de melhoria para transformar um comprometimento em agao,
as pessoas devem estabelecer metas de melhoramento para si prépias e para seus
grupos. Estabelecer as metas é descrever as fungoes especificas que cada um vai

desempenhar.

Remocao das Causas dos Erros: estimular os empregados a comunicar a geréncia os
obstaculos que encontram para atingir sua meta de zero defeito. E um sistema de

identificacao exata e eliminacao dos obstéculos para se conseguir o zero defeito.

Reconhecer e valorizar aquele que atinge sua meta de qualidade.
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13. Conselhos de Qualidade: estabelecer conselhos para fazer comunicagoes a intervalos

regulares para dividirem problemas, experiéncias e ideias.

14. Etapa final: Faca tudo novamente. A melhoria da Qualidade nunca termina.

O Controle Total da Qualidade (Total Quality Control) foi criado por Armand
Feigenbaum. O termo foi utilizado pela primeira vez nos Estados Unidos. “Controle da

Qualidade Total trata a qualidade como uma estratégia que requer a participacao efetiva
de todos na organizacao”. (BUENO, 2003)

Para Feingenbaum (apud Bueno, 2003) Qualidade Total significa ser guiado para
a exceléncia, em vez de ser guiado pelos defeitos. Ou seja, ser guiado para exceléncia
significa ser pro-ativo, nao esperar que os defeitos sejam detectados para o produto ou
servigo ser melhorado e sim tomar iniciativas para que nao haja defeitos e se houver,

sana-los com rapidez e eficacia.

Existem trés passos para a Qualidade segundo Armand Feigbaum (apud Bu-

eno,2003)

1. Lideranca para a Qualidade.

Deve ser dada énfase ao gerenciamento continuo e a lideranca.

2. Tecnologia moderna da qualidade.

Em uma visao moderna, todos os membros da organizacao devem ser responsaveis
pela qualidade de seus produtos ou servigos. Isto significa integrar tanto o pessoal
do escritorio no processo como os engenheiros e os trabalhadores do chao de fabrica.
Trabalho livre de erros deve ser o objetivo. Novas técnicas devem ser avaliadas e
implementadas quando apropriadas. O que pode ser um nivel aceitavel de qualidade

para um cliente hoje podera nao sé-lo amanha.

3. Compromisso organizacional.

Requer-se motivagao continua e muito mais. O treinamento especificamente relaci-

onado com a tarefa é de uma importancia suprema.

Complementando os trés passos para a qualidade, Feigbaum propde dezenove pas-

sos para a melhoria dessa Qualidade, sao eles:

1. Definicao de Controle de Qualidade Total.

O TQM pode ser definido como: um sistema efetivo para integrar o desenvolvimento,
a manutencao e os esfor¢cos de melhoria para a qualidade dos varios grupos em uma
organizacao, bem como para habilitar o marketing, a engenharia, a produgao e o

servico em niveis mais econémicos que permitam a completa satisfacdo do cliente.
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2. Qualidade versus qualidade. “O grande Q” refere-se a qualidade luxuriosa enquanto

o “pequeno q” a alta qualidade, e ndo necessariamente ao luxo.

3. Controle. Na frase “Controle de Qualidade”, a palavra controle representa uma

ferramenta de gerenciamento com quatro passos:

e FEsstabelecer padroes de qualidade.
e Avaliar a conformidade a esses padroes.
e Atuar quando os padroes sdo excedidos.

e Planejar para as melhorias nos padroes.

4. Integracao. O Controle de Qualidade requer a integracao de atividades que frequen-
temente nao estao coordenadas em uma forma de trabalho que deve ser responséavel
pelos esforcos da qualidade direcionados aos clientes no decorrer de todas as ativi-

dades do empreendimento.

5. A qualidade aumenta o lucro. Os programas de Controle de Qualidade sao alta-
mente efetivos em termos de custos porque deles resultam niveis de melhorias para
a satisfacao do cliente, redugao nas perdas operacionais e nos custos dos servicos e
melhoria na utilizagdo dos recursos. Sem qualidade, os clientes nao retornardao. E

sem o retorno dos clientes, os negdcios nao sobreviverao.

6. A qualidade é esperada, e ndao desejada. Qualidade produz qualidade. Quando um
fornecedor se torna direcionado pela busca da qualidade, outros fornecedores devem

encontrar ou ultrapassar esse novo padrao.

7. Os recursos humanos produzem impacto na qualidade.
As maiores melhorias na qualidade provém das acoes as pessoas nos processos e nao
nos acréscimos de equipamentos.

8. O CQT se aplica a todos os produtos e servigos.
Nenhum departamento ou pessoa estd isento de fornecer servicos e produtos de
qualidade aos seus clientes.

9. A qualidade é uma atengao total ao ciclo de vida do produto ou servigo.

O Controle de Qualidade entra em todas as fases do processo de producao, inici-
ando com a especificacao do cliente, passando pelo projeto, fabricacao, transporte e
instalacao do produto, incluindo o servigo de campo, para que o cliente se mantenha

satisfeito com o produto.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Controlando o processo.

Esses controles se encaixam em quatro classificagoes naturais: controle de um novo
projeto, controle de entrada de material, controle do produto e estudos do processos

especiais.

Definir um sistema de Controle de Qualidade Total.

As grandes companhias e as estruturas operacionais de grandes empreendimentos
concordaram, documentaram eficazmente e integraram procedimentos técnicos e
gerenciais para conduzir agoes coordenadas das pessoas, maquinas e informacoes da
companhia ou do empreendimento nos melhores e mais praticos meios para garantir
a satisfacao do cliente e os custos econémicos da qualidade. O Sistema de Qualidade
fornece um controle integrado e continuo para todas as atividades-chave, tornando-o

uma crenga no escopo de toda a organizacao.

Beneficios.

Os beneficios, resultantes frequentemente dos programas de Qualidade Total, cons-
tituem melhorias na qualidade do projeto e do produto, reduzindo perdas e custos
operacionais, elevando o moral dos empregados e reduzindo os gargalos na linha de

producao.

Custo da qualidade.

Os custos da qualidade constituem um meio para medir e otimizar as atividades de
Controle de Qualidade Total. Os custos operacionais da qualidade sao divididos em
quatro classificagoes distintas: custos de prevencgao, custos de avaliagao, custos das

falhas internas e custos das falhas externas.

Organize-se para o Controle de Qualidade.

E necessario demonstrar que a qualidade é tarefa de todos. Todo membro da or-
ganizacao possui uma responsabilidade relacionada com a qualidade; por exemplo,
o marketing para determinar as preferéncias do cliente, a engenharia para quan-
tificar as especificacbes do produto e a supervisao de vendas para realimentar as
informagoes sobre a qualidade nos produtos. Torne essa responsabilidade explicita

e visivel.

Facilitadores da qualidade e nao policiais da qualidade.

O Controle de Qualidade na organizacao atua como um critério para comunicar
os novos resultados na companhia, fornecendo novas técnicas, atuando como uma
facilitador, e em geral assemelha-se a um consultor interno em vez de assemelhar-se

a forca policial dos inspetores de qualidade.
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16. Comprometimento continuo.

O gerenciamento deve reconhecer no inicio do seu programa de Controle de Qua-
lidade Total que esse programa nao ¢ um melhora temporaria na qualidade ou na

redugao do custo de projeto de qualidade.

17. Utilize ferramentas estatisticas.

As estatisticas sao utilizadas nos programas de Controle de Qualidade sempre que
e onde sejam uteis, mas as estatisticas sdo somente uma parte do padrao de Con-
trole de Qualidade Total. Nao sao propriamente o padrao. O desenvolvimento da
eletronica avancada e os equipamentos de testes mecanicos tém introduzido grandes

melhorias nessas tarefas.

18. A automacao nao é uma panacéia.

A automacao é complexa e pode se tornar um pesadelo na implementacao. Tenha
certeza de que as melhores atividades conduzidas pelas pessoas sejam implementadas

antes de se convencer de que a automacao é a resposta.

19. Controle de Qualidade na fonte.

O elaborador de um produto ou servigo deve ser capaz de controlar a qualidade
deste. (BROCKA; BROCKA, 1994)

Muitas sao as vantagens obtidas ao longo de mais de trés décadas do Controle de
Qualidade Total (CQT), David J. Lu cita algumas delas.

1. Ele oferece garantia de qualidade verdadeira. E possivel obter-se qualidade a cada
passo de cada processo, chegando a uma producao 100% livre de defeitos. Isto
¢é conseguido através do controle de processos. Nao é suficiente apenas encontrar
defeitos e falhas e corrigi-los. O que precisamos fazer é determinar as causas que
criaram estes defeitos e estas falhas. O CQT e o controle de processos podem ajudar

os trabalhadores a identificar e entao remover essas causas.

2. O CQT abre canais de comunicacao dentro da empresa, inundando-a com uma
lufada de ar fresco. O CQT permite que as empresas descubram uma falha antes
que ela se torne um desastre, pois todos estao acostumados a falar uns com os outros

de maneira franca, verdadeira e prestimosa.

3. O CQT torna possivel para as divisoes de projeto e fabricagdo de produtos acompa-
nhar, de forma eficiente e precisa, as constantes mudancas nos gostos e nas atitudes
dos clientes, para que os produtos possam ser fabricados para atender consistente-

mente a preferéncia do consumidor.
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4. O CQT encoraja as mentes inquisidoras que podem detectar dados falsos. Ele
pode ajudar a evitar que as empresas baseiem-se em niimeros falsos de vendas e em

numeros falsos de producao. “Conhecimento é poder”,; e isso é o que oferece o CQT.

Por fim o iltimo modelo a ser abordado, é o modelo do guru da Qualidade japonesa,

Kaoru Ishikawa.

[shikawa nasceu em 1915 na cidade de Téquio no Japao. Foi a figura de maior

destaque na defesa e promogao da Qualidade no Japao.

As sete ferramentas que Ishikawa criou, sao :

1. O grafico de Pareto.
2. Diagrama de causa-efeito (espinha de peixe ou diagrama de Ishikawa).
3. Histogramas.
4. Folhas de verificacao.
5. Graficos de Dispersao
6. Fluxogramas.
7. Cartas de Controle. (BROCKA; BROCKA, 1994)
Brocka e Brocka (1994) cita alguns beneficios gerados pela filosofia de Ishikawa,
sao eles:
1. A qualidade comega e termina com a educacao.
2. O primeiro passo na qualidade é conhecer as especificagoes do cliente.
3. O estado ideal do Controle da Qualidade é quando a inspe¢do nao é mais necessaria.
4. Remova a causa principal e ndao os sintomas.

5. Controle de Qualidade é responsabilidade de todos os trabalhadores e de todas as

divisoes.
6. Nao confunda os meios com os objetivos.
7. Coloque a qualidade em primeiro lugar e estabeleca perspectivas de longo prazo.
8. O marketing ¢é a entrada e saida da qualidade.

9. A alta geréncia ndo deve mostrar reagoes negativas quando os fatos forem apresen-

tados pelos subordinados.
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10. Noventa e cinco por cento dos problemas na empresa podem ser resolvidos pelas

sete ferramentas do Controle de Qualidade.

11. Dados sem a informagao da sua dispersao sao dados falsos, por exemplo, estabelecer

a média sem fornecer o desvio padrao.

Como vimos, muitos sao os beneficios gerados pelo Controle de Qualidade Total,
pois este permite a abertura de canais de comunicagao dentro do ambiente organizacional,

onde a informacao é necessaria ao processo de qualidade.

O termo informacao pode ter muitas defini¢oes, mas numa definicao rapida, infor-
macao diz respeito a um conjunto de dados organizados, representando uma mensagem
sobre um determinado fenémeno ou evento. A qualidade dessa informacgao é imprescindi-
vel, pois se considerada confidvel, permite ao usuario tomar decisoes eficazes, atender os
clientes satisfatoriamente e também levar a empresa ao sucesso, alcangando os objetivos

tracados.

O mote deste trabalho é a qualidade do produto e a qualidade de servigo, porém,
para que o processo da qualidade seja eficaz, é necessario um alto padrao na qualidade
da informacao. Portanto, a qualidade da informacao perpassa todo o processo da quali-
dade de produtos e servicos. Para que a informacao seja considerada de qualidade, ela
deve ser: “acurada, relevante, oportuna, confidvel, atual, acessivel e tanto fisica como
psicologicamente consistente”. (ROCHA; GOMES, 2010)

No mundo contemporaneo, onde a economia é fundamentada em informagoes,
ainda ha contudo, custos resultantes da ma manipulagao da informacgao dentro das orga-
nizagoes. Por isso, uma boa gestao de qualidade demanda uma boa gestao da informagao,
ambas estao interligadas e para que haja sucesso na Gestao de Qualidade (GQ) deve
ter um maior empenho, no que diz respeito a manipulagdo da informagao no ambiente

empresarial.

Sendo assim, a informacao ¢ um requisito fundamental para o desenvolvimento
e o sucesso de um empreendimento, pois sem a informacao adequada, nao ha como ter
clareza nas atividades e conhecimento de mercado, comprometendo assim, a produtividade

e competitividade da empresa.

4.2.8 A humanizacdo da qualidade segundo Moller

Claus Moller define Qualidade em dois tipos: “Qualidade Técnica que significa
satisfazer exigéncias e expectativas concretas (tempo, qualidade, finangas, taxa de defei-
tos) e Qualidade Humana que é satisfazer expectativas e desejos emocionais (atitudes,

comprometimento, atengao, credibilidade, consisténcia e lealdade)”.
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Do inicio dos anos 50 até o final dos anos 70, os peritos em qualidade
preocupavam-se com a qualidade de produtos fisicos. Armados com o
controle estatistico de qualidade e com o lema “Zero Defeitos”, os peritos
concentram-se no desenvolvimento de métodos para melhorar a quali-
dade de produtos e de processos de producao. Mais de trinta anos de
esforcos determinados para melhorar a qualidade técnica, descobrir cau-
sas e defeitos e reduzi-los, implantar controle de qualidade dos produtos e
racionalizar os processos de producgdo levaram a notaveis melhoramentos
na qualidade dos produtos e na estabilidade financeira de muitas empre-
sas.Foi somente nos anos 80 que surgiu o interesse pela qualidade dos
servigos e pelo comportamento humano, colocar as pessoas em primeiro

lugar e qualidade pessoal (MOLLER, 1994 apud BUENO, 2003).

Moller entao sugere que a Qualidade deve englobar cinco aspectos:

—_

. Qualidade Pessoal;

[\

. Qualidade Departamental;

w

. Qualidade de Produtos e Servigos;

W

. Qualidade da Empresa;

5. Clientes Satisfeitos.

Para Moller a Qualidade Pessoal é o alicerce para a construcao de um politica de

qualidade total em uma empresa.

O melhor lugar para se iniciar o desenvolvimento da qualidade, em uma
empresa ou organizacao, ¢ com o desempenho do individuo e suas ati-
tudes com relacao a qualidade. Altos niveis de qualidade pessoal contri-
buem para altos niveis de qualidade nos departamentos. Os departamen-
tos com altos niveis de qualidade criam produtos e servigos de qualidade
superior. A qualidade em todas essas areas conduz a ambientes e clien-
tes satisfeitos. Um senso de orgulho pelas realizagbes da empresa cria
um sendo geral de bem-estar na mesma e encoraja o desenvolvimento de
um ambiente criativo, do espirito de equipe e de um nivel mais elevado
de qualidade pessoal (VIANA; VASCONCELOS, 2010) apud MOLLER,
1994). (VIANA; VASCONCELOS, 9999)

Moller em seu livro “O lado humano da qualidade” apresenta o que ele chama de
roda da qualidade. Onde a cada melhora que acontece, contribui para o sucesso final da

empresa.

Para Moller existem dois padroes de qualidade, sdo eles: AP (Nivel Atual de
Desempenho) e IP (Nivel Ideal de Desempenho). O autor define AP como: “O nivel de
qualidade do seu presente desempenho em uma dada situagao - influenciado tanto por

aquilo que vocé espera de si mesmo, como pelas exigéncias que os outros colocam sobre o
seu desempenho”(MOLLER, 1994).
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Ja o IP Moller define como:“Seu ideal da sua prépria qualidade pessoal”(MOLLER,
1994).

(VIANA; VASCONCELOS - apud MOLLER, 1994). citam fatores que influenciam
o nivel AP:

Reconhecimento/recompensas;

Conhecer a meta;

Sucesso/fracasso;

e O ambiente fisico;

O ambiente psicologico;

Experiéncias e habilidades;

A natureza da tarefa;

Tempo disponivel;

O nivel de AP dos outros;

Seu nivel de IP.

Como bem coloca Limogi-Franca (2007) Viana;Vasconcelos (2010) “um dos gran-
des desafios de uma organizacao moderna é conciliar a producao enxuta e flexivel com
programas de qualidade de vida para seus colaboradores. Onde a busca de novos para-
digmas e a quebra de antigos por parte de toda a organizagao serd para o sucesso da

mesma’.

4.2.9 A Evoluciao da Qualidade no Brasil

Atualmente o Brasil é considerado um dos paises mais evoluidos em relacao a
Qualidade, porém o cenario era outro em meados da década de 1990. Foi neste periodo
que surgiu as bases do movimento da Qualidade no Brasil, devido a seu grande crescimento

no pais. Nao se tinha um movimento sélido ainda, e as agoes que ocorriam eram isoladas.

O Brasil tem tradicao em Qualidade, “criou a ABNT que cuida da normalizacao
geral, criou o INMETRO que é o 6rgao acreditador das normas ISO e representa o Brasil

junto aos organismos internacionais”(BUENO, 2003).
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Tabela 3 — Movimento Brasileiro pela Qualidade

Ano | Evento

1876 | Criado o Instituto Nacional de Pesos e Medidas - INPM - RJ
1922 | Criado o Instituto Nacional de Tecnologia - INT - RJ

1930 | Criado o Instituto de Pesquisa Tecnolégica - IPT - SP

1940 | Criada a Associacao Brasileira de Normas Técnicas - ABNT

1973

Criado o Instituto Nacional de Metrologia, Normatizacao e Qualidade Insdus-
trial - INMETRO, em substituicao ao INPM - RJ

1974

Criada a Fundacao Christiano Ottoni, ligada a UFMG - BH

1978

Criado o Instituto Brasileiro da Qualidade Nuclear - IBQN -R.J.

1981

Criada a Associacao Mineira de Circulos de Controle de Qualidade - AMCCQ
- MG

1982

Ishikawa ministra um série de palestras a executivos brasileiros

1983

Feigenbaum ministra uma série de palestras a executivos brasileiros. Realizado
o I Seminério da garantia da Qualidade do Instituto Brasileiro do Petréleo -IBP
- SP

1985

Crosby ministra uma série de palestras a executivos brasileiros

1986

Deming ministra um série de palestras a executivos brasileiros. Lancado pelo
governo, o Projeto de Especializacdo em Gestao da Qualidade - PEGQ

1987

Criado o curso de pés-graduacao latu sensu em Controle de Qualidade ;| na
Universidade Catolica de Petropolis - RJ

1988

Criada a subéarea de mestrado Qualidade Industrial do Programa de Engenha-
ria de Produgdao da COPPE - UFRJ, e inicio da primeira turma

1989

Emitido o primeiro certificado ISO 9000 no Brasil. Criada a marca de confor-
midade do INMETRO

1990

Langado o Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade - PBQP. Ins-
tituido o més de novembro como sendo o Més da Qualidade. Promulgado o
Cédigo de Protecao e Defesa do Consumidor. Lei n® 8078, de 11/09/90. Rea-
lizado o Congresso International de Normatizacao e Qualidade da ABNT, Sao
Paulo - SP. Lancado pela presidéncia da VARIG, o Processo TQC - Compro-
misso VARIG com a Qualidade. Langada a série de normas NBR - 19000,
traducao da série ISO 9000, pela ABNT.

1991

Realizado o I Congresso Brasileiro de Qualidade e Produtividade da UBQ - 1
CBQP, Vitéria - ES. Publicado um dos primeiros trabalhos no mundo (British
Deming Association) sobre os Principios aplicados a Educacao: Deming vai a

escola (anais do I Congresso Brasileiro de Qualidade & produtividade, UBQ
(1991). Criada a Fundacao para o Prémio Nacional da Qualidade - FPNQ. &

1992

Criado o Comité da Qualidade - CB 25, da ABNT. Concedido pela primeira
vez o Prémio Nacional da Qualidade - PNQ, na categoria “Manufaturas” in-
dustrias, a IBM - Sumaré - SP. Realizado o II CBQO da UBQ), Rio de Janeiro
- RJ.

1993

Realizado o III CBQP da UBQ
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Fonte: Adaptado de Bueno (2003, p.13).

4210 A GQT e a Qualidade de Servicos

Nos dias atuais é comum a busca pela qualidade nos servigos e produtos que as
organizacoes oferecem aos seus clientes, a lideranca pela qualidade estimula a competitivi-
dade e apresenta caracteristicas que diferem as organizagoes uma das outras. As empresas
necessariamente devem possuir uma visao estratégica de servico; formam pessoas volta-
das para o atendimento ao cliente e desenvolvem sistemas adequados as necessidades dos
clientes. Os trés elementos (Estratégia, Sistemas e Pessoas) fazem parte do tridngulo do

servico proposto por Albrecht.

Antes de entrarmos no capitulo sobre o tridangulo do servigo, é necesséario definir
quem sao os clientes e quais sdo as suas necessidades e expectativas em relagao ao ser-
vigco ou produto que a organizacao esta oferecendo. Cliente, que é também chamado de
usuario por algumas empresas, sao aqueles que utilizam algum tipo de servigo e depen-
dem deste servico para alcancar seu objetivo. E preciso que as empresas saibam quem
sao, 0 que querem e o que os clientes esperam. Estabelecer canais de comunicagao que
possam auxiliar as empresas a detectarem quais sao as necessidades e expectativas de
seus clientes. Denton (1990) expressa bem essa necessidade das empresas, quando afirma
que qualidade em servigos nao esta baseada em hipodteses, mas na medi¢ao precisa dos
desejos dos clientes através de uma grande variedade de programas de realimentacao,
como por exemplo, um banco de dados que seja frequentemente atualizado, visto que as

necessidades e expectativas dos clientes sofrem mudancas continuas.

4.2.11 Triangulo de Servico

Os trés lados do triangulo de servigo, como ja foi citado, sao: estratégia do servigo,

pessoas e sistemas.
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Figura 1 — Tridngulo de Servigo

Estratégia

Sistemas Pessoas

1. Estratégia da Qualidade do Servigos: A estratégia da qualidade do servico nada
mais é do que um programa de agao e locacao de recursos para alcangar os objetivos
determinados pela empresa para que o atendimento as necessidades dos clientes seja
obtido com sucesso. E de fundamental importancia que a estratégia seja definida

através de um processo onde todos os integrantes da empresa estejam participando.

2. Pessoas: O setor de servigos, mais do que o setor industrial, ¢ dependente de pes-
soas. As promessas constantes na estratégia de servico s6 serdo cumpridas, se todas
as pessoas da organizacao, independentemente do cargo que ocupa, conhecerem,

compreenderem € se comprometerem com a €empresa, seus VELIOI'QS7 metas, etc.

3. Sistemas: Os sistemas organizam a forma pela qual as atividades sao executadas.
Eles constituem os instrumentos utilizados para prestacao de servigos. Existem
quatro subsistemas principais na organizacao que precisam ser examinados para
que os objetivos sejam alcancados com sucesso, sao eles: sistema técnico; sistema

gerencial; sistema de regras e regulamentos e sistema social.

O novo arranjo social permite que o triangulo do servico seja executado no ambi-
ente organizacional, através das parcerias estabelecidas entre a universidade-empresa. E
esse novo arranjo social, nomeado de Triplice Hélice, serd o assunto abordado no capitulo

seguinte.
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5 Triplice Hélice

A abordagem da Triplice Hélice foi desenvolvida por Henry Etzkowitz e Loet Ley-

desdorff (1996), a partir de seus estudos pioneiros na area. Esses estudos situam:

a dindmica da inovagao num contexto em evolugao, onde novas e comple-
xas relagoes se estabelecem entre as trés esferas institucionais (hélices)
universidade, indtstria e governo, relacoes estas derivadas de transfor-
macoes internas em cada hélice, das influéncias de cada hélice sobre as
demais, da criagdo de novas redes surgidas da interacao entre as trés
hélices; e do efeito recursivo dessas redes tanto nas espirais de onde elas
emergem como na sociedade como um todo. (VIEIRA, 2010)

Leydesdortf e Etzkowitz (1998 apud VIEIRA, 2010) afirmam que a TH pode ser

compreendida através de trés estagios:

1. Na triplice hélice I, as trés esferas (universidade, industria e governo) sao definidas
institucionalmente. A integracao entre elas ocorre por meio de rela¢oes industriais,
transferéncia de tecnologia e contratos oficiais, amplamente disseminada em paises

em desenvolvimento;

2. Na triplice hélice II, as hélices sao definidas como diferentes sistemas de comuni-
cagao, consistindo em operacoes de mercado, inovacao tecnolégica e controle de
interfaces. As interfaces geram novas formas de comunicacao ligadas a transferéncia
de tecnologia e apoiadas em uma legislacao sobre patentes. Constitui-se em uma

esfera intermediaria;

3. Na triplice hélice III, as esferas institucionais na universidade, industria e governo,
em acréscimo as fungoes tradicionais, assumem papéis uns dos outros. A universi-
dade passa a ter um desempenho quase governamental, como por exemplo,organizadora
da inovacao tecnoldgica local ou regional. Neste conceito, o modelo de triplice hé-
lice é recursivo, ou seja, as intersecoes entre as esferas institucionais interferem na
teoria e na pratica. Ao mesmo tempo em que novos papéis sao assumidos, alguns

papéis sao reforcados. Ha uma troca de papéis, mas as institui¢oes nao desaparecem.
(GALVAO; BORGES, 2000 apud VIEIRA, 2010).

Nesse contexto, o modelo TH “significa inovagao e um novo modo de produgao

em rede com relagoes incertas e uma diversidade de ambientes no estudo da ciéncia”
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(FERREIRA, 2009). No desenvolvimento dos estudos de interacdo entre universidade-
empresa, Dagino (2003 apud VIEIRA, 2010) utiliza-se o argumento da Triplice Hélice,
que combina duas correntes de pensamento originadas em paises desenvolvidos na década
de 1990. Sao elas a Segunda Revolucao Académica e a outra corrente é a que ressalta a

importancia das relagoes com o entorno da competitividade das industrias.

“A primeira corrente é focada especificamente na relagdo U-E, e consiste no pro-
cesso de ampliacao quantitativa e qualitativa da relacao, a quantitativa devido ao cresci-
mento do nimero de contratos entre empresas e universidades, visando o desenvolvimento
de atividades conjuntas.” (FERREIRA, 2009) Sendo assim,:

O processo de ampliagao qualitativa da relagdo é caracterizado pelo fato de se
ocorrer atividades com crescente resultado economico. Essa ampliagao estaria provocando
processos de transformagcao de natureza quantitativa e qualitativa nas formas de contrato
social entre e universidade e a sociedade, uma nova dindmica na qual seria reservada a
universidade a funcao de participar de forma mais ativa no desenvolvimento econémico

dos paises.

Ja a segunda corrente, ressalta a importancia das relacbes com o entorno na com-
petitividade das empresas, tem como mote a Teoria da Inovacao, que “considera a empresa

como um locus privilegiado da inovacao e o empresario como o agente direto do progresso

técnico.” (FERREIRA, 2009)

Dagino (2003) apud Ferreira (2009), “descreve a TH como um processo de interagao
entre o governo, a universidade e a empresa, com o objetivo de gerar desenvolvimento

econdmico e tecnologico”

5.1 Inovacao e Competitividade

Nas discussoes atuais sobre desenvolvimento econdmico, seja local, regional ou
nacional, alguns teéricos afirmam que, diante de um cenério em constante transformagao,
inovar e converter conhecimento em vantagem competitiva passa a ser condi¢ao sine qua
non para a sobrevivéncia de qualquer empreendimento. A auséncia de espacos de intensos
fluxos de conhecimento e aprendizagem interativa é considerada fator de preocupagao,
politica e esta na base da polarizacao do mundo atual: paises pobres e ricos; desenvolvidos
e subdesenvolvidos, centrais e periféricos, have e have not. Fleury e Fleury (1997, p.11)
defendem a ideia de que “o conceito de inovacao tem que estar profundamente imbricado

no conceito de aprendizagem”.

Constantemente é denunciado que a producao de conhecimento nos paise pobres,
incluindo-se o Brasil, é reduzida e os processos inovativos tendem a ser constantes, sub-

jetivos e isolados, principalmente pela falta de tradicao em investimentos em pesquisa e
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desenvolvimento cientifico e tecnologico. Além disso, considera-se que as relagdes entre
o setor produtivo e os centros de pesquisa sao fracas, pela falta de politicas de longo

prazo para ciéncia e tecnologia e pelas contradi¢oes culturais de cada um desses atores
(AROCENA; STUTZ, 2001).

A situacao acima apontada certamente contribui para as dificuldades das empresas
brasileiras se manterem competitivas, levando-as a fecharem suas portas antes de com-
pletarem 1 ano de funcionamento. Alia-se a este fato a constatacdo de que a inovagao
tecnolédgica, no contexto atual, demanda o “desenvolvimento de redes de conhecimento,
compostas pelos atores como institutos de pesquisa, universidades e laboratorios, consor-
cios de empresas e clientes” (FROIS; PARREIRAS, 2004). As novas teorias de desenvol-
vimento econémico apostam na interagao entre as universidades, as empresas e o governo
como o caminho mais curto para a aprendizagem tecnoldgica e inovagao. A compreensao
¢é de que os processos de inovacao se realizam no interior das empresas, mas sao gerados
a partir das relagoes que estas mantém com miultiplos atores, principalmente com aqueles

que produzem o conhecimento e promovem um aprendizado interativo e continuo.

Esse panorama tem levado os governos a incentivarem novos arranjos sociais que
aproximem estes atores com o fito de promover o desenvolvimento econémico e tecnologico
nacional (DAGNINO, 2003). No Brasil, o programa governamental de estimulo & interagao
Universidade-Empresa para apoio a inovagao é denominado Fundo Verde-Amarelo e foi
criado pela Lei no. 10.168 de 29 de dezembro de 2000.

Com a Lei de Inovacao (Lei no. 10.973/2004) e Lei de incentivos fiscais a inovagao e
a exportagao (Lei no. 11.196/2005), entre outros diplomas legais, o pais objetiva estimular
processos mais intensivos de modernizagao tecnoldgica nas empresas e criar ambiente
institucional mais favoravel ao aprofundamento da cooperacgao entre os agentes ptublicos

da area de ciéncia e tecnologia e o setor produtivo.

Mesmo que, em principio, os beneficios, o arcabougo legal e as justificativas para
o estabelecimento dessas parcerias parecam 6bvios para todos os segmentos envolvidos no
processo, diversos sao os fatores que impedem que os objetivos sejam concretizados e que
o relacionamento entre as partes se solidifique. Silva e Mazzali destacam as diferencas
de cultura, a natureza dos objetivos ou dos produtos gerados pelo relacionamento e os
choques inesperados no ambiente das relagdes como principais fatores que podem afetar
negativamente no processo. Schreiner cita ainda como fatores que engessam o processo
uma certa hostilidade entre académicos e empresarios além de excessiva burocracia que

rege as relacoes dos pesquisadores com as empresas.

Por esses e outros entraves, a interacao universidade-empresa ainda ¢ modesta se
comparado com paises desenvolvidos. No entanto, apesar das dificuldades, observou-se
na ultima década um aumento consideravel dessas parcerias que, acredita-se decorre do

incremento da competitividade global; da demanda por inovacées em produtos e proces-
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sos (FROIS; PARREIRAS, 2004); bem como da politica governamental de incentivo ao

incremento da competitividade nacional.

Apesar dos diversos estudos apresentados pela literatura sobre o argumento da
triplice hélice no Brasil, ainda sdo poucos os trabalhos desenvolvidos em Goias sobre a
natureza das parcerias estabelecidas entre estes atores. Contudo podemos perceber que
esse novo arranjo social decorrente da compreensao de qualidade e competitividade, sao

dependentes de informacao e conhecimento.

O conceito de Competitividade, mais aceito na literatura, é o do guru da &area
Michael Porter, para ele a competitividade trata-se sumariamente, das habilidades adqui-
ridas através do conhecimento, sendo essas habilidades desempenhadas de modo a sair a
frente da concorréncia, ou seja, a competitividade pode ser indentificada como indicador

de desempenho.

Em decorréncia das transformagoes nas relagoes econdmicas mundiais,
a competitividade ganhou status de garantidora da existéncia das em-
presas no escopo competitivo. Com isso, as empresas passaram a gerir
suas competéncias, adequando seus recursos, para geragao e manuten-
¢do de vantagem competitiva, administrando a evolu¢do de sua par-
ticipagdo no setor, em niveis mundiais ou locais, onde atua. (BENI-
DES;MENDES,2004).

Para Porter (1991) a competitividade engloba trés estratégias empresariais, sao

elas: a diferenciacao, a lideranca no custo total e o enfoque.

e Diferenciacao: “a diferenciacao é entendida pelo cliente como 'um algo mais’ em
relacdo ao produto oferecido pela concorréncia” (GOMES;ROCHA, 2010, p.5)

e Lideranca: “a lideranga em custo total coloca no mercado produtos mais baratos e
com qualidade similar para o consumidor” (GOMES;ROCHA, 2010, p.5)

e Enfoque: “identifica e atende a grupos especificos de clientes, observando caracte-
risticas nao percebidas pelo mercado, transformando-a em diferencial, tornando o
produto mais atraente aos olhos do cliente.”(GOMES;ROCHA, 2010, p.5)

Marchand (2000) classifica as estratégias mais utilizadas nos ambientes empresa-

riais em quatro categorias:

e Criacao de novas realidades: “Tem na inovagao seu principal mecanismo de com-
petitividade. A inovagdo é baseada em conheciemento e informagao”. (GOMES;
ROCHA, 2010, p.5).

e Adigao de valor: “O foco central é a construgao de relacionamentos com os clientes,

conhecer seu comportamento e atendé-los em suas expectativas antes, durante e

depois da venda”. (GOMES; ROCHA, 2010, p.5).
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e Reducao de custos: “Tem como foco principal a redugao dos custos totais dos proces-
sos de negocio e de gestao pela integracao e eliminagao de atividades desnecessarias e
desperdicios e pela automagao dos processos otimizados”.(GOMES; ROCHA, 2010,

p.5).

e Minimizacgao de riscos: “Minimizacao de riscos que as organizagoes estao sujeitas:
estratégicos, financeiros, operacionais, comerciais, técnicos e ambientais”. (GOMES;

ROCHA, 2010, p.5).

Segundo Vick et all (2009) apud Gomes e Rocha (2010, p.6) "a capacidade de
inovagao de uma organizacao é diretamente proporcional a sua capacidade de gerenciar a
informacgao adequadamente.“ A informacao dentro do ambiente organizacional precisa ter
significado e ser compreendida por todos. Apesar de existir um grande fluxo de informagcao
dentro das empresas, essas informagoes nao sao codificadas corretamente.

E inegével que a informacdo tem um grande potencial para gerenciar
inovacao e competitividade. No entanto, a relagao informagcao- inovacéo-
competitividade nao se dd de maneira determistica: acesso a informagao,
logo inovacao. Para que isso ocorra, ha necessidade de uma acdo estra-
tégica deliberada de natureza gerencial, ou seja, assim como os demais
recursos organizacionais, a informacao deve ser estrategicamente plane-
jada, avaliada, organizada, estocada e utilizada para provocar diferencial
competitivo. (GOMES; ROCHA, 2010, p.7).

Assim, é sabido que a competividade é estruturada a partir das atividades infor-
macionais desenvolvidades no ambiente empresarial, é considerada como “um processo
sistematico de coleta e andlise de informagoes sobre as atividades dos concorrentes e ten-
déncias gerais do ambiente econémico, social, tecnoldgico, cientifico e mercadologico, para
ajudar no cumprimento dos objetivos instituidos pela organiza¢ao”. (GOMES; ROCHA,
2010)
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6 Gestao da Informacao

A Gestao da Informacgao segundo a literatura, ¢ o modo como as organizacgoes
acessam, organizam, compartilham, fazem uso da informacgao e onde o conhecimento é
gerado. No meio organizacional ha uma necessidade de se obter informagoes organizadas
e acessiveis que serao uteis nas tomadas de decisoes e no planejamento estratégico da

organizacao.

Para Davenport (2004) apud Santos e Gomes (2012) o conceito de gestao da in-
formacao trata-se de um conjunto estruturado de atividades que incluem o modo como as
empresas obtém, distribuem e usam a informacao e o conhecimento. Cardoso e Pereira
(2005, p.225) apud Santos e Gomes (2012) ressaltam que “hoje, a Gestao da Informagao

é uma arma estratégica para a competitividade global”.

Taylor e Farrell (1992), apud Rao (2002) apud Gurgel (2006) definem que a gestao
da informacao “é o uso eficiente da informacao para a tomada de decisoes e planejamento
em uma organizacao através da gestao de fontes de informacao. Mas nao apenas a selecao,

colecdo, processamento, controle e disseminagao de informacao”.

Dias e Belluzo (2003) definem a Gestao da Informagao como sendo “o conjunto
de conceitos, principios, métodos e técnicas utilizadas na pratica administrativa e coloca-
das em execucgao pela lideranca de um servigo de informagao para atingir a missao e os

objetivos fixados”.

A Gestao da Informagao comeca a ser desenvolvida a partir da necessidade de in-
formagao. A partir dessa demanda a Gestao da Informagao objetiva promover a eficiéncia,
de forma a organizar e suprir as demandas por informacao vindas externa e internamente;
planejar politicas de informacao; desenvolver e manter sistemas e servigos de informacao;
melhorar o fluxo de informagao e o controle da tecnologia da informacao”. (OLIVEIRA;

BERTUCCI, 2003, p.9)

Os beneficios que o gerenciamento informacional oferece s6 podem,no entanto ser
adquiridos se as etapas da GI forem seguidas corretamente. As etapas, também chamadas
de modelos, segundo Chorley e Hagget (1975) “um modelo é uma estruturacao simplificada

da realidade, que apresenta, caracteristicas ou relagoes de forma generalizada”.

Dentre tantos modelos apresentados na literatura, o modelo de Davenport é o
mais utilizado na Ciéncia da Informacao, neste modelo defende-se uma GI focada no lado
humano e leva em consideragao: “o ambiente informacional como um todo; a cultura

organizacional; os comportamentos e processos de trabalho; as politicas e as tecnologias
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de informacao”. Gomes;Rocha (2010) Na tabela abaixo sdo apresentados os modelos de
GI,de acordo com Davenport (2002), Choo (2003) e McGee e Prusak (1994).

Tabela 4 — Modelos Tedricos de GI

Modelo
(2002)

Davenport

Modelo Choo (2003)

Modelo McGee e Prusak
(1994)

Identificacdo de necessida-
des e requisitos de informa-
Gao.

Determinacao de exigéncias
de informacao.

Identificacdo das necessida-
des de informacao.

Aquisicao e coleta de infor-
magao.

Obtengao de informagao.

Aquisicao de informacao.

Classificagao, armazge-
namento, tratamento e
apresentacdo da informa-
Gao.

Distribuicao da informacao.

Organizacdo e armazena-
mento da informagao.

Desenvolvimento de produ-
tos e servigos de informacao.

Utilizacao da informacgao.

Desenvolvimento de produ-
tos e servigos informacio-
nais.

Distribuicao e disseminacao
da informacao.

Distribuicao da informacao.

Andlise e uso da informa-
Gao.

Uso da Informacao

Existem dezessete dimensoes comuns e distintas resultantes da analise dos modelos

de GI, sdo elas:

1. Determinacgao de necessidades de informacao;

2. Determinacao de exigéncias de informacao;

3. Determinacao de requisitos de informagao;

4. Aquisicao da informagao;

5. Coleta de informacao;

6. Obtencao de informagao;

7. Organizacao da informacgao;

8. Armazenamento da informagao;

9. Distribuicao da informacao;

10. Classificacao da informacao;

11. Tratamento da informacao;
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12. Apresentacao da informacao;

13. Desenvolvimento de produtos de informacao;
14. Desenvolvimento de servigos de informacao;
15. Utilizacao da informagao/Uso;

16. Disseminacao da informagao;

17. Anélise da informacao.

Para esta pesquisa, dentre toda a diversidade de modelos de gestao de informacao,
foi adotado o embasamento tedrico proposto por Marchand, onde objetiva-se alinhar as

informagoes as estratégias organizacionais. Em sua proposta Marchand possibilita:

1. revelar como se d& a GI na organizagao;

2. comparar o perfil da GI entre os setores econdmicos;organizagoes ou unidades orga-

nizacionais;
3. avaliar e comparar o desempenho efetivo com a perfomance desejada;
4. avaliar a efetividade das estratégias utilizadas no gerenciamento da informacao;

5. avaliar os pontos em que a empresa tem maior dificuldade e aqueles em que tem
maior for¢a de planejamento de estratégias para sair de um determinado perfil de

gestao da informagdo para outro mais adequado aos objetivos desejados. (GO-

MES;ROCHA, 2010)

6.1 Modelo de Alinhamento Estratégico de Informacao

O modelo a ser utilizado nesta pesquisa para avaliar como se da a aplicabilidade da
gestao de informagao visando a qualidade final dos produtos/servigos na empresa, como
ja foi dito, sera o modelo de alinhamento estratégico proposto por Marchand. Donald
Marchand elaborou seu modelo baseado em quatro estratégias ou eixos considerados por
ele fundamentais e mais utilizados pelas organizacoes. As quatro estratégias demandam

monitoramento de informacgoes especificas.
As estratégias informacionais estao configuradas como:

Minimizar riscos: A primeira e a mais antiga forma de criar valor nos negbcios
com informacao é o gerenciamento de riscos. Durante o século XX, a evolucao da gestao
de risco operacional tem estimulado o crescimento de disciplinas como financgas, con-

tabilidade, auditoria e controle que cada empresa necessita para gerenciar informagoes
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Figura 2 — Modelo de Alinhamento Estratégico da Informagao (AEI)

Agregacao de valor
Clientes e mercado

Reducao de custos
Transacdes e processos

Minimizacao de riscos 76 543 21
Relatérios gerenciais
e monitoramento

N o U s W N F

Criacao de novas realidades
Inteligéncia (Social, politica, tecnolégica, etc))

Fonte: adaptado de Marchand (2000, p.233)

associadas a area financeira, juridica, comercial e até mesmo os riscos operacionais. A
maioria dos gerentes reconhecem que o gerenciamento de riscos sao necessarios para a
operacionalizacao das empresas, embora a capacidade de utilizar a informacao identifi-
cando e respondendo aos riscos variam bastante entre as empresas, o mesmo acontece nas

industrias.(MARCHAND, 1988).

Reduzir custos: A segunda maneira de usar a informagao para criar valor nos ne-
gocios é a redugao custos. Aqui o foco é sobre o uso de informagoes de forma tao eficiente
quanto possivel para alcancar os resultados desejados a partir de processos de negocios e
transagoes. Esta visao do processo de gestao da informacao esta ligada intimamente com
os movimentos de melhoria continua e o movimento de melhoria da qualidade ocorridos
na década de 90. A énfase estd na eliminacao do total dos custos, no processo multifun-
cional, eliminando atividades desnecessarias e desperdicio e automatizando e melhorando
os processos. Além disso, algumas empresas tém procurado personalizar processos e pro-
dutos, como uma forma de reduzir os custos do produto e do processo e fornecer servigos
mais personalizados aos clientes. (MARCHAND, 1988)

Adicionar valor: A terceira maneira de usar a informagcao para criar valor é através
dos produtos e servicos oferecidos aos clientes. Aqui, a énfase é em conhecer e compartilhar
informagoes com os clientes para aumentar a sua satisfacao. Muitos servicos e empresas
de manufatura estao focados na construcao de relacionamentos, perfil de comportamento
e servigo pos- venda oferecendo produtos de melhor qualidade para seus clientes e ainda
contam com banco de dados com informagoes sobre clientes. (MARCHAND, 1988).

Criar novas realidades: As empresas podem usar a informagdo para inovar: in-

ventar novos produtos, oferecer melhores servigos, e usar as tecnologias emergentes para
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criar novas oportunidades de negdcios. Muitas empresas estao aprendendo a operar no
mercado de criacao de novos produtos de forma rapida e usando um “modo de desco-
berta continua'e inteligéncia de negdcios para manter uma vantagem competitiva. Aqui
gestao da informacao diz respeito a mobilizacdo de pessoas para criar novas ideias, para
aplica-los rapidamente, e para compartilhar informagoes e promover a criatividade em
toda a empresa.Cada empresa desenvolve uma combinagao das estratégias.Por exemplo,
algumas empresas tem o foco no uso da informacao para inovar e agregar valor com os
clientes enquanto outras empresas faz uso de informacoes para minimizar riscos e reduzir
custos, estes sdo requisitos fundamentais. As empresas diferem nao s6 na forma como
eles usam as informacgoes para apoiar suas prioridades estratégicas de hoje, mas também
para mudar prioridades e requisitos para a utilizagdo de informagoes no futuro. KEstas
mudancas peridédicas nas prioridades estratégicas, e a capacidade para gerenciar as infor-
magoes, vai criar oportunidades para as empresas competirem, com base em sua eficacia

no uso da informacao para alcangar melhores resultados e melhorar o desempenho futuro.
(MARCHAND, 1988)
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7 Metodologia

Para Calazans (2007) (CALAZANS, 2006) um dos elementos fundamentais para a
conclusao de todo trabalho cientifico é a escolha metodologica, que se constitui na sele¢ao
de procedimentos sistemdaticos e/ou estratégias de pesquisa para descrigdo e explicagao

de uma determinada situacao de estudo.

Nos paragrafos que se seguem, apresento a metodologia aplicada neste trabalho,
sendo esta a que mais corrobora com os objetivos, a abordagem e as técnicas que serao

utilizadas no desenvolvimento da pesquisa.

As pesquisas podem ser caracterizadas como: exploratérias, descritivas e explica-
tivas. O presente trabalho esta inserido no universo da pesquisa exploratéria e descritiva.
A pesquisa exploratoria, segundo Mendonga (2008, apud ALMEIDA, 2009)“é um estudo
cuja finalidade é obter maiores informagoes sobre determinado assunto, com o objetivo de
delimitar o tema, sendo que, na maioria das vezes, utiliza-se da pesquisa bibliografica. A
pesquisa descritiva ¢ um estudo onde os fatos sao observados, registrados e descritos sem
que o pesquisador interfira neles”, ela também descreve as caracteristicas da populacao

estudada, do fendmeno e utiliza técnicas padronizadas de coletas de dados.

Em termos metodologicos trata-se de uma pesquisa exploratoria e descritiva, sob o
molde de um estudo de caso, tendo como objetivo de estudo as micro e pequenas empresas
incubadas pelo Programa de Incubagdo de Empresas da Universidade Federal de Goias.
Os instrumentos que utilizaremos para a coleta de dados serda a pesquisa bibliografica,
documental, entrevista e questionario para caracterizacdo das empresas envolvidas. A
abordagem é de cunho qualitativo. Segundo Mendonga (2008) a pesquisa qualitativa
proporciona uma ligacdo entre o mundo objetivo e o subjetivo. A partir desses fatos,

faz-se entao necessario uma interpretacao de fenomenos.

“A pesquisa bibliografica consiste na obtencao de dados através de fontes secunda-
rias, que sao fontes de coletas de dados de materiais publicados, como: livros, periédicos
cientificos, revistas, jornais, teses, dissertagoes, etc. (SOUZA et. al.,2007 apud FER-
REIRA, 2009).

Para dar inicio a coleta de dados, primeiramente buscou-se caracterizar o PROINE,
onde as empresas estudadas estao incubadas, a relagao universidade-empresa e as empre-
sas envolvidas na pesquisa. Posteriormente foi feita a elaboracdo de uma entrevista, e
que foi aplicada aos proprietdrios/gerentes das empresas. A entrevista ocorreu por meio

de telefone, sendo gravada e com duracao de em média quinze minutos cada. Foi apli-
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cada em dez empresas, sendo trés residentes, trés nao residentes e quatro graduadas. A
entrevista foi semi-estruturada, com uma questao de associacao livre de palavras e mais
quatorze perguntas referentes a relacao da empresa com os clientes, funcionérios, controle

de defeitos, reducao de custos, metas de qualidade e desafios da qualidade, entre outros.

Posteriormente foi aplicado um questionario com cinco perguntas para uma melhor
caracterizagao da empresa e andlise segundo o modelo de analise proposto por Marchand.
Foram escolhidas dez empresas para aplicacao da entrevista e do questionario, mantendo

seus nomes em sigilo.



o1

8 Incubadora de Empresas

O conhecimento é considerado o elemento primordial e essencial para o sucesso
econdmico tanto dos paises quanto das empresas em geral. Porém, este sucesso requer uma
aproximacao do setor produtivo com as universidades, onde hé producao de conhecimento
cientifico e onde pode-se aplicar este conhecimento para a geragao de inovagao e aplicacao

no mercado.

Atualmente as universidades vem conquistando cada vez mais, o reconhecimento
de que sdo grandes produtoras de conhecimento, e que obtém informagoes valiosas e
essenciais a inovagao tecnolégica. Com isso aumenta o surgimento das micro e pequenas

empresas e consequentemente das incubadoras de empresas universitarias.

O objetivo de uma incubadora é oferecer & empresa incubada, infra-estrutura fisica
e de servigos, orientagao administrativa, aumentar a taxa de sobrevivéncia das empresas

de pequeno porte, auxilio na busca de fontes de financiamentos, entre muitos outros.

As incubadoras de empresas comegaram a surgir por volta da segunda metade do
século XX no Estados Unidos, e este atualmente ¢ o pais lider no niimero de incubadoras
com o diferencial de que as empresas estao integradas junto a uma grande rede nacional

de incubacao.

Na literatura, incubadora é um espago/instalacao localizada dentro de uma insti-
tuicdo de ensino superior que visa agregar e desenvolver novas empresas. A Incubadora
representa um novo arranjo social, que esta associado ao novo modo de produc¢ao do
conhecimento cientifico este, conhecido com Triplice Hélice que abordamos no capitulo
anterior e é através da TH que a transferéncia do conhecimento entre as empresas e a

universidade se torna efetiva.

8.1 Programa de Incubacao de Empresas da Universidade Federal

de Goias (PROINE)

O Proine é um programa, sem fins lucrativos, vinculado a Pré-Reitoria de Pes-
quisa e Pos-Graduagao da UFG, cuja responsabilidade esta na transferéncia de tecnolo-
gia, prestacao de servigos especializados e interagao da universidade com empreendedores
e a sociedade em geral. Incubando empresas tecnologicas cujos produtos, processos ou
servigos sao gerados a partir de resultados de pesquisas aplicadas e nos quais a tecnolo-

gia representa alto valor agregado. O Programa foi implantado em 2004, e foi criado a
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partir de um projeto desenvolvido pelo SEBRAE (Servico Brasileiro de Apoio as Micro e

Pequenas Empresas).

Podem se inscrever pessoas fisicas ou juridicas, em grupo ou individualmente e em-
presas de design cujos empreendedores e/ou empreendimentos estao ligados diretamente
ao segmento de design. Esses empreendimentos também devem estar comprometidos com

a absor¢ao e o desenvolvimento de novas tecnologias.

Para contar com o apoio do PROINE, os candidatos deverao participar de um
processo seletivo. A selecao é regulada por uma chamada publica e regulamentos proprios

para cada uma das modalidades de incubacao. Os critérios de selecdo sao:
e Viabilidade técnica, potencial tecnolégico, mercadolégico e econdmico do empreen-
dimento;
e Grau de inovagao dos produtos, processos ou servigos.

e Disponibilidade de capital necessario para inicio e operagao do negdcio ou potencial

de obtencao;
e Capacidade empreendedora, gerencial e técnica dos proponentes;

e Potencial de interacao do empreendimento com as atividades de pesquisa e desen-

volvimento da UFG e das institui¢oes instaladas no municipio;

e Impacto do empreendimento no processo de desenvolvimento socio-econémico da
regiao;

e Responsabilidade Social e Ambiental,

e Obedecer a legislagao, restrigdes e recomendagdes de controle ambiental. (UNIVER-

SIDADE FEDERAL...)

O Programa de Incubacgao de Empresas tem como missao estimular a criacao e o
desenvolvimento de empresas inovadoras e competitivas, por meio de suporte de gestao
e servigos de apoio que promovam empreendimentos de sucesso que contribuam para o

desenvolvimento social e tecnologico do estado de Goias.

O PROINE tem como objetivos :

e Ser referéncia em processos de incubacao e empreendedorismo inovador no estado

de Goias;
e Aumentar a taxa de sobrevivéncia das empresas de pequeno porte;

e Apoiar o desenvolvimento local e regional através da geragdo de emprego e renda;
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e Promover e otimizar a transferéncia de tecnologia entre instituigoes tecnoldgicas e

empresas;

e Apoio institucional facilitando o acesso das empresas as institui¢coes parceiras do

programa;

e Troca de experiéncias e informacoes com outras empresas;

e Apoio a participagao em eventos;

e Assessoria na elaboragao de projetos para a captagao de recursos financeiros.(UNIVERSIDADE
FEDERAL...)

A finalidade do Programa de Incubacao de Empresas da UFG é:

1. Contribuir para a criagdo, desenvolvimento e aprimoramento de micro e pequenas
empresas, nos seus aspectos de Gestao, Empreendedor, Tecnologia, Mercado e Fi-
nancas, segundo a politica nacional de desenvolvimento, de modo a assegurar o seu

fortalecimento e a melhoria de seu desempenho;

2. Contribuir para o avanco da pesquisa, da transferéncia de tecnologia, do ensino de

graduacao e de pés-graduacao na UFG;

3. Fomentar e estimular a transformagdo de ideias em produtos, processos ou servicos

baseados em tecnologias inovadoras e a criacao e maturagao de empresas;

4. Incentivar o empreendedorismo e a manifestacao criativa na comunidade académica

como um todo, sob a forma de apoio ao desenvolvimento de novos negocios. (UNI-
VERSIDADE FEDERAL...)

O Programa de Incubagao de Empresas da UFG disponibiliza alguns servigos a

sua comunidade, sao eles:

e Modulos Individuais;

e Acesso a internet banda larga;

Assessoria para elaboragao do plano de negocios;

Cursos de capacitacdao técnica e gerencial;

Orientacao administrativa: de marketing, tecnolégica, juridica e tributaria;

Infra-estrutura fisica e de servigos compartilhados (de recepgao, secretaria, limpeza,

vigildncia, enderego postal, fax);
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Consultorias especializadas de acordo com as necessidades de cada empresa;

e Acesso a infra-estrutura e os equipamentos da universidade: como laboratérios,
acervo da biblioteca, espagos para workshops e equipamentos audiovisuais, divulga-

¢ao das empresas em boletins informativos institucionais entre outros;

Participagdo em feiras e rodas de negbcios;

Auxilio na busca de fontes de financiamento.(UNIVERSIDADE FEDERAL...)

O PROINE atualmente trabalha com incubadoras tecnoldgicas e incubadoras de

design. O programa possui trés tipos de modalidades de incubacao, que sao:

1. Empresas Residentes: empresas abrigadas no espago fisico do PROINE - UFG, que

encontram-se ainda em fase de constituicdo ou que ja estao constituidas.

2. Empresas Nao Residente (associadas): empresas ja constituidas ou em fase de cons-
tituicdo que mantém vinculo com programa, porém utilizam seu proprio espaco

fisico e nao o espago destinado ao PROINE.

3. Empresas Graduadas: empresas que ja completaram o periodo destinado a incuba-
¢d0, mas que ainda podem manter o vinculo com o PROINE e assim, continuar a

usufruir dos servicos e parcerias que a incubadora disponibiliza.

O PROINE conta com seis empresas incubadas, sendo trés residentes e trés nao

residentes e mais dez empresas graduadas. Empresas Incubadas Residentes

1. Cuia Internet Brasil: A Cuia é uma empresa de TI cujo negocio esta fundamentado
na Inteligéncia Baseada em Localizagdo para prover servicos aos usudrios e empresas
de forma inusitada. Criada a partir de um laboratério de pesquisa da Universidade
Federal de Goids (Spin-off), a Cuia tem a inovagao como fundamento de sua exis-
téncia e desenvolve produtos e presta servigos em LBS (Location-Based Services),
GIS (Geographic Information Systems) e RFID (Radio Frequency Identification) nas

mais diversas areas de negocio.

2. Murcs Tecnologia: A Murcs Tecnologia ¢ uma empresa de consultoria em Tecno-
logia da Informacao no ramo educacional. Seus produtos sdo: Sistema Zeus, que
¢ um software de monitoramento de aprendizagem; e iProf, uma plataforma para

visualizacao de materiais didaticos através de Tablets.

3. Seu Condominio: A Seu Condominio desenvolve e comercializa Sistema de Gestao
Condominial Web (ERP), no ramo de tecnologia da informagao, que oferece servigos

de uso mensal a todos os condominios. A aplicabilidade desse sistema se da em
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todos os setores dos condominios, como: administrativos, contabil, juridico, estoque,
funcionarios, assembleias online. (UNIVERSIDADE FEDERAL...)

Empresas Incubadas Nao Residentes

1. BP Company:A BP Company é uma organizacdo que oferece educacao executiva,
consultoria, software e as melhores préticas relacionadas a Gestao de Processos de
Negocios - BPM. Atua com o objetivo de levar seus clientes a obter o melhor proveito
de seus processos, utilizando tecnologias e metodologias consistentes no sentido de
gerar maior competitividade e melhores resultados, através da reducao dos custos,
agilidade operacional e favorecimento de um ciclo de aprendizado continuo para
a evolugao e adaptacdo das empresas diante das mudancas de mercado. A BP
Company trabalha em conjunto com a organizacao de forma participativa e com
transferéncia de conhecimento, buscando a auto-suficiéncia de seus clientes na gestao
de seus processos. Sua equipe é composta por Analistas e Gestores de Processos
que atuam como facilitadores apoiando seus clientes e suas equipes na pratica de

BPM, sempre orientando a resultados e objetivos esperados.

2. Minha Pés Via Web:O Minha Pés Via Web é um site que pertence a empresa Via
Web Comunicacéo Ltda. E um portal totalmente dedicado a divulgar informacoes
sobre os cursos de pés-graduacgao, considerando as especializacoes, mestrados e dou-
torados. Seu objetivo é reunir as melhores pés-graduacoes do pais em um tnico
lugar, auxiliando as pessoas a encontrarem um curso que se encaixa perfeitamente
nas suas pretensoes. O Minha Pés tem a responsabilidade de divulgar cursos bem re-

comendados, de institui¢oes sérias e com um quadro docente altamente qualificado.
(UNIVERSIDADE FEDERAL...)

3. Ziom Midia Digital: A Ziom Midia Digital é uma empresa que nasceu da ideia
de dois grupos de criarem um rede social de misica. A primeira experiéncia da
Ziom Midia de integracdo da musica com caracteristicas sociais foi A TwitRadio.
Através deste site, o usuario cria uma Radio no Twitter, onde ele pode adicionar
musicas que ficarao visiveis para todos os seguidores. No ambiente da radio, o DJ
pode interagir com seus ouvintes, que escolhem juntos e de maneira democratica a
proxima musica que ira tocar para todos. Com lancamento em marco de 2010, a
TwitRadio foi um dos aplicativos para Twitter mais utilizados do ano,sendo objeto
de matérias em blogs e site de noticias. O sucesso do aplicativo deu origem ao projeto
Soongz, levando este ambiente para outras redes sociais, como Facebook e Google+.
O Soongz é uma Rede Musical que complementa as redes sociais, permitindo que
as pessoas compartilhem e ougam musicas junto com seus amigos. Nesta rede, o
usuario descobre o que seus amigos estao escutando, compartilha playlists, cria salas

de bate-papo musicais (rddios) e pode até criar um programa de locucao de radio ao
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vivo. Baseado no seu comportamento na rede, o site é capaz de oferecer as melhores
sugestoes de musicas, artistas, albuns e radios que combinam com seu estilo, para
tornar a experiéncia de ouvir musica cada vez mais agradavel e social - uma forma

de se expressar na internet.
Empresas Graduadas

1. Advance Pharma Tecnologia e Inovacao: Destina-se a prestacao de servigos de de-
senvolvimento de produtos com base tecnologica para o setor farmacéutico e der-
mocosmético em produtos de uso tépico, com visdao, com visdo para a aplicagao
da tecnologia em escala nanométrica, e conhecimento para testes de aceitabilidade,

eficiéncia e seguranga dos produtos desenvolvidos.

2. Auvo Tecnologia: E uma spin-off da Pctel Eletronica Ltda. Atua no desenvolvi-
mento de novos produtos para a area de tele medicina focada no aproveitamento
de toda a tecnologia de Hardware e Software, de aquisicao, digitalizacao de sinais e
transmissao de dados, via Ethernet e sistemas Web disponivel na Pctel. Atualmente
a Auvo trabalha com trés linhas de produtos, Gravadores mono linhas (Auvo ID e
USB), Gravadores multilinhas (Auvo IP 2 linhas e Auvo IP 4 linhas) e Gravador
para Feixe E1, estd em desenvolvimento mais um produto na area de tele medicina

onde ja esta sendo testado um Protétipo do monitor cardiaco.

3. C.I Projetos e Equipamentos Eletronicos Ltda.: Atua no ramo de Engenharia Elé-
trica, Projetos Eletronicos, vendas de produtos para automagao residencial e desen-
volve produtos para solugoes integradas de Automagao Residencial (Domdtica). As
solugoes podem ser personalizadas para atender as necessidades especificas de cada

cliente, trazendo praticidade, conforto e economia aos usuarios.

4. Geoplano Solugoes em Georreferenciamento e Planejamento Urbano: A Geoplano
é uma empresa voltada para a prestacao de servico em georreferenciamento, plane-
jamento urbano e ambiental de maneira integrada, fornecendo solu¢oes completas
para os clientes que necessitem de diagnostico e prognodsticos. O foco da empresa
estd na qualidade, prazo de execucao e adequacgao técnica dos produtos fornecidos
gerando resultados que auxiliam no planejamento e na tomada de decisao de forma

pratica e objetiva, com a melhor relagao custo-beneficio do mercado.

5. Tlion Solucdes em Internet: E uma empresa de tecnologia especializada no desen-
volvimento de softwares para internet que otimizam a comunicagdo corporativa.
Estes softwares possibilitam administrar com agilidade e praticidade as informagoes
comuns a atividade empresarial, objetivando uma comunicacao mais eficaz das em-
presas com seus clientes, canais de vendas, fornecedores e com o mercado. Assim,

é estabelecido um verdadeiro canal de relacionamento entre colaboradores. A Ilion
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estd sempre atualizada as novas tecnologias, ferramentas e conceitos relacionados
a Internet, incorporando-os em suas solug¢oes: a importancia colaborativa do usua-
rio, padroes de desenvolvimento W3C, Web 2.0 e Web Semantica, SEO e técnicas
modernas de programagcao. Investindo continuamente em tecnologia de ponta e na
capacitagao de seus profissionais, a Ilion desenvolve softwares como os WEBSITE e
PORTAL DINAMICOS, além da INTRANET CORPORATIVA, utilizando a mais
atual e adequada tecnologia de programacao JAVA para a web. A grande capaci-
dade de personalizagao de projetos, conforme as necessidades dos clientes, permite
que a Ilion atenda a diferentes niveis de exigéncias, das mais simples as altamente
complexas. Com uma equipe competente e ampla experiéncia no mercado, a Ilion
tem uma expressiva carteira de cliente e esta presente em nove estados brasileiros,
uma evidéncia do comprometimento da empresa com a qualidade dos seus projetos

e com o negdbcio dos clientes.

6. Pedagotec Tecnologia e Ensino: A Pedagotec é a primeira empresa goiana que apre-
senta produtos e servigos no segmento de Tecnologia e Ensino. Fundada por biélogos
e doutores preocupados com a oferta de educagao de qualidade, nasceu em setembro
de 2006, a partir dos projetos e das experiéncias de sucesso dos docentes da UFG.
Esse professores visam tornar mais conhecido e contextualizado o conhecimento ci-
entifico, que sera transferido por meio das praticas de ensino. Os kits de ensino tém
o objetivo de permitir ao aluno o conhecimento da ciéncia de forma facil e objetiva,
utilizando materiais simples, e de facil manuseio e execuc¢do, podendo ser utiliza-
dos na prépria sala de aula ou no laboratério. Eles sao elaborados com base nos
PCNS, facilitando o trabalho do professor, complementando o contetido didatico de
forma flexivel e contextualizada, sem sobreposicao de contetdos didaticos. Compre-
endendo as diferentes linhas pedagdgicas das escolas, a empresa também desenvolve

kits sob encomenda.

7. Via Sat Geotecnologia: Atua no mercado de desenvolvimento de sistemas e ma-
peamentos, tais como: imagens de satélites, sistemas de informagoes geograficas,
geoprocessamento, georreferenciamento de imoveis rurais, mapas cadastrais, geo-
marketing e SIG prefeituras. Essas solucoes tecnolégicas visam reducao de custos,
agilidade, aprimoramento de atividades e geracao de lucros para clientes das areas

de engenharias, meio ambiente, rural, industrial e para o setor ptublico.

8. Interagi Tecnologia: A Interagi Tecnologia desenvolve softwares para a gestao de
processos de negdbcios, e-commerce, compras e licitagoes, locagao e manutencao de
equipamentos, projetos de pesquisa e inventarios turisticos. Realizamos o projeto, a
implantacao e a manutencao de portais e intranets, bem como o suporte completo

a gestao. Os servigos oferecidos pela Interagi Tecnologia vao desde aplicativos web,
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10.

8.2

desenvolvimento de sites, comércio eletronico, consultoria, integracao de sistemas

até sistemas intranet.

Nutricao em Foco: Surgiu da parceria entre a Cookie Consultoria em Nutrigao e a
Interagi Tecnologia. A Nutricado em Foco reune por meio de um portal informagoes
sobre a ciéncia e o mercado da Nutricio Humana, bem como o melhor e mais
completo sistema web de avaliagdo e prescricao nutricional, tornando-se a mais
completa referéncia em Nutricado Humana do Brasil. O portal Nutricao em Foco é

o ponto de encontro e de apoio dos profissionais de nutricao do pais.

Requisito Tecnologia Ltda: Especializada no desenvolvimento e comercializacao de
tecnologias para a drea de Satde Preventiva e Esportiva. E provedora de um inova-
dor software especialista, chamado VIDA, voltado para a automacao dos processos
de Avaliacoes Fisicas, conjunto de testes utilizados para identificar o estado atual de
condicionamento fisico. A Requisito Tecnologia formalizou parcerias com os princi-

pais players de seu seguimento, esta em fase inicial de expansao e busca recursos de
Seed Capital para acelerar seu crescimento. (UNIVERSIDADE FEDERAL...)

Incubadora Tecnolégica

Como foi dito anteriormente a Incubadora Tecnolégica é um subprograma do

PROINE, que apoia empresas, cujos produtos, processos ou servicos sao gerados a partir

de resultados de pesquisas aplicadas e nos quais a tecnologia representa alto valor agre-

gado. Esta é uma nova proposta para o desenvolvimento do Estado de Goids, que promove

a ligacao entre a universidade e as empresas e que gera a integralizacao do conhecimento

produzido na universidade ao setor produtivo. Este tipo de incubagao tem como objetivos

especificos:

Promover o empreendedorismo e auxiliar no desenvolvimento de novos empreendi-

mentos e daqueles ja existentes, a partir de inovagoes tecnoldgicas;

Dar suporte gerencial e laboratorial auxiliando o desenvolvimento e a comercializa-

¢ao de produtos e servicos de alta qualidade;

Estimular a interagdo entre a UFG e o setor empresarial, criando um ambiente

propicio para a transferéncia de tecnologia;
Criar facilidades para o acesso ao mercado e entidades de fomento;
Oferecer informacoes estratégicas que facilitem o processo decisorio das empresas;

Contribuir para a diversificacdo da economia regional;



Capitulo 8. Incubadora de Empresas 59

e Aperfeicoar empreendimentos ja existentes de forte base tecnolégica em varias areas;
e Fortalecer o espirito empreendedor e associativo na Universidade;

e Apoiar o incremento da competitividade das empresas. (UNIVERSIDADE FEDE-
RAL...)

8.3 Incubadora de Design

A Incubadora de Design apoia especificamente empreendedores e/ou empreen-
dimentos do segmento de design. Entendendo-se design como “atividade humana que
envolve no seu processo criativo-inventivo diversos atributos componentes para a elabora-
¢do de um projeto de produto, tais como: estética, funcionalidade, inovacao, tecnologia,
ergonomia, ecologia e responsabilidade social”. Seu principal diferencial competitivo é
o de estar inserida num contexto em que o design é vivenciado e praticado através dos
cursos, politicas, programas, laboratorios e projetos pedagogicos da Universidade Federal

de Goids, que irdo compor todo o suporte necessario ao processo de incubagdo. (UNI-

VERSIDADE FEDERAL..)

Os objetivos da incubadora de design sao:

e Promover o design baseado em inspirac¢oes locais, priorizando, entre outros fatores,

a inovacao e a tecnologia;

e Dar suporte gerencial e laboratorial, auxiliando o desenvolvimento de competitivi-

dade das empresas;
e Viabilizar o acesso e o uso do design pelas empresas;

e Difundir a cultura do design nas empresas, utilizando-a como ferramenta estratégica

de competitividade no mercado;

e Facilitar o acesso das micro e pequenas empresas as tendéncias de mercado, forne-

cendo referenciais mundiais para os produtos de Goias;

e Despertar e desenvolver metodologias de utilizagao do design para as micro e pe-

quenas empresas;
e Contribuir para a diversificacao da economia regional

e Fortalecer o espirito empreendedor e associativo na UFG. (UNIVERSIDADE FE-
DERAL...)
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9 Analise dos Dados

Num primeiro momento, buscou-se identificar a tendéncia estratégica de acordo
com a postura estratégica de maior reatividade e de maior proatividade. Em seguida
buscou-se calcular a tendéncia estratégica da empresa, onde foi aplicada a féormula apre-

sentada pelo modelo estratégico de Marchand, usando o modelo AEI que é:

TE = (CNR+ AV) — (RC = MR)

onde TE representa a tendéncia estratégica. Os vetores RC (Redugao de Custos) e MR
(Minimizagao de Riscos) indicam o foco dentro da organizagao, constituindo a reativi-
dade estratégica. Ja os vetores CNR (Criacao de Novas Realidades) e AV (Adigao de
Valor) representam a proatividade estratégica, indicam o foco externo da organizacao.
Os perfis de tendéncia estratégica sao classificados em trés categorias e foram propostos

por Marchand, Kettinger e Rollins, onde:

e Tendéncia reativa: “empresas que apresentam indices de TE iguais ou inferiores a
zero. “O foco das organizagoes estd basicamente voltado para o ambiente interno.
Por conta disso, voltado a reducao de custos” (SANTOS, 2006).

e Tendéncia moderadamente proativa: “empresas que apresentam indices TE entre 1
e 2. O foco da organizacgao esta na busca por novas oportunidades de negbcios e de
satisfagdo dos clientes”. (SANTOS, 2006).

e Tendéncia fortemente proativa: “empresas que apresentam indices de TE iguais ou
superiores a +3. O foco da organizacao é o ambiente externo, na forma de criacao
de novas oportunidades de negbdcio e aumento da satisfagdo dos clientes, deixando

em segundo plano o foco interno de reducao de custos e minimizacao de riscos”.

(SANTOS, 2006).

No grafico abaixo, podemos ver os resultado obtidos, é perceptivel que as empresas
possuem uma tendéncia fortemente proativa, estao sempre buscando a melhoria da qua-
lidade de seus produtos e servigos, assim como, o aumento da satisfacao de seus clientes.

Surpreendentemente nao houve empresas com tendéncia reativa.
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Figura 3 — Tendéncia estratégica das empresas PROINE/UFG
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Fonte: Dados da pesquisa

9.1 Caracterizacao das empresas

Os dados obtidos com a aplicagdo dos questionérios foram analisados através de

porcentagem simples.

Num primeiro momento, foi feita a caracterizacdo das empresas envolvidas na
pesquisa, levantando a area de atuacdo de cada empresa, nimero de funcionarios, o tipo

de incubacao, qual a estratégia adotada pela empresa para manter a competitividade.

Grande parte das empresas estudadas atua na area de tecnologia da informacao,
o restante se divide entre as dreas de educacgao, nutricao, geoprocessamento, entre outros,

como podemos ver na tabela abaixo:
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Tabela 5 — Empresas por Area de Atuagdo no Programa de Incubacdo de Micro e Pequenas Empresas -
UFG

Area Quantidade de Empresas

Tecnologia da Informagao - TI

Telecomunicacgao e Eletronica

Geoprocessamento

Comunicagao

Educagao

== N =] ©

Farmécia

Nutricao 1
Fonte: Dados da pesquisa

Quanto ao tipo de incubacao, como ja foi dito, atualmente o PROINE conta com
seis empresas incubadas, sendo trés residentes e trés nao residentes e mais dez empresas

graduadas.

Tabela 6 — Empresas por Tipo de Incubacao

Tipo de Incubagao Quantidade de Empresas

Incubadas Residentes 3

Incubadas Nao- Residentes | 1

Graduadas 10
Fonte: Dados da pesquisa

As empresas possuem em sua maioria poucos funcionarios, por se tratarem de
empresas start-up (empresas que estdo no seu periodo inicial). O maior nimero de fun-
cionarios foi constatado em um empresa que ja possui alguns anos de mercado e ja se

encontra graduada pelo programa de incubacao.
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Figura 4 — Numero de funcionarios
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Fonte: Dados da pesquisa

A maioria das empresas entrevistadas, 50%, afirmaram que adotam uma estratégia
baseada na criacdo de novas realidades, orientada para inovacao de produtos e servigos,
seguidas por 38% que adotam uma estratégia baseada na adigao de valor, onde as infor-
magoes sobre cliente e mercado, sdo primordiais e por fim 13% adotam a estratégia de

minimizacao de riscos.

Figura 5 — Estratégias adotadas pelas empresas para se manterem competitivas
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9.2 Entrevista

Em relagao aos dados obtidos pelas entrevistas, foi feito da seguinte forma: foi
analisado o conteudo de cada entrevista, comparando as respostas similares para a cons-
trucao dos graficos. Os graficos estao separados por pergunta, sendo o total de 15 per-

guntas/graficos.

As figuras 14.1, 14.2 e 14.3 representam os graficos referentes as perguntas de as-
sociacao livre. Nestas perguntas buscou-se fazer uma caracterizacao do conhecimento que

os empresarios tem a respeito dos conceitos de qualidade, informacao e competitividade.

A maioria dos entrevistados, especificamente 70% associaram qualidade com o
bom atendimento ao cliente enquanto 30% associaram qualidade a eficiéncia na execucao

das atividades na empresa.

Figura 6 — Conceito de Qualidade

Conceito de Qualidade
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Fonte: Dados da pesquisa

No quesito informacao 99%, dos entrevistados, no primeiro momento, responderam
que: “informacao é tudo”. Posteriormente especificaram que informagao engloba varios
aspectos, dentre eles estao: gerenciamento de dados, a informacao permite tomar decisoes,

permite a clareza e organizagao das atividades da empresa.
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Figura 7 — Conceito de Informacao

Conceito de Informagao

Bl Gerenciamento de dados
Il Permite tomar decisdes
[ Clareza nas atividades

[ Organizacdo das atividades

10%

20%

30%

Fonte: Dados da pesquisa

E por ultimo foi-lhes perguntado sobre o conceito de competitividade, para os
entrevistados competitividade diz respeito ao atendimento ao cliente, vantagem frente
aos concorrentes e diferenciacdo no mercado, sendo a diferenciacdo representada pela

pontualidade e agilidade na execucao de tarefas.

Figura 8 — Conceito de Competitividade
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Fonte: Dados da pesquisa

A segunda pergunta buscou identificar quais informagcoes as empresas monitoram

para garantir a qualidade dos produtos e servigcos. O grafico abaixo mostra que as in-
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formacoes sobre clientes sdo as mais monitoradas, correspondem a 70%, 20% monitoram
informagoes sobre concorrente e apenas 10% monitoram informagoes sobre inovagao. No
geral as empresas tem seu foco centrado nos clientes, saber o que eles pensam ou esperam

¢é o objetivo maior das empresas envolvidas nesta pesquisa.

Figura 9 — Informagoes monitoradas para a garantia da qualidade dos produtos e servigos
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Sendo o foco principal das empresas, o cliente, saber como o contato com ele é
gerenciado, que meios sao utilizados para este fim, é o que esta representado no grafico
que se segue. Como vemos, apenas uma empresa usa as redes sociais como meio de
comunicagdo com seus clientes, esse dado é muito interessante, visto que estamos em
um século onde as redes sociais estao cada vez mais inseridas no cotidiano do usudrio,
percebe-se que apesar deste dado, muitas empresas ainda nao acompanharam a evolugao

destes meios, e se prendem aos meio mais tradicionais como por exemplo, o telefone.
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Figura 10 — Gerenciamento do contato com os clientes

Gerenciamento do contato com os clientes

Bl Email
Il Telefone
1 Redes Sociais

10%

20%

Fonte: Dados da pesquisa

O gréfico abaixo, ilustra quais as estratégias adotas pelas empresas para a con-
quista de novos clientes. Os 40% representam as empresas start-up que Sao empresas que
foram incubadas recentemente e nao possuem estrutura para desenvolver estratégias mais
especificas, contudo essas empresas ja percebem a importancia de se adotar uma estraté-
gia que seja eficaz na captacao de novos clientes. Como vimos, muitos sao os beneficios
gerados pelo Controle de Qualidade Total, pois este permite a abertura de canais de co-
municagao dentro do ambiente organizacional, onde a informagao é necessaria ao processo
de qualidade.m em produtos e servicos personalizados, correspondem a 30% do total das
empresas entrevistas. Os 30% restantes estao divididos entre as estratégias de marketing,
na prépria relagdo comercial (empresas que trabalham com licitagoes) e na qualidade dos

proprios produtos e servigos.
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Figura 11 — Estratégias utilizadas para a conquista de novos clientes

Estratégias utilizadas para a conquista
de novos clientes

Bl N3o existe estratégia definida

I Personalizacdo de produtos e servigos
1 Qualidade dos produtos e servicos
[ Rela¢do comercial

@ Marketing

10%
10%

10%

30%

Fonte: Dados da pesquisa

No caso das estratégias adotas para a fidelizacido dos clientes 60% das empresas
confiam na qualidade de seus produtos e servicos, nao adotando nenhuma acao para
que seus clientes voltem a buscar por seus produtos ou servicos, deixando a mercé do
cliente tomar esta decisdo. Foi constatado que apenas 30% declaram nao possuir nenhuma

estratégia, sendo este o caso, como ja foi dito anteriormente, das empresas start-up.

Figura 12 — Estratégias utilizadas para a garantia da fidelizacao

Estratégias utilizadas para a garantia
da fidelizagao

B Qualidade dos produtos e servicos
B N3o existe estratégia definida
[ Personalizacdo de produtos e servicos

10%

30%

Fonte: Dados da pesquisa
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Pode-se verificar de acordo com o grafico seguinte que a maioria das empresas,
no quesito monitoramento da satisfacao do cliente, especificamente 70% monitoram esse
dado, através de pesquisas de satisfacdo. As empresas que trabalham com licitagoes em
orgaos publicos correspondem a 10%, por terem mais contato direto com o cliente e as

empresas que nao possuem estratégias de monitoramento somam um total 20%.

Figura 13 — Monitoramento da satisfagdo do cliente

Monitoramento da satisfacao do cliente

B Pesquisa de satisfacdo
Bl N3o existe monitoramento
[1 Contato direto com os clientes

10%

20%

Fonte: Dados da pesquisa

No que refere-se as empresas possuirem banco de dados, frequentemente atuali-
zados com informagoes sobre os clientes e empresas que oferecem acompanhamento pos-

venda aos seus clientes, todas elas responderam que sim.
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Figura 14 — Banco de dados frequentemente atualizado

Banco de dados frequentemente atualizado
Bl Sim
100%
Fonte: Dados da pesquisa
Figura 15 — Acompanhamento pés-venda
Acompanhamento pos-venda
Bl Sim

100%

Fonte: Dados da pesquisa

A grande maioria das empresas sabem da importancia de ter em seu ambiente

funcionarios comprometidos com a alta qualidade de seus produtos e servigos. Muitas
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tem esse quesito como missao na propria empresa, que tem que ser seguida por todos,
porém, 30% afirmam que mesmo assim, nao tém certeza se o que é posto como missao pela
empresa é seguido e praticado pelos funcionarios no dia a dia. Para alguns empresarios, é
necessario um incessante monitoramento, para que haja um maior comprometimento por

parte dos funcionarios.

Figura 16 — Comprometimento dos funcionarios com a alta qualidade dos produtos e servicos

Comprometimento dos funcionarios com a
alta qualidade dos produtos e servigos

Bl Sim
B N3o tem certeza

Fonte: Dados da pesquisa

De todas as empresas participantes, apenas uma nao oferece treinamento ou cursos
de qualificagdo a seus funcionarios. Uma empresa destacou que a cada inicio de ano,
uma semana ¢é destinada a este proposito de qualificagdo e treinamento. Uma outra
empresa, treina seu funcionario quando, este estd na sua primeira semana de contratacao.
Duas empresas destacaram que so oferecem cursos de qualificagdo ou treinamentos a seus
funcionarios gragas a parceria que mantém com o programa de incubacdo e as parcerias

deste com a universidade do estado.
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Figura 17 — Cursos de qualificagdo ou treinamento para os funcionérios

Cursos de qualificacao ou treinamento
para os funcionarios

10%

Fonte: Dados da pesquisa

Através desta pergunta foi avaliado a aptidao dos funcionarios em ajudar os clien-
tes nas tomadas de decisao. Apenas 30% das empresas afirmaram que seus funcionérios
estao aptos a exercer este papel. Cerca de 30% enfatizaram que apenas o pessoal do de-
partamento de atendimento ao cliente o pessoal do departamento comercial estao aptos a
ajudarem os clientes nesta tarefa, sendo estes 30% representados trés empresas graduadas
e ja com algum tempo de mercado. Os 40% restantes, nao possuem funcionérios aptos

para essa tarefa.
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Figura 18 — Os funcionarios estdo aptos a ajudarem os clientes na tomada de decisbes

Os Funcionarios estdo aptos a ajudarem
os clientes na tomada de decisoes

Bl Nao

B Sim

1 Apenas o pessoal do departamento de
atendimento ao cliente e comercial

30%

Fonte: Dados da pesquisa

Este grafico mede o conhecimento que os funciondrios das empresas possuem a
respeito da opiniao e expectativas dos clientes. Apenas 40% das empresas passam as
informagoes sobre o que clientes querem ou esperam, para todos os funcionarios. Duas
empresas afirmaram que estas informacoes sdo restritas apenas aos donos e gerentes, e
40% apenas o pessoal do departamento de atendimento ao cliente e o pessoal do departa-
mento comercial, detém essas informagoes. Esse dado, é de certa forma preocupante pois
mostra que os donos/gerentes nao sabem a importancia da informagao para um melhor
desempenho de seus funcionarios e da propria empresa. Pois se todos compartilham da
mesma informacgao, todos teriam um objetivo s6 a ser alcancado. O que podemos extrair
desta andlise, é que a informacao é em algumas empresas, monitorada erroneamente, a

informacgao ¢ detida no setor da geréncia e nao é distribuida para todos os funcionarios.



Capitulo 9. Andlise dos Dados 74

Figura 19 — Os funcionérios tem conhecimento sobre a opinido e expectativas dos clientes

Os funcionarios tem conhecimento
sobre a opinido e expectativas dos clientes

Bl Sim
B Apenas o pessoal do departamento de

atendimento ao cliente e comercial
[ Nao

20%

Fonte: Dados da pesquisa

Em relacao ao plano de controle de defeitos ou plano de reducao de custos, 60%
afirmaram possuir estratégias para estes fins, por se tratarem de empresas na area de tec-
nologia, faz necessario ter pessoas responsaveis para testar os produtos antes de entrega-los
aos cliente, o mesmo ocorre com a estratégia de reducao de custos, pois cada vez mais
os clientes querem mais itens e com mais rapidez na entrega. Duas empresas afirmaram
nao possuir nenhum tipo de plano, porém estao comecando a voltar suas atengoes a este

respeito, e outras duas empresas falaram nao possuir nenhum tipo de plano.
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Figura 20 — As empresas possuem plano de controle de defeitos ou redugao de custos

As empresas possuem plano de
controle de defeitos ou reducao de custos

1
1
1]

ZZWu

im
ao
ao

existe plano definido

20%

20%

Fonte: Dados da pesquisa

Segundo o Juran Management System (Sistema Juran de Planejamento - JMS)
metas de qualidade expressam exigéncias na oferta de servicos, neste quesito as empresas
demonstraram que se empenham para estabelecer metas em sua gestao, e 40% afirmaram
nao possuir metas de qualidade, estas empresas se baseiam apenas no feedback dado pelo

cliente, para geracao de novos produtos e servigos.
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Figura 21 — Metas de qualidade

Metas de qualidade

40%

Fonte: Dados da pesquisa

Muitos foram os desafios citados pelas empresas. Os desafios relacionados & manu-
tencao do padrao de qualidade em seus ambientes, foram: 30% ressaltaram o custo alto da
qualidade, 30% afirmaram que ¢ dificil encontrar mao-de-obra qualificada, principalmente
quando trata-se de tecnologia da informacao, 20% reclamaram que manter a motivacao
dos funcionérios é o desafio maior, 10% nao possuem um estratégia de conquista de novos
cliente eficaz, assim com 10% ndo possuem uma estratégia de fidelizagdo e isso se torna

um desafio para que um padrao de qualidade seja estabelecido na empresa.
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7

Figura 22 — Principais desafios da qualidade

Principais desafios da qualidade

I Custo

[ Conquistar
@ Fidelizacdo

Bl M3o-de-obra qualificada

[ Garantir a motivacdo dos funcionarios

novos clientes

10%

10%

20%

Fonte: Dados da pesquisa
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9.3 Questionario

A aplicagao dos questiondrios teve como objetivo identificar as estratégias infor-
macionais que cada empresa prioriza para se manterem competitivas. Verificou-se que as
empresas priorizam mais de uma estratégia, podendo eleger até trés prioridades simulta-

neas.

As empresas A e D (Figuras 14.18 e 14.19) priorizam duas estratégias em sua

gestao, sao elas: reducao de custos e criagao de novas realidades.

Empresa A

Agregacao de valor
Clientes e mercado

Reducao de custos
Transacgdes e processos

Minimizacao de riscos 76 54 3
Relatérios gerenciais
e monitoramento

[
~ S W N e
o~

Criacao de novas realidades
Inteligéncia (Social, politica, tecnoldgica, etc))

Figura 23 — Empresa A

Empresa D

Agregacao de valor
Clientes e mercado

Reducao de custos
Transacdes e processos

Minimizacao de riscos 76 54 3
Relatérios gerenciais
e monitoramento

[
~ B W N R
o~

Criacao de novas realidades
Inteligéncia (Social, politica, tecnoldgica, etc))

Figura 24 — Empresa D
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A empresa B (Figura 14.20) prioriza as estratégias: reducao de custos, agregagao

de valor e criagao de novas realidades.

Empresa B

Agregacao de valor
Clientes e mercado

Minimizacao de riscos 76 5 4/3 21
Relatérios gerenciais
e monitoramento

Reducao de custos
Transacdes e processos

\‘ m¥wNH\

Criacao de novas realidades
Inteligéncia (Social, politica, tecnoldgica, etc))

Figura 25 — Empresa B

A empresa C (Figura 14.23) prioriza as estratégias de minimizac¢do de riscos e

criagdo de novas realidades.

Empresa C

Agregacao de valor
Clientes e mercado

Minimizacao de riscos 543 21
Relatérios gerenciais
e monitoramento

Reducao de custos
Transacodes e processos

~
~/o v » w N R

Criacao de novas realidades
Inteligéncia (Social, politica, tecnolégica, etc))

Figura 26 — Empresa C

A empresa E (Figura 14.24) prioriza trés estratégias: minimizacao de riscos, agre-

gacao de valor e criagao de novas realidades.
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Empresa E

Agregacao de valor
Clientes e mercado

Minimizacao de riscos /6 543 21
Relatérios gerenciais
e monitoramento

Reducao de custos
Transacdes e processos

(\

Criacao de novas realidades
Inteligéncia (Social, politica, tecnoldgica, etc))

Figura 27 — Empresa E

As empresas F e J (Figuras 14.25 e 14.26) priorizam apenas a estratégia de criacdo

de novas realidades.

Empresa F

Agregacao de valor
Clientes e mercado

Minimizacdo deriscos [ 7 s 5 4/3 2 1 [! Reducéo de custos
Relatérios gerenciais Transagodes e processos
e monitoramento

/ ¥wNH\
N o

Criacao de novas realidades
Inteligéncia (Social, politica, tecnoldgica, etc))

Figura 28 — Empresa F
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Empresa)

Agregacao de valor
Clientes e mercado

Minimizacao de riscos 76 5 a3 21 Reducao de custos
Relatérios gerenciais Transacdes e processos
e monitoramento

\‘ M*WNH\
RN - S

Criacao de novas realidades
Inteligéncia (Social, politica, tecnoldgica, etc))

Figura 29 — Empresa J

As empresas G e H (Figuras 14.27 e 14.28) priorizam em sua gestdo apenas a

estratégia de criagdo de novas realidades.

Empresa G

Agregacao de valor
Clientes e mercado

Minimizacao de riscos 76
Relatérios gerenciais
e monitoramento

Reducao de custos
Transagdes e processos

)
w
[N}
-
~ o AW N R

Criacao de novas realidades
Inteligéncia (Social, politica, tecnolégica, etc))

Figura 30 — Empresa G
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Empresa H

Agregacao de valor
Clientes e mercado

Minimizacao de riscos 76 54321
Relatérios gerenciais
e monitoramento

Reducao de custos
Transacdes e processos

/ meH\

Criacao de novas realidades
Inteligéncia (Social, politica, tecnoldgica, etc))

Figura 31 — Empresa H

A empresa [ (Figura 14.29) prioriza as estratégias de agregagao de valor e criagdo

de novas realidades.
Empresa l

Agregacao de valor
Clientes e mercado

Minimizacao de riscos 76 5 4/3 21
Relatérios gerenciais
e monitoramento

Reducao de custos
Transacdes e processos

‘ #wNH\
> ~

Criacao de novas realidades
Inteligéncia (Social, politica, tecnolégica, etc))

Figura 32 — Empresa I

Desta andlise percebeu-se que 70% (empresas A, B, C, D, E e J) das empresas
afirmam que a inovagao é sentida em toda a empresa, e essa estratégia demanda funci-
onarios capacitados e um ambiente empresarial que propicie um aprendizado constante.
Desses 70%, 30% (empresas A, B e D) também afirmam que em seu ambiente é priori-

zado a estratégia de reducao de custos, onde informacoes sobre processo de producgao e
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mercado sdo vistas com uma das mais importantes para a gestdo. Dos 40% restantes,
20% (empresas C e E) também priorizam a estratégia de minimizagao de riscos e 20%(
empresas B e E) também priorizam a estratégia de agregagao de valor. Foi constatado

que apenas 30% das empresas priorizaram uma estratégia informacional.
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10 Conclusao

Os resultados da pesquisa apontaram que a grande maioria das empresas priorizam
até trés estratégias, sendo a estratégia de criacao de novas realidades a mais citada.
Contudo foi percebido através das entrevistas feitas com os proprietarios que exercem
também o papel de gestor da empresa, que ha uma preocupacgao em relagao a aplicacao
desta estratégia, visto que lhes faltam recursos tecnolégicos para que esta estratégia seja

adotada eficazmente em sua gestao.

A maior preocupacdo dos empresarios diz respeito ao custo que esta estratégia
demanda, foi percebido também que aplicabilidade da informagao do setor das micro e
pequenas empresas, ainda nao é satisfatério, pois algumas empresas detém a informacgao
sobre a opiniao dos clientes no setor da geréncia, nao repassando esta informacao para
toda a empresa, fato que ajudaria num melhor atendimento as necessidades do cliente,

visto que todos trabalham para que esse objetivo seja de fato alcancado.

Os empresarios demonstraram ter consciéncia de que seus funcionarios precisam
de um aprendizado continuo, e que para isso, é necessario desenvolver um ambiente de
discussoes abertas e troca de ideias por ambas as partes, com excessao de um empresa que
afirmou nao concordar com este pensamento, afirmando que a atuacao do funcionario deve
ser restrita apenas as suas fungdes especificas (elaborar formuldrios, gréficos, planilhas,

contagens, etc.) e nada mais.

A interacao universidade-empresa mostrou-se de modo satisfatério, os empresarios
afirmaram que a qualificacao dos funcionarios so é feita muitas vezes gracas ao programa

de incubacao que lhes dao este suporte e de sua parceria com a universidade.

Através desta pesquisa foi percebido que as empresas que estao entrando no mer-
cado, tém dificuldades em trabalhar com a informacao estrategicamente, para geracao da
qualidade de produtos e servigos. O fato é que as empresas limitam muitas informagoes
importantes, apenas a area da geréncia, entendendo que repassar essas informagoes, como
exemplo, sobre o que os clientes pensam ou esperam da empresas e de seus servigos, aos

seus demais funcionarios nao ira contribuir para a melhoria nos servigos oferecidos.

Os pontos onde as empresas demonstraram ter maior dificuldade foi a captagao de
recursos, para obten¢ao das novas tecnologias, assim como mao-de-obra qualificada para
atuar em sua organiza¢ao. A motivagdo dos funcionarios também foi outra questao de
dificuldade apontada pelos empresarios. Foi percebido que na maioria das empresas, o

uso da Internet se limita a e-mail e sites da propria empresa. As fonte de informagao
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utilizadas sao informais, baseadas em conversas diretas com o cliente ou fornecedores.

Outro item, que os empresarios ressaltaram foi o custo da qualidade. A qualidade
demanda um custo alto, tempo e cada vez mais os clientes querem mais coisas em menos
tempo, e isso tem seu custo, seja ele, custo com novas tecnologias, inovagao, mao-de-obra
qualificada, entre outros. Lembrando que, o cliente estd mais exigente, e esta sempre
buscando e avaliando, onde o produto ou servico é oferecido com um custo menor pra ele,
o que leva a clientela a ser menos fiel a uma s6 empresa. Os empresarios, afirmaram que
¢é preciso adotar uma estratégia organizacional mais eficaz para vencer a concorréncia e

manter o cliente fiel aos seus produtos e servigos.

De modo geral, o perfil estratégico mais apontado pelos empresarios foi o perfil
de inovacao, também foi constatado a necessidade de uma maior avaliacao e alinhamento
para que a informacao realmente possa ser usada de modo efetivo e como recurso para a

geracao de produtos e servigos com um grau maior de qualidade.
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APENDICE A - Roteiro da entrevista com os

empresarios

Questoes
1. Associagao livre de palavras:
la. Qualidade é...
1b. Informagao é...
lc. Ser competitivo é...

2. Quais informagdes sao monitoradas para garantir a qualidade de produtos e

servicos de sua empresa?
3. Quais os meios utilizados para o gerenciamento do contato com os cliente?
4. Quais as estretégias adotadas para a conquista de novos cliente?
5. Quais estratégias adotas para a garantia da fidelizacao dos clientes?
6. Como a satisfacdo do cliente é monitorada?
7.A empresa possui um banco de dados constatemente atualizado?
8.A empresa disponibiliza acompanhamento pés-venda?

9.Existe comprometimento por parte dos funcionédrios com a alta qualidade dos

produtos e servigos?

10. A empresa oferece cursos de qualificacao ou treinamentos para seus funciona-

rios?
11. Os funcionarios estao aptos a ajudarem os clientes nas tomadas de decisdes?

12. Os funcionario tem conhecimento sobre a opiniao dos clientes expectativas em

relacdo a empresa?
13. A empresa possui um plano de controle de defeitos e reducao de custos?
14. A empresa possui metas de qualidade?

15. Quais s@o os principais desafios para manter um alto padrao de qualidade?
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APENDICE B — Questionario para os empre-

sarios

Nome da Empresa:

Niumero de Funcionarios:

Qual estratégia adotada pela sua empresa para se manter competitiva?
()Minimizagao de riscos

()Redugao de custos

()Adigao de valor

0

)

()Outra

Criagao de novas realidade

Assinale abaixo a op¢ao que melhor caracteriza sua empresa no uso e busca

de informacgao sobre clientes e mercados.

()As informagoes sobre clientes e mercados sao rigorosamente e sistematicamente

coletadas e utilizadas em tempo real por todos os departamentos da empresa

()Avaliamos constatemente a satisfacdo do cliente e as informagoes coletadas sao

usadas por todos os departamentos da empresa

()Coletamos regularmente informagdes sobre os clientes em tempo real frequente-

mente e as combinamos com as previsoes de mercado
()Utilizamos regularmente pesquisas de mercado, grupos focais e de clientes
()Fornecemos pesquisa de clientes, porém nao de forma continua
()Coletamos informagoes sobre mercado e clientes, porém nao as utilizamos
()Nao coletamos informagoes sobre o mercado ou os clientes

Assinale abaixo a opcao que melhor caracteriza sua empresa em relagao ao

foco dado ao processo de producao.
()Processo com foco global e regional é implementado e constatemente melhorado

()O foco no processo domina a demanda e a gestao da cadeia de suprimentos dentro

e fora da empresa
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()O foco no processo de qualidade é amplamente adotado pela empresa e comega

a se concentrar nos clientes e parceiros
()Melhorias no processo estao comegando a acontecer em toda a empresa

()Processo do programa de qualidade é adotado em fungdes especificas dentro da

empresa
()Mentalidade de gestao de processos apenas comegando
()As fungoes dominam os processos. Pouca evidéncia de foco no processo

Assinale abaixo a op¢ao que melhor caracteriza sua empresa quanto a atividade

de inovacgao.
()A inovagao é sentida e adotada continuamente e em toda a empresa

()A criacao de novos produtos é um processo fundamental para a sobrevivéncia do

negocio

()Varredura externa de melhores préticas e de inovagao é estratégico para os ges-

tores da empresa
()Equilibrio de inovacao de produto e processo é alcangado internamente

()A alta administragao estd comprometida com o produto/processo de inovagao,

porém a implementacao é irregular

()Inovagao e descoberta sdo pensadas exclusivamente pelo departamento de "pes-

quisa e desenvolvimento®

()Novas ideias para processo ou produtos nao sio consideradas ou processadas.

Pouco foco na inovagao

Assinale abaixo a opgao que caracteriza sua empresa no que tange o gerenci-

amento de riscos do negdcio.
()O nosso foco principal é a gestao de riscos operacionais, financeiros e externos

()O desempenho financeiro, operacional e de riscos merece muita atengao, mas nao

¢é o nosso foco principal
()A énfase predominante é sobre o desempenho financeiro e os riscos

()Tem-se um equilibrio de relatérios financeiros, operacionais, externos e de con-

troles

()Os riscos financeiros, operacionais, de controles e externos no lugar, porém a sua

confiabilidade nao é conhecida

()Os controles financeiros estao no lugar, porém operagoes e riscos externos nao

sao controlados
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()O controle de riscos financeiros, operacionais e externos sao fracos ou inexistentes
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