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Resumo:

Esta pesquisa tem como referéncia as proposi¢des de William Edwards Deming, um dos principais teoricos da
Engenharia de Qualidade, que construiu 13 principios sobre gestdo organizacional. E buscou-se analisar de que
maneira a gestdo pode influenciar na qualidade dos servigos prestados por uma oficina mecénica de pequeno
porte, utilizando como base tedrica os 13 principios de Deming. A pesquisa ¢ do tipo quali-quanti e, como
instrumentos, utilizou um questionario, com perguntas abertas e fechadas, acompanhado de uma entrevista
com o gestor. Os resultados apontam que a organizacdo aplica parcialmente o que propde Deming. Verificou-
se que ha aspectos positivos, que confirmam a valorizagdo do conhecimento técnico, o fomento a formagéo e
a intencdo de consolidar relagdes com os membros da equipe. Mas ha falhas na comunicag@o interna, medos
dos funciondrios ¢ a falta de procedimentos de gestdo formalizados. Observou-se uma lacuna entre a
experiéncia dos funciondrios ¢ o que o lider tém em mente, sugerindo uma preocupagdo clara com o
alinhamento. Os resultados revelam que, se a gestdo da qualidade estivesse sendo implementada de forma
adequada e consistente, poderia trazer um ambiente de trabalho mais eficaz/participativo em dire¢do a melhoria
continua na organizagdo. Conclui-se, portanto, que a adogao dos principios da Engenharia da Qualidade é uma
forma interessante de converter a realidade das pequenas empresas, promovendo melhor desempenho e
satisfagdo interna.

Palavras-chave: Gestdo da Qualidade. Oficina Mecanica. Engenharia da Qualidade. Lideranga. Deming.
Abstract

This research is based on the propositions of William Edwards Deming, one of the main theorists of Quality
Engineering, who established 13 principles of organizational management. The aim was to analyze how
management can influence the quality of services provided by a small auto repair shop, using Deming’s 13
principles as a theoretical foundation. The study employed a qualitative-quantitative approach, using a
questionnaire with both open and closed questions, along with an interview with the manager. Results indicate
that the organization partially applies Deming's proposals. Positive aspects include the appreciation of technical
knowledge, support for training, and efforts to build relationships with the team. However, shortcomings such
as poor internal communication, employee fears, and lack of formalized procedures were observed. A gap was
identified between employee experiences and managerial expectations, indicating the need for better
alignment. Findings suggest that consistent application of quality management principles could create a more
effective and collaborative work environment. In conclusion, adopting Quality Engineering principles may
help transform the reality of small businesses, enhancing performance and internal satisfaction.
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1. INTRODUCAO

Pode-se dizer que atualmente a gestdo da qualidade ¢ uma questdo de sobrevivéncia [9]. A geréncia deve
assumir um compromisso verdadeiro com a qualidade e calcular o custo da ndo qualidade [9]. Se todo mundo ¢

responsavel por cuidar de seus processos e rotinas, como podemos garantir que o controle de qualidade caminhe




na mesma direcdo? [9]. A resposta estd no gerenciamento de pessoas [9]. Esse tipo de gerenciamento permite que
unidades gerenciais basicas tomem decisdes sem perder de vista o planejamento estratégico da empresa [9]. O
problema desta pesquisa nasce de: em que medida a gestdo adotada por uma oficina mecéanica de Currais
Novos/RN se aproxima dos principios da gestdo da qualidade propostos por W. Edwards Deming? Autores como
Selis e Possignollo (2017); ¢ Oliveira e Nunes (2019) também debrucaram-se em estudar o tema [8,9]. A
justificativa para tais estudos nasce do crescimento no niimero de veiculos em circulag@o na sociedade, o que acaba
por fazer com que aumente a quantidade de oficinas de carros no mercado. A pesquisa realizada ¢ de abordagem
quali-quanti, a qual segundo autores como Gil (2002) e Minayo (2002), trata de uma combinag¢ao entre elementos
qualitativos e quantitativos com o intuito de obter um entendimento do fendmeno de forma mais abrangente, com
maior aprofundamento [5,6].

A principal ferramenta utilizada para obter resultados neste estudo de caso foi a aplicagdo de
questionarios, totalizando 26 perguntas, entre abertas ¢ fechadas, direcionadas ao proprietario ¢ aos funcionarios
da oficina. Esse instrumento serviu como base para, posteriormente, comparar os dados obtidos com a teoria de
Deming e verificar se a empresa pratica aquilo que é proposto por esse autor [3]. Além disso, foi realizada uma
entrevista com o gerente da empresa para uma melhor compreensao da realidade e enriquecimento da experiéncia
da pesquisa.

Deming ¢ uma das principais referéncias na area da Engenharia da Qualidade, sendo considerado um dos
grandes nomes no estudo da gestdo da qualidade [3]. Entre seus diversos enfoques, ele também trata da importancia
da gestdo de pessoas. No capitulo 8 do seu livro A nova economia: para a induastria, governo ¢ educacdo, sdo
apresentados 13 principios que, segundo ele, deveriam ser seguidos por um bom gestor [3]. Em suas pesquisas,
Deming frequentemente utilizava ferramentas estatisticas aplicadas a analise ¢ melhoria de processos [3]. Ha
trabalhos reais que aplicam os principios de Deming, usando os 13 pontos de gestdo da qualidade, para avaliar e
melhorar a qualidade da gestdo em empresas [11]. Um exemplo é um estudo de caso publicado pelo The W.
Edwards Deming Institute, que relata a implementagao desses principios em uma empresa de transporte rodoviario
nos Estados Unidos [11]. A organizagdo definiu metas alinhadas aos pontos de Deming, como aumentar a
produtividade, valorizar os funcionarios por meio de treinamentos ¢ lideranga, ¢ melhorar a comunicag@o interna
para reduzir conflitos e frustragdes [11]. Esses objetivos demonstram como a qualidade na gestdo esta relacionada
ao desenvolvimento das pessoas e a construgdo de um ambiente organizacional mais eficiente e colaborativo [11].
Em outro trabalho, como mostra o livro Out of the Crisis (1986), Deming relata como, apds a Segunda Guerra
Mundial, foi convidado a ajudar a reconstruir a industria japonesa, que enfrentava graves problemas de qualidade
e competitividade [13]. Ele trabalhou diretamente com empresas e lideres industriais daquele pais, promovendo
uma mudanca cultural profunda na forma de gerir processos e pessoas [13]. Suas orientagdes — que mais tarde
ficaram conhecidas como os 14 pontos para a gestdo da qualidade — incentivavam a constancia de propdsito, o
fim da inspe¢@o em massa, o foco na melhoria continua ¢ a eliminagdo de barreiras internas entre departamentos
[13].

Deming destacou que o sucesso dessa transformac¢do ndo veio da adogdo isolada de ferramentas, mas da
mudanga de mentalidade de toda a organizagdo, passando a ver a qualidade como responsabilidade de todos, nao
apenas do setor de controle de qualidade.

O empreendimento analisado neste trabalho ¢ de pequeno porte e, segundo Alves e Silva (2024), em seu
estudo sobre estratégias de organizacdo e eficiéncia em oficinas mecéanicas de pequeno porte, a falta de uma

estrutura gerencial clara e processos bem definidos dificulta o crescimento sustentavel dessas empresas [12]. Essa




realidade exige dos gestores uma constante adaptagdo e implementacdo de praticas que promovam a
profissionalizagdo da gestdo, permitindo assim melhor controle das operagdes, otimizacdo de recursos e melhoria
na qualidade dos servigos prestados [12].

Assim, este trabalho analisou de que maneira a gestdo pode influenciar na qualidade dos servigos
prestados por uma oficina mecanica de pequeno porte, utilizando como base tedrica os 13 principios de Deming.
Para isso, foi construida uma metodologia cientifica especifica, descrita e ilustrada na Figura 1, a seguir,

contemplando coleta e analise de dados qualitativos e quantitativos.

2. DESENVOLVIMENTO

Esta secdo apresenta o desenvolvimento do estudo, contemplando os procedimentos metodologicos
adotados, os fundamentos tedricos que sustentam a pesquisa ¢ a analise dos resultados obtidos. Inicialmente,
descreve-se a abordagem da pesquisa, sua classificacdo e os instrumentos utilizados para coleta e tratamento dos
dados. Em seguida, sdo discutidos os principios tedricos adotados como base analitica e, por fim, sdo apresentados
e interpretados os resultados a luz dos 13 principios da gestdo da qualidade propostos por Deming. Na figura (1),

abaixo, tem a estrutura da pesquisa [16].

Figura (1) — Estrutura da pesquisa
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2.1. Metodologia

Nos procedimentos metodoldgicos adotados, optou-se pela pesquisa descritiva, que busca especificar as
propriedades e os perfis de pessoas que se submetem a uma analise [1]. O material da pesquisa compreendeu a
coleta de dados por meio de entrevista e formulario, seguidos da selegcdo dos pontos mais relevantes e, por fim, da
compilagdo das informagdes, com o objetivo de analisar em que medida o gerenciamento de pessoas propostos
por Deming ¢é praticado na oficina. A pesquisa estd classificada como quali-quanti, sendo caracterizada pela
combinac¢do de elementos qualitativos e quantitativos, conforme defendem Gil (2002) e Minayo (2002) [5,6].

Como estratégia metodologica, optou-se pelo estudo de caso, uma vez que este oferece a possibilidade de
aprofundar a compreensdo de uma situagdo real e complexa, permitindo uma analise-sintese que pode revelar
perspectivas ndo abordadas por estudos anteriores. O estudo de caso, nesse contexto, pode ser considerado
significativo em si mesmo, sendo tratado como uma descoberta [2].

Participaram da pesquisa o proprietario da oficina e quatro (4) funciondrios, totalizando cinco (5)
respondentes. A participag@o foi voluntaria. Embora esse nimero esteja abaixo do que geralmente é recomendado

em estudos quantitativos — cerca de 20 participantes ou mais —, justifica-se pela natureza quali-quanti da pesquisa




[6,10]. No enfoque qualitativo, mais importante do que a quantidade de participantes ¢ a qualidade das informagdes
obtidas e a identificagdo do ponto em que as respostas passam a se repetir, fendmeno conhecido como saturagao
dos dados [10]. De acordo com Minayo (2017), esse ponto de saturacdo indica que é possivel compreender
adequadamente o fendmeno investigado, mesmo com um nimero reduzido de participantes [10]. Foi exatamente
o que ocorreu neste estudo: os dados obtidos foram suficientes para atender aos objetivos propostos.

Em termos tedricos, parte-se da compreensdo de que um gerente bem-sucedido deve entender e transmitir
aos seus colaboradores o significado de sistema, incentivando-os a se reconhecerem como parte integrante desse
todo [3]. A experiéncia de Deming — que atuou na fabrica de Hawthorne durante o periodo de Elton Mayo —
permitiu-lhe observar que a busca pela qualidade estd fadada ao fracasso quando desvinculada de um sistema
administrativo integrado [14]. Os casos norte-americanos relatados em sua obra ilustram como a aplicacdo do
método Deming vai além das ferramentas técnicas, abrangendo transformagdes profundas no relacionamento entre
chefia e subordinados, na interagdo com fornecedores e clientes, e na cultura organizacional como um todo. A
proposta integra todos os setores da empresa na busca conjunta pela qualidade [14].

Algumas experiéncias praticas sobre os principios de Deming podem apontar superficialidade e senso
comum, principalmente pela auséncia de uma explicitagdo tedrica mais aprofundada [14]. No entanto, as
intervencdes de Deming demonstram que se trata de uma filosofia empresarial solida, mas que necessita de mais
teorizacdes, que apontem as implicagdes da aplicacdo do método Deming na gestdo organizacional [14]. Os 13

principios propostos por Deming para a implementagdo de uma gestdo de qualidade sdo:

1 - Compreender e passar para seus funcionarios o significado de sistema;

2 — Ajudar os seus funcionarios a se verem como componentes de um sistema;

3 — Compreender que elas sdo diferentes umas das outras;

4 — Ser um continuo aprendiz;

5 — Ser treinador e conselheiro;

6 — Compreender um sistema estavel;

7 — Ter trés fontes de poder (conhecimento, persuasdo e autoridade do cargo);

8 — Estudar resultados com o objetivo de melhorar o seu desempenho como gerente de pessoas;
9 — Tentar descobrir se existem pessoas que, fora do sistema, precisam de ajuda especial;

10 — Criar confianga;

11 — Nao esperar a perfeicdo;

12 — Ser um bom ouvinte e aprender sem julgar aquilo que esta ouvindo;

13 — Buscar manter uma conversa informal e tranquila com todos os seus funcionarios, pelo menos uma

vez por ano, nao para julga-los, mas simplesmente para escuta-los.

Assim, a abordagem proposta por Deming [3], pode se configurar como uma estratégia importante nos
processos de gestdo de qualidade de empresas de pequeno e médio porte, principalmente no que diz respeito a
administracdo e organiza¢ao dos processos organizacionais. Nesse contexto, surge a pergunta que orienta este
trabalho: Sera que existe semelhanga entre a gestdo da qualidade proposta por Deming e a praticada em uma oficina
de carros?

Na figura (2) abaixo tem-se o fluxograma das etapas para construgdo da pesquisa [16].

Figura (2) — Fluxograma: etapas para construcdo da pesquisa
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Antes de iniciar a coleta de dados, houve um contato prévio com o proprietario para explicar os objetivos
reais do estudo. Apos obter sua autorizacdo, surgiram os questionarios, elaborados por meio da plataforma digital
Typeform [15]. Embora o material elaborado tivesse o mesmo objetivo, a redacao dos textos destinados ao gerente
¢ aos funcionarios foi diferenciada, com a devida adequacdo linguistica ao perfil de cada participante. No total
foram 26 (vinte e seis) perguntas, divididas entre perguntas fechadas (tipo 1) e abertas (tipo 2). As perguntas do
tipo 1 iniciavam com frases afirmativas, seguidas de cinco alternativas numeradas numa escala de 1 a 5,
devidamente explicadas. As perguntas do tipo 2 apresentavam um campo livre respostas, sem exigéncia em relagao
ao numero de palavras. Caso, por qualquer motivo, algum participante ndo desejasse responder a determinada
pergunta, foi orientado a sentir-se a vontade para pula-la. Essa etapa aconteceu entre os meses de abril e maio de
2025. As informagdes pessoais dos participantes e nome oficial da oficina foram ocultados para nao identificar a

empresa e os colaboradores, garantindo assim o sigilo, elemento importante na pesquisa.

2.2. Resultados e Discussoes

As conclusdes deste estudo foram estruturadas por meio de categorias tematicas, tendo como
referéncia os 13 principios da gestdo da qualidade formulados por Deming, formando toda a estrutura

analitica do trabalho.

O contraste das percepgdes do gestor e da equipe permitiu a percepgdo de aspectos comuns e
conflitantes da pratica para a linha basica dos fundamentos da gestdo da qualidade. Os dados e
informagdes, provenientes dos questionarios fechado e aberto, foram organizados de acordo com os treze
principios e relatados de maneira organizada para incluir cada um deles, estdo expostos no Quadro 1 —
resultados da pesquisa [16], que esta assim dividido: na primeira coluna estdo os pontos propostos por
Deming; na segunda coluna uma sintese entre as respostas abertas dos membros da equipe; na terceira

coluna a média aritmética do questionario, que tinha uma escala de 1 a 5; na quarta coluna uma sintese




da resposta do dirigente as questdes abertas; e, na quinta coluna o resultado do questionario respondido

pelo gerente.

Isso resume esses dados e fornece uma visdo geral da gestdo da oficina de acordo com os

principios de qualidade definidos por Deming. A tabulagdo cruzada dos dados indica como a gestdo das

empresas se encontra atualmente e aponta para potenciais melhorias nas areas relacionais, operacionais

e estratégicas.

Quadro 1 —resultados da pesquisa

Pontos propostos Resumo das respostas da equipe Média das | Respostas do Respostas do
por Deming — questdes abertas respostas da | dirigente — dirigente —
equipe — questdes abertas | questdes fechadas
questdes
fechadas
1 — Compreende e Existe uma divisao de opinides Resposta De uma forma 4 - Igual ao que
passa para seus entre “Sim” e “Nao”. final: 4 — pratica e ocorre aqui na
funcionarios o Igual ao que | procurando empresa
significado de ocorre na mostrar todos os
sistema empresa pontos negativos
e positivos
Média: 4
Porcentagem:
17,8%
Desvio
padrdo: 0,71
2 - Ajuda os seus A maioria concorda que “Sim”. Resposta Busco sempre 4 - Igual ao que
funcionarios a se final: 4— fazer reunides, ocorre aqui na
verem como Igual ao que | trabalhos praticos | empresa
componentes de um ocorre na e sempre que
sistema empresa possivel, uma
remuneragao por
Média: 4,25 desemprenho
Porcentagem:
85%
Desvio
padrdo: 4,25
3 — Compreende A maioria concorda que “Sim”. Resposta Da forma mais 4 - Igual ao que
que elas sdo final: 4 — produtiva e mais | ocorre aqui na
diferentes umas das Igual ao que | rentavel que empresa
outras ocorre na posso
empresa
Média: 4
Porcentagem:
80%
Desvio
padrdo: 0,71
4 —Ele ¢ um Metade optou pelo direito de Resposta O mercado ¢ 4 - Tgual ao que
continuo aprendiz abstinéncia, enquanto os demais | final: 4 — exigente e ocorre aqui na
responderam 'sim'. A falta de Igual ao que | altamente focado | empresa
resposta, suponhamos, pode ter ocorre na no que cada um.
sido por: desinteresse, falta de empresa de forma
motivagao, distragdo, individual,
inseguran¢a, medo de expor uma | Média: 4,25 | precisa, dai fago
opinido ou informagao pessoal Porcentagem: | uma analise com
etc. 85% cada cliente.
Desvio
padrdo: 0,83




5 —Ele é treinador | Observa-se que o lider ainda Resposta De forma 4 - Igual ao que
e conselheiro apresenta fragilidades em sua final: 3 — individual, ocorre aqui na

atuacdo. Sua conduta varia entre | Nao sei, buscando empresa

momentos de presenga com tenho sempre, a melhor

apoio a equipe, auséncia — tanto | duvidas opgdo para o

fisica quanto virtual — e colaborador e

intervengdes que, por vezes, Média: 3,40 | concomitante a

geram desorganizagao, seja ao Porcentagem: | melhor forma

oferecer conselhos ou ao delegar | 68% para a empresa.

tarefas de forma inadequada. Desvio

padrao: 0,87

6 — Ele compreende | De modo geral, o lider Resposta Tentando sempre | 4 - Igual ao que
um sistema estavel | demonstra certa instabilidade final: 3 — entender o que ocorre aqui na

diante de falhas recorrentes no Nao sei, aconteceu para empresa

sistema de trabalho, chegando a | tenho ter causado a

reagir com nervosismo davidas falha

inicialmente. No entanto, apos

esse primeiro momento, costuma | Média: 3,25

retomar o controle, orientar a Porcentagem:

equipe ¢ buscar solugdes em 65%

conjunto. Em alguns casos, Desvio

convoca reunides para alinhar as
acdes e evitar a repeti¢do dos
problemas, apesar de sua
presenca no dia a dia ser
limitada."

padrdo: 1,48

7 — Ele tem trés
fontes de poder
(cargo,
conhecimento,
relacionamento)

O lider utiliza principalmente o
poder do conhecimento,
demonstrando dominio técnico e
seguranga ao orientar a equipe,
mesmo quando ndo esta sempre
presente. Esse conhecimento
inspira confianga e direciona a
equipe diante de davidas ou
problemas. Além disso, ha
indicios de que o poder do
relacionamento também ¢
utilizado, ja que o lider busca
proximidade com os
colaboradores. No entanto, uma
das respostas indicou dificuldade
em identificar claramente a fonte
de poder predominante.

Resposta
final: 4 —
Igual ao que
ocorre na
empresa

Média: 3,50

Porcentagem:

70%
Desvio
padrio: 1,12

O conhecimento,
pois se vocé nao
domina aquilo
que faz vai sair
algo errado

4 - Igual ao que
ocorre aqui na
empresa




8 — Ele estuda Nem sempre € claro como ele Resposta Fazendo sempre | 4 - Igual ao que
resultados com o analisa os resultados, mas em final: 4 — uma auto ocorre aqui na
objetivo de alguns momentos usa o sistema Igual ao que | avaliacdo e empresa
melhorar o seu e, em outros, conversa ocorre na sempre trazendo
desempenho como | diretamente com a equipe para empresa profissionais de
gerente de pessoas | orientar melhorias. Falta um fora para ver os
pouco mais de consisténcia e Média: 3,50 | resultados com
transparéncia nesse processo Porcentagem: | eles realmente
70% estdo sendo
Desvio praticados
padrio: 1,48
Geralmente, o lider percebe que | Resposta Pelo seu 4 - Igual ao que
9 — Ele tenta alguém precisa de atengdo final: 4 — desempenho. Se | ocorre aqui na
descobrir se quando ha erro no servico ou Igual ao que | este estiver empresa
existem pessoas quando recebe feedbacks de ocorre na falhando ¢
que, fora do quem esta mais préoximo da empresa preciso sentar
sistema, precisam equipe. Nesses casos, ele com colaborador
de ajuda especial costuma chamar para conversar Média: 3,75 e ver qual esta
na sala de reunides. Foi Porcentagem: | sendo a real
identificado em uma resposta o 75% situagdo
termo 'sala fria', indicando, Desvio
talvez, como alguém nao leva o padrao: 1,12
momento como algo bom. A
abordagem apresenta ser mais
reativa do que preventiva.
10 — Ele cria Costuma conversar bastante com | Resposta Acimadetudoa | 4 -Igual ao que
confianca a equipe, tentando construir uma | final: 3 — lealdade e o ocorre aqui na
relacdo proxima. Porém, as vezes | Nao sei, compromisso empresa
cle tenta ser amigo demais e tenho com cada um
agradar a todos, o que pode davidas
acabar prejudicando a confianca
e a motiva¢do do time. A base da | Média: 3
relagdo no contato direto. Porcentagem:
75%
Desvio
padrdo: 2
11 — Ele ndo espera | Estimula a melhoria ao conversar | Resposta Trazendo sempre | 4 - Igual ao que
a perfeicao diretamente quando algo ndo sai | final: 4 — treinamentos ocorre aqui na
como esperado, focando em Igual ao que empresa
ajudar a evoluir sem pressionar ocorre na
por perfeicdo. Ele também busca | empresa
combinar a¢des com a equipe,
oferece incentivos financeiros e Média: 3,75
mantém uma relagdo proxima. Porcentagem:
75%
Desvio
padrdo: 0,83




12 —Ele ouve e Embora alguns achem que ele Resposta Sempre aprendo. | 4 - Igual ao que
aprende sem julgar | nunca aprendeu diretamente com | final: 4 — Nas conversas, ocorre aqui na
aquilo que esta a equipe, na pratica ele costuma | Igual ao que | nos instantes que | empresa
ouvindo combinar as agdes e quando ocorre na tenho com cada
identifica algo errado, conversa empresa um ou com a
para orientar e melhorar juntos. equipe como um
Além disso, ele estimula o Média: 3,75 todo
aprendizado continuo, Porcentagem:
oferecendo materiais e 75%
motivagdo para o aprimoramento | Desvio
padrdo: 0,83
13 — Ele mantém Tem conversas informais Resposta Sim, tenho. Nos | 4 - Igual ao que
uma conversa individuais de forma natural. final: 3 — cafés nahorado | ocorre aqui na
informal e tranquila | Embora nem sempre sejam Nao sei, intervalo, nas empresa
com todos os seus frequentes ou longas, ele tenho reunides para
funcionarios pelo geralmente aproveita para davidas tratarmos de
menos uma vez por | perguntar como pode ajudar na assuntos
ano melhoria do meu trabalho e aleatdrio.
também conversa sobre assuntos
pessoais Média: 3,25
Porcentagem:
65%
Desvio
padrdo: 1,48

Fonte: autoria propria (2025)

Nas perguntas fechadas, foi feito um calculo com base nas respostas dos quatro funcionarios, usando trés

medidas: a média das respostas (a soma dos valores escolhidos por cada funcionario foi dividida pelo nimero de
participantes, que foi 4), a porcentagem de conformidade (com base na escala de 1 a 5) e o desvio padrdo. A média
mostra o nivel geral de concordancia da equipe, e a porcentagem transforma esse valor em uma escala de 0 a 100%.
Por exemplo, no Principio 1, que trata de entender e repassar aos funcionarios o significado de sistema, a média
foi de 4 — o que se aproxima da resposta “Igual ao que ocorre na empresa” —, com 80% de conformidade ¢ um
desvio padrdo de 0,71, indicando que as opinides dos funcionarios foram diferentes entre si. Esses dados ajudam

a entender melhor como a gestdo esta funcionando, de acordo com os principios de Deming.

O estudo realizado com base nos 13 pontos do pensamento de Deming revelou que o gerenciamento na
empresa analisada utiliza de forma parcial os principios propostos pela gestdao da qualidade, pois ainda carrega
tracos de um modelo de gestdo tradicional, mas demonstra esfor¢os para incorporar praticas mais modernas ¢
humanas de lideranga. A predominéncia da opgdo “4 — Igual ao que ocorre na empresa” nas questdes fechadas
indica uma autopercepgao positiva por parte da lideranga. No entanto, essa visdo nem sempre converge com a

percepgao dos colaboradores, revelando uma possivel dissonancia entre intengdo e pratica.

Nas questdes abertas, surgem nuances importantes. A equipe expressa, em alguns casos, divergéncias de
opinido e insegurancgas (“ndo sei”, “ha duvidas”), o que pode sinalizar lacunas na comunicag@o interna ou uma
cultura organizacional que ainda ndo favorece plenamente a liberdade de expressdao. Pontos como o 5 (treinador e
conselheiro), 6 (compreensao de sistema estavel) e 10 (criagdo de confianga) podem revelar relatos de instabilidade

por parte do lider, presenca irregular e atitudes que, em certos momentos, geram desorganizacao ou inseguranca.
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Tais aspectos fragilizam os fundamentos de um sistema de qualidade continua, como propde Deming.

Em contrapartida, também foram identificados sinais promissores de maturidade gerencial. O
reconhecimento do poder do conhecimento técnico (ponto 7), a pratica de conversas informais com a equipe (ponto
13), o incentivo ao aprendizado continuo (ponto 12) e a valorizacdo de treinamentos e recompensas (ponto 11)
indicam que o gestor busca, mesmo que de forma ainda instavel, equilibrar competéncia técnica com relagdes

humanas. Tais atitudes demonstram consciéncia de seu papel como agente de mudanga.

Um aspecto que de certa forma chamou a atencdo nesta pesquisa foi o desalinhamento perceptivo entre
lider e equipe. Enquanto o gestor acredita ser presente, acessivel e aberto ao aprendizado, os relatos dos
colaboradores indicam auséncia fisica e dificuldades na comunicag@o. A meng¢ao ao termo “sala fria” como local
de feedback sugere uma simbologia negativa associada a esse momento, evidenciando a necessidade de tornar o
processo mais acolhedor e menos punitivo. O ponto 4 — “Ele é um continuo aprendiz” — destaca uma questdo
critica: a alta taxa de abstengdes e respostas vagas pode refletir medo de exposi¢do, desmotivagdo ou uma cultura
hierarquizada que desestimula a critica construtiva. Segundo Deming, uma lideranga eficaz deve transformar o

erro em oportunidade de aprendizagem, promovendo um ambiente seguro e participativo.

Dessa forma, podemos concluir que a gestio estudada estd em um ponto intermedidrio: ja ndo se baseia
apenas na autoridade verticalizada, mas ainda ndo atingiu a esséncia de um modelo participativo, sist€émico e
orientado a melhoria continua. A inten¢do de melhorar ¢ evidente, mas para que se traduzam em mudangas

concretas, ¢ necessario estruturar praticas mais consistentes, alinhadas e duradouras. Recomenda-se, portanto:

- Adocao de praticas formais de escuta ativa, como rodas de conversa, feedbacks estruturados e pesquisas internas

periddicas;

- Capacitagdo do gestor como facilitador, com foco em inteligéncia emocional, lideranca situacional e

comunicagdo ndo violenta;

- Criacao de indicadores claros de clima organizacional e desempenho sistémico, indo além de métricas financeiras

ou operacionais;

- Fortalecimento da cultura de confianga muitua, onde o erro seja tratado como parte do processo de evolugdo, e

nao como falha punitiva.

- A empresa, ao permitir esse diagnostico, ja demonstrou abertura para a mudanga. Agora, o verdadeiro desafio é

trilhar esse caminho com consciéncia, coragem e consisténcia, em dire¢do a melhoria continua segundo Deming.

- Adogdo do ciclo PDCA [3] como uma ferramenta muito til para ajudar na implementagdo das sugestdes

apresentadas

3. CONCLUSOES:

Este trabalho teve como objetivo analisar de que maneira a gestdo pode influenciar na qualidade dos

10



servigos prestados por uma oficina mecanica de pequeno porte situada em Currais Novos/RN, utilizando como
base teodrica os 13 principios de Deming. A metodologia adotada, de natureza quali-quanti, possibilitou a coleta e
a interpretacdo de dados tanto objetivos quanto subjetivos, fornecendo uma visdo abrangente da realidade

organizacional observada.

Os resultados revelaram que a oficina se encontra em um estagio intermediario de maturidade gerencial.
Embora o gestor apresente iniciativas voltadas para a melhoria da qualidade — como conversas informais com os
funcionarios, incentivo ao conhecimento técnico e treinamentos esporadicos —, ainda sdo visiveis praticas
tradicionais que dificultam o pleno desenvolvimento de uma gestdo moderna e eficaz. Elementos como
instabilidade emocional diante de falhas, auséncia fisica em momentos criticos, comunicacdo reativa e inseguranca
por parte dos funciondrios em expressar opinides revelam uma cultura organizacional que ainda carece de

confianga, estrutura e alinhamento estratégico.

A predominancia da opgdo “4 — Igual ao que ocorre na empresa” nas questdes fechadas indica uma
percepgdo do gestor de que sua atuacdo estd de acordo com os principios de uma boa lideranca. No entanto, as
respostas abertas dos colaboradores revelam contradi¢des importantes, como duvidas sobre o papel de treinador,
a auséncia de escuta ativa em alguns casos ¢ a falta de clareza no tratamento dos erros. A expressdo “sala fria”,
utilizada por um dos participantes para se referir aos momentos de didlogo e gestdo de crises, simboliza um
ambiente em que o feedback ainda carrega um viés punitivo, o que é incompativel com os fundamentos de uma

gestdo baseada na melhoria continua.

Nesse contexto, a Engenharia da Qualidade se mostra fundamental como campo de conhecimento capaz
de orientar pequenas empresas na estruturagdo de seus processos e na valorizacdo do fator humano como eixo
central da produtividade. A aplicacdo pratica de seus conceitos — como controle estatistico, melhoria de processos,
analise sistémica e cultura organizacional baseada em dados — ¢ uma ferramenta estratégica que ultrapassa o
simples controle de falhas, promovendo uma verdadeira transformagio gerencial. No caso estudado, a auséncia de
métodos estruturados e de indicadores claros refor¢a a necessidade da introdugdo de praticas mais técnicas, sem

abrir mao da humanizagdo da gestdo.

Portanto, para que a empresa avance na consolidagdo de uma gestao voltada a qualidade, recomenda-se:
o fortalecimento de praticas de escuta ativa, a capacitacdo do gestor com foco em lideranga situacional e
inteligéncia emocional, a defini¢cdo de indicadores sistémicos de desempenho, constru¢do de uma cultura interna
onde o erro seja tratado como oportunidade de crescimento e ndo como punigdo, e adotar ciclo PCDA [3] para
sempre adotar novas medidas. A empresa, ao permitir este diagnostico, demonstrou abertura 8 mudanga. Cabe
agora transformar esse ponto de partida em um processo continuo de evolugdo, orientado pelos pilares da

Engenharia da Qualidade.
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