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Resumo: Este trabalho investigou a gestdo da qualidade em uma empresa supermercadista na cidade de Areia
Branca, Rio Grande do Norte, sob a Otica dos quatorze pontos de Deming. O estudo objetivou analisar
quantitativamente como a empresa incorpora esses principios em sua gestdo. Para a realizacdo do mesmo foram
realizadas trés vistas a empresa, a metodologia seguida foi elaboragdo de um questionario de pesquisa, em escala
tipo Likert, baseado nos 14 pontos de Deming, aplicagdo do questionario com os trinta funcionarios da empresa e
analise quantitativa dos resultados advindos da aplicacdo dos questionarios fazendo assim deste trabalho um estudo
de caso. Por meio dos resultados obtidos, foi possivel constatar que a empresa punha em pratica diversos pontos
relacionados ao estudo, com o foco em garantir a satisfacdo dos clientes por meio da melhoria continua de seus
processos. Portanto, com o presente estudo pode-se entender os quatorze pontos de Deming validos como um
instrumento capaz de auxiliar na melhoria da gestdo de empresas supermercadistas.
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1. INTRODUCAO

O que faz uma empresa obter bons resultados em relacdo a qualidade, ser reconhecida em seu mercado de
atuacdo e garantira qualidade de seu produto e/ou servigo? Para tentar responder a estd pergunta ¢ importante
destacar que Deming (1997, p.2) definiu qualidade como “a capacidade de um produto ou servico ajudar a alguém
e usufrui de um mercado sustentdvel e positivo”. Dessa forma, baseado nesse autor, é possivel alegar que a
qualidade de um produto ou servigo ¢ um aspecto crucial para o sucesso de uma empresa.

William Edwards Deming, é considerado um dos gurus da gestdo da qualidade. Destaca-se de Deming que ele
atuou de forma pioneira no Japao com o intuito de dar treinamento sobre o uso do controle estatistico da qualidade
para os empresarios japoneses. Ap6s o seu periodo no Japdo, Deming propds quatorze principios, que mais tarde
seriam utilizados para impulsionar o gerenciamento da qualidade da inddstria norte-americana e de outros diversos
setores produtivos do mundo (CARPINETTI, 2012. Apud REZENDE, 2022). Dessa forma, ao aplicar os principios
de Deming, ndo somente na industria, mas também outros setores, como o varejista, podem ser beneficiados. “O
setor varejista engloba tradicionais fun¢des e procedimentos comerciais: busca e selecdo de produtos, aquisicao,
distribuigdo, comercializacdo e entrega” (COSTA e SANTOS, 1997, p.58). Nesse sentido o setor varejista impacta
diretamente no modo em que as cidades se desenvolvem, visto que praticamente todas as pessoas precisam do
comércio, adquirindo produtos ofertados por esse. No decorrer das ultimas décadas ocorreram diversas mudangas
no formato e na constituigdo do varejo, devido a intensificagdo da globalizagdo, aumentando em nimeros, os
recursos estrangeiros no Brasil; aumento da oferta, com a propagacdo das novas tecnologias ¢ maior acesso a
crédito para empreendedores, € uma concorréncia cada vez mais acirrada, com o surgimento de novas empresas
competidoras no setor de varejo (CAMAROTTO, 2009).

Considerando o impacto direto do setor varejista no desenvolvimento e as mudangas significativas que
ocorreram, destaca-se que, a escolha do tema do presente artigo foi relacionada ao argumento de que os quatorze
pontos de Deming ressaltam a necessidade da reformulagdo dos conceitos de mensuragdes qualitativas, do mesmo
modo que reforgam a necessidade de uma visdo abrangente do ciclo de vida dos negdcios, processos ¢ produtos
da empresa, sendo de responsabilidade de todos os setores de uma organizagcdo (ROBLES JR, 2009).

Dado que o setor supermercadista atende diretamente ao publico consumidor e que este possui cada vez mais
opgdes e com exigéncias cada vez maiores, o setor varejista talvez seja um dos que mais tenha necessidade de
aperfeicoar os seus servigos por meio da implementagao da qualidade. Uma das formas de alcancar a qualidade ¢
seguir os principios de Deming, modelo de gestdo da qualidade total, inspirado na experiéncia bem-sucedida das
empresas japonesas. Contudo, como a gestdo da qualidade de uma empresa supermercadista situada no interior do
RN pode ser analisada por meio dos quatorze pontos de Deming? Este € o questionamento que conduz e direciona
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o presente trabalho. Dessa forma, o objetivo deste trabalho é o de analisar de forma quantitativa a gestdo da
qualidade de uma empresa supermercadista situada no interior do RN, com base nos quatorze pontos de Deming.

2. DESENVOLVIMENTO

2.1. Fundamentacio tedrica

A fundamentagéo tedrica do presente artigo teve como objetivo apresentar defini¢des da qualidade sob o olhar
de diferentes autores, focando na descri¢do dos quatorze pontos de Deming.

Existem vérios trabalhos que foram desenvolvidos com relag@o a qualidade, dentre eles podemos citar, Rezende
(2022), que em seu estudo deu énfase aos 14 pontos de Deming e por meio de observagdes realizadas in loco e
obteve como resultado que os principios de Deming como eficientes no auxilio da melhoria da gestao.

Arraes (2017), em seu estudo bibliografico sobre uma empresa do ramo alimenticio enfatiza que, se seguidos,
os principios elencados por Deming tém impacto direto no crescimento e desenvolvimento da organizagao.

Em seu trabalho Antunes (2000), enfatiza que, se bem implementado, o gerenciamento da qualidade pode
ajudar no desenvolvimento, realiza¢cdes de mudangas necessarias e aplicagdo de novas metodologias no ramo da
enfermagem.

2.2. Definicio da qualidade

Antes da segunda guerra a qualidade se baseava em caracteristicas fisicas do produto. Os gerentes da época
acabavam administrando o processo de produgdo sem dedicar a devida atencdo para a qualidade, tendo em vista
que naquele periodo o mercado era altamente voltado para o consumo e ndo se preocupava com a qualidade dos
produtos, no entanto na década de 1950 iniciou-se o crescimento da demanda pela maior qualidade do produto
(LOBO,2020; MIRSHAWKA, 1991).

Segundo Oliveira (2012), a qualidade evoluiu ao longo do tempo passando por trés grandes fases em sua
evolugdo, onde cada fase representou um periodo distinto na forma que as organizagdes abordaram a qualidade
dos seus produtos, que foram as eras da inspe¢do, controle estatistico e a era da qualidade total.

Durante a era da inspecdo, anterior a revolugo industrial, os produtos eram avaliados pelos produtores sem
um método uniforme de verificacdo, o que resultava em uma qualidade variavel ¢ dependente das habilidades
individuais, sem padrdes claros de execug¢do (OLIVEIRA, 2012).

Na era do controle estatistico, houve uma mudanga na abordagem do controle de qualidade. Essa ectapa
envolveu o uso de técnicas estatisticas para inspecionar aleatoriamente uma amostra dos produtos da linha de
producdo. Essa inspe¢do da amostra era considerada representativa da qualidade de todo o lote fabricado. Essa
abordagem estatistica permitiu uma avaliacdo mais eficiente do lote, baseada na andlise estatistica da amostra,
proporcionando maior confiabilidade ao controle de qualidade (OLIVEIRA, 2012).

A era da qualidade total, a qual representa a abordagem atual na gestdo da qualidade, prioriza a satisfagdo
completa do cliente. Nessa fase, toda a empresa tem responsabilidade pelo produto oferecido, destacando a
importancia da confiabilidade e da prevengao de defeitos. Uma filosofia que envolve todos os setores, buscando
aprimoramento constante ¢ a participacdo ativa de todos os colaboradores para garantir exceléncia (OLIVEIRA,
2012).

Juran (1988) define a qualidade de um produto como a adequag@o ao uso, dessa forma aproximando o conceito
de qualidade ao cliente ou consumidor. Abrindo oportunidades para o aprimoramento da qualidade com adaptacdes
técnicas do produto para atender o que o cliente necessita (GOMES, 2004).

Feigenbaum (1994) definiu qualidade como a capacidade de resolver ndo sé os problemas imediatos, mas
também suas causas ao longo de toda a cadeia que impacta a satisfagdo do consumidor final. Essa abordagem
ampla enfatiza a importancia de identificar e solucionar as origens dos problemas para garantir a melhoria continua
e a exceléncia nos resultados (FEIGENBAUM, 1994. Apud MORETTI, 2003).

Kaoru Ishikawa definiu qualidade como desenvolvimento de produtos de forma mais econdmica, que sejam
uteis e visem a satisfagdo do consumidor final, de forma a administrar o pre¢o de venda e o lucro (TEBOUL,
1991).

Para Deming (1997), a qualidade de um produto ou servigo ndo estd apenas na sua funcionalidade ou eficiéncia,
mas também na sua capacidade de beneficiar as pessoas e contribuir para um mercado sustentavel, onde valores
éticos, sociais € ambientais sdo considerados.

A necessidade de uma visdo abrangente do ciclo de vida dos negbcios, processos e produtos da empresa,
destacada por Deming em seus principios de gestdo da qualidade, ressalta a importancia de uma abrangéncia
holistica para garantir a exceléncia e a sustentabilidade nos resultados. Esses principios, que incluem aspectos
como foco no cliente, melhoria continua e envolvimento de todos os colaboradores, reforcam a ideia de que a
qualidade ndo apenas ¢ uma reponsabilidade de um departamento especifico, mas sim de toda a organizagao.
Assim, a busca pela qualidade total ¢ uma jornada que envolve a participacgdo ativa de todos os setores, desde a
concepgao do produto até o atendimento pds-venda, visando sempre a satisfacdo do cliente e a melhoria continua
dos processos.

2.3. As ferramentas de Deming




Em suas obras Deming contribuiu com principios para a aplicagdo da qualidade, podendo-se citar “As sete
doencas mortais” os “Obstaculos para a qualidade” e a utilizagdo dos pontos denominados “os quatorze pontos de
Deming”.

2.3.1. As sete doencas mortais e obstaculos

De acordo com Mirshawka (1991), Deming fez uma clara separagdo entre os problemas graves e os ndo tdo
graves. Denominando assim os problemas mais graves como doengas mortais e os outros problemas ele os chama
apenas de obstaculos.

Deming (1990; 1997), elencou as sete doengas mortais como sendo a primeira delas a “falta de constancia de
proposito”, o que pode gerar incapacitagdo da organizacdo onde deveria ter-se o foco em um proposito continuo
com visdo na melhoria dos processos para fidelizagdo do cliente; A segunda, “énfase para lucros a curto prazo”,
contraponto direto a constancia de proposito, visto que, estd focada em resultados de curto prazo para as
organizagdes; A terceira, “avaliacdo de resultados de forma individual”, dessa forma ndo existe planejamento a
longo prazo e trabalho em equipe, tendo em vista que, gera competicdo entre os membros das organizagdes; A
quarta, “mobilidade da alta administra¢do”, ndo se pode esperar que uma empresa seja bem-sucedida quando néo
se sabe ao certo se os diretores estdo comprometidos com a organizagdo, ou se eles ficardo apenas por um periodo
na empresa, visto que a qualidade ¢ feita pela alta administragdo da organizagdo; A quinta, “dirigir a companhia
visando apenas o dinheiro”, os administradores das organizagdes devem buscar formas diferentes de medir
desempenho, como os chamados nimeros invisiveis, satisfagdo pelo trabalho, liberdade de expressar pensamentos
e outros, pois com a visdo Unica nos lucros ndo € possivel garantir resultados a longo prazo; A sexta, “custo médico
excessivo”, deve-se procurar evitar a necessidade da geracdo de custos relacionados as necessidades médicas; e a
sétima, “custos excessivos com o juridico”, o juridico ndo estd ligado diretamente a producdo do bem ou servico,
o0 que justifica a ndo necessidade de gastos elevados com profissionais que s6 devem atuar quando todas as outras
medidas ja falharam (MIRSHAWKA, 1991).

Como obstaculos para a qualidade Deming (1990), listou-os como sendo o primeiro, “esperar solucdo
imediata”, o foco deve ser concentrado em objetivos de longo prazo, focando-se no crescimento saudavel da
organizacdo; O segundo, “Nao investir nos colaboradores”, com a falta de investimento nos funcionarios, eles
acabam ndo se sentido satisfeitos com o seu trabalho o que pode gerar perdas de desempenho; O terceiro, “a
procura de exemplos”, ndo se deve basear-se em exemplos de outras organizag¢des pois ndo existe garantia de que
ao repetir as praticas de uma organizagdo ocorrera sucesso semelhante, isto vale para exemplos negativos; O
quarto, “Achar que os problemas sdo diferentes”, as dificuldades podem variar, no entanto, a resposta permanece
a mesma para todos, visto que, os principios para aprimorar a qualidade sdo universais; O quinto, “Falta de
capacitacao da graduacdo”, o perigo da graduacio feita de forma ineficaz, o que pode gerar uma negligéncia com
relacdo a qualidade dos produtos e ou servigos; O sexto, “Ensino precario da estatistica”, o ensino inadequado
sobre o controle estatistico da qualidade, gera problemas que afetam o desempenho da organizagdo; O sétimo,
“Confiar nos departamentos de CQ para a resolug@o dos obstaculos encontrados”, ndo se deve confiar apenas a um
departamento as solu¢des de um problema, toda a organizacao deve ser responsavel por contornar os problemas
enfrentados; O oitavo, “Achar que os problemas sdo concentrados nos colaboradores”, ao culparem os funcionarios
pelos problemas os administradores ndo levam em consideragdo que os erros decorréncia do sistema de trabalho e
o sistema ¢ de responsabilidade da organiza¢do; O nono, “Achar que a qualidade depende da inspegdo”,
recomenda-se que se garanta qualidade em todo o processo de producédo e ndo somente no fim do processo com o
resultado produzido; O décimo, “Ter pontos de partida errados”, ndo se pode tomar como ponto de partida algo
que ndo ¢ metrificavel de forma confidvel; O décimo primeiro, “Confiar cegamente em computadores para
depositar dados”, dessa forma cria-se uma grande dependéncia da maquina, onde caso a maquina apresente um
problema os dados da organizagio estardo comprometidos; O décimo segundo, “Achar necessario apenas satisfazer
especificagdes”, ndo adianta seguir as especificacdes e produto ou servigo nao atender o que o cliente deseja; O
décimo terceiro, “Testar de forma inadequada os prototipos”, a utilizagdo de prototipos em testes pode ser
problematica visto que, ¢ comum que exista variacdo de valores nominais e pretendidos na produgio; E o décimo
quarto, “Achar que qualquer um que possa ajudar deve ter total entendimento sobre o negdcio”, a combinagdo do
conhecimento que ja existe dentro da organizagdo com o conhecimento de quem observa os processos com uma
visdo externa, tende a ser muito positiva para a organizagao.

2.3.2. Os quatorze pontos de Deming

Apos a segunda guerra mundial Deming viajou ao Japao e os ensinou que quanto maior a qualidade menor sera
o custo de produgdo, tornando-se diretamente responsavel pelo desenvolvimento das organizagdes e a propagacao
das técnicas do gerenciamento da qualidade. Em seu periodo no Japdo Deming que havia sido convidado para
realizar palestras sobre o controle estatistico da qualidade, onde fez orientagdes a respeito do treinamento de
funcionarios nas organizagdes, que apos isso se toraram os notaveis quatorze pontos de Deming (REZENDE,
2022; MIRSHAWKA, 1991).

Os quatorze pontos de Deming sdo (DEMING, 1990):




1) Criar constancia de propdsito: A organizacgao deve estar comprometida com a constante melhoria dos seus
servicos ou produtos, ndo visando o resultado de curto prazo, mas sim almejando a consolidagdo da
organiza¢ao no mercado em que atua.

2) Adotar nova filosofia: Os gestores devem adotar a mentalidade que exige o despertar para novos desafios,
sejam responsaveis com suas demandas e estejam preparados para as provaveis mudangas que devem
ocorrer na organizagao com o passar do tempo.

3) Deixar de depender da inspe¢do em massa: Ndo se deve depender de inspecdo ao vim da linha de
produgdo, mas sim garantir a qualidade desde o inicio do processo.

4) Cessar a pratica de fazer negdcios na base do preco: Recomenda-se que a compra de insumos ndo seja
feita guiada pelo menor preco, pois isso acarreta uma queda de qualidade do servico. A compra de insumos
deve ser feita em apenas um fornecedor confidvel com uma relagdo de longo prazo, ou seja, ndo havendo
varia¢do da qualidade do insumo adquirido.

5) Aperfeicoar constante e initerruptamente o sistema: Para garantir a melhoria da qualidade de forma
continua os sistemas de produc@o ou servicos devem estar sempre sendo atualizados, para garantir que os
produtos ou servigos disponibilizados ao consumidor tenha a melhor qualidade possivel.

6) Instituir métodos modernos de treinamento: Os gestores da organiza¢do devem sempre estar atentos as
necessidades de treinamentos dos funciondrios, devem buscar sempre treinamentos modernos para
substituir as praticas obsoletas que anteriormente estavam sendo aplicadas, dessa forma melhorando os
processos internos da organizagao.

7) Instituir lideranca: O lider deve saber bem quais as tarefas feitas pelos seus comandados, assim
entendendo o que ¢ factivel ser feito pelos funcionarios, ndo os cobrando coisas impossiveis de serem
alcancadas. Ao instituir lideranca a qualidade e produtividade tendem a ter um aumento de forma
significativa, assim os funcionarios podem trabalhar de forma mais tranquila e feliz.

8) Eliminar o medo: O receio quanto a um novo conhecimento ou método de trabalho ou uma ideia diferente
do que ¢ praticado na organizagdo pode acarretar um desaceleramento do desenvolvimento da
organizagdo, visto que, pensamentos diferentes podem gerar solu¢des para problemas nio resolvidos. E
recomendado que os gestores fomentem os membros da organizagdo a tirarem suas dividas sobre os
processos de trabalho.

9) Derrubar barreiras entre departamentos: A organizagdo deve promover que os membros de diferentes
setores estejam alinhados com os acontecimentos de todos os setores da organizagdo para assim buscar
melhorias de forma conjunta.

10) Eliminar as metas numéricas, slogans e lemas: Muitas empresas possuem lemas para gerar motivagao aos
funcionarios que nio condizem com a realidade do estabelecimento e metas que ndo se preocupam com
como os funciondrios iram chegar as mesmas, o que pode acabar acarretando em um trabalho feito de
maneira ineficaz e assim perde-se a qualidade na produ¢ao do produto ou servigo.

11) Eliminar os padrdes numéricos de trabalho: Nao se deve buscar formas rigidas de realizagdo de trabalhos
por meio de quotas, mas sim permitir que os funcionarios trabalhem de forma livre, se adaptando as
necessidades encontradas, dessa forma trabalhando de maneira mais leve e eficaz.

12) Remover barreiras para o orgulho pelo trabalho bem executado: Deve-se promover um ambiente de
trabalho que permita que os funcionarios e os administradores trabalhem sem ter dividas sobre os
processos que devem executar ¢ como executar, com formas de avaliagdo de desempenho de facil
entendimento.

13) Instituir um programa de educagdo e autodesenvolvimento: A organizac¢do deve promover um programa
onde todos os funcionarios possam buscar oportunidades de se autodesenvolver, assim se qualificando
ainda mais para exercer suas fung¢des dentro da empresa.

14) Por todo mundo na empresa trabalhando para realizar a mudanga: A alta administracdo deve por em
pratica os pontos citados anteriormente mesmo que passe por rejei¢do de alguns membros da empresa, as
mudancgas devem ser estimuladas ndo somente por gerentes, mas sim por todos os membros que fazem
parte da organizagao.

Os 14 pontos de Deming evidenciam a importancia da unido entre a gestdo e os funcionarios, destacando que

a responsabilidade da administracdo ¢ essencial para alcancar a melhoria continua dentro de uma organizagao
(GOMES, 2004).

3. METODOLOGIA

O presente estudo ¢ classificado como pesquisa de campo pois para sua realizagdo foi necessario estar presente
no local onde os dados foram extraidos, assim se enquadrando também como pesquisa exploratoria (LAKATOS
2021; MARCONI, 2022). A metodologia utilizada para o presente artigo foi dividida em trés fases.

Fase 1: Elaborag@o de um questionario de pesquisa, em escala tipo Likert, baseado nos 14 pontos de Deming;

Fase 2: Aplicagdo do questionario com os funcionarios da empresa;

Fase 3: Analise quantitativa dos resultados advindos da aplicagdo dos questionarios.

Para obter-se os dados necessarios foi feito um contato prévio com o dono do supermercado para defini¢do dos
dias que seriam disponibilizados para realizagdo das visitas ao estabelecimento, onde foi definido que seriam




disponibilizados trés dias para a realizagdo das visitas ao supermercado pelo pesquisador, nestas visitas foi aplicado
um questiondrio contendo trinta e seis questdes de multipla escolha sobre os principios de Deming para trinta
funcionarios dos oitenta e seis sob contrato com a empresa, os trinta funcionarios foram escolhidos de forma
aleatdria entre os setores e funcionarios da empresa da empresa no més de fevereiro de dois mil e vinte ¢ quatro.
Por meio do questionario foram elencados os pontos de Deming para verificagdo da semelhanga, ou néo, dos
mesmos (por mais que houvesse um desconhecimento sobre o assunto).

Para cada ponto de Deming foram feitas trés diferentes afirmagdes sobre a empresa ¢ os membros tiveram as
seguintes opg¢des de escolhas: “Exatamente igual”; “Muito parecido”; “Parecido”; “Nao sei”; “Nao parece”;
“Muito diferente” e “Totalmente diferente”. Para uma andlise quantitativa dos dados essa escala foi transformada
em valores numéricos, em que a opc¢ao “Exatamente igual” foi convertida em para um valor 7 e as demais, em
ordem decrescente, até a opcdo “Totalmente diferente”, com valor 1. Para a andlise sera utilizada a média
ponderada das respostas para cada ponto, onde os valores maiores ou iguais a 6,5 foram considerados como 7 e
convertidos como exatamente igual, valores maiores ou iguais a 5,5 e menores que 6,5 foram considerados como
6 e convertidos como muito parecido, valores maiores ou iguais a 4,5 e menores que 5,5 foram considerados como
5 e convertidos como parecido, valores maiores ou iguais a 3,5 e menores que 4,5 foram considerados como 4 ¢
convertidos como ndo sei opinar, valores maiores ou iguais a 2,5 ¢ menores que 3,5 foram considerados como 3 ¢
convertidos como diferentes, valores maiores ou iguais a 1,5 e menores que 2,5 foram considerados como 2 e
convertidos como muito diferente e valores maiores ou iguais a 1 e menores que 1,5 foram considerados como 1
e convertido como totalmente diferente. Onde a opgdo “Exatamente igual” corresponde a um alto grau de
compatibilidade da empresa com a afirmagdo feita sobre assunto e a op¢do “Totalmente diferente” significou que
o assunto ndo corresponde em nada as praticas da organizacdo. De acordo com a resposta foi marcada com um
“X” a op¢ao escolhida pelo membro da empresa. Desta forma, o presente trabalho ¢ considerado como um estudo
quantitativo, pois os dados obtidos nele foram extraidos dentro do local de pesquisa, com o envolvimento de
técnicas estatisticas.

Ressalta-se que os pontos trés e quatro dos 14 pontos de Deming, respectivamente, cessar a pratica de fazer
negocios na base do preco, visto que na organizagdo existem poucos membros no setor de compra de produtos,
assim ndo existiria diversidade de dados o suficiente para a analise, ¢ deixar de depender da inspe¢do em massa,
pois pela natureza do supermercado eles ndo produzem os produtos vendidos no estabelecimento e
consequentemente ndo realizam a inspegdo dos mesmos.

4. DESCRICAO DA EMPRESA

A empresa ¢ composta por dois supermercados localizados na cidade de Areia Branca no estado do Rio Grande
do Norte, cidade com cerca de vinte e quatro mil habitantes que residem em sua zona urbana e rural de acordo
com o IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica). Os supermercados estdo presentes na cidade a mais
de trinta anos, a organizagdo tem o intuito de atender necessidades nao somente de ambito alimenticio da cidade,
mas também abrange estabelecimentos secundarios dentro de suas instalagdes. Alugando espagos para outros
estabelecimentos funcionarem dentro de suas lojas. Vale salientar que o presente estudo foi feito nas loca¢des do
nomeado supermercado loja 1.

Figura 1. Visao das prateleiras vistas do i)avimento .superior da loja. (Autoria propria).




O estabelecimento que foi analisado ¢ classificado como empresa de porte médio de acordo com o BNDES
(Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico e Social). Na empresa trabalham oitenta e quatro pessoas, o
horario de funcionamento ¢ das 07:00 as 20:00 de segunda a sabado e das 07:00 as 12:00 aos domingos.

4.1. O instrumento de medicio, a partir dos quatorze pontos de Deming

Abaixo as afirmagdes constantes no questionario:

1). Em nossa empresa buscamos sempre melhorar nossos produtos e servigos afim de atender as necessidades
do cliente;

2.) Ha uma compreensdo de que a qualidade em nossos produtos e servigos é o que fard a organizagdo
permanecer e prospera no mercado;

3.) Focamos em iniciativas continuas para aprimorar nossos processos, seguindo o pensamento de melhorar
constantemente;

4.) Em nossa organizagdo sdo realizados treinamento para desenvolver as habilidades diretamente no ambiente
de trabalho;

5.) A nossa organizagao investe na formagao de lideres capazes de inspirar e orientar a equipe;

6.) Fomentamos um ambiente onde os funcionarios ndo tém medo de expressar suas ideias sem receios de
criticas e retaliagoes;

7.) A organizagdo permite e incentiva que as pessoas colaborem em atividades mesmo que ndo sejam
diretamente de suas areas;

8.) Na nossa organizagdo slogans, lemas ¢ metas para o trabalho sdo substituidos por lideranga;

9.) Na nossa organizagdo ao invés de metas numeéricas para o trabalho ha um esfor¢o para a compreenséo e
adogdo de lideranca e métodos claramente definidos;

10.) Na nossa organizagdo os empregados tém orgulho pelo trabalho, pois sabem que podem desenvolver o
melhor de si;

11.) A organizagao incentiva para que as pessoas se desenvolvam permanentemente, para além de suas fungdes
momentaneas;

12.) Todos os membros da nossa organizagao se envolvem para a melhoria dos processos e resultados;

13.) Existe o incentivo constante pela busca da melhoria dos nossos produtos e servigos;

14.) Aqui entendemos o que o cliente necessita e buscamos atingir suas necessidades e expectativas;

15.) Normalmente buscamos identificar oportunidades regulares para melhorar nossos processos de trabalho;

16.) A organizagdo prioriza o treinamento no local de trabalho para garantir que os empregados adquiram
habilidades necessarias;

17.) A organizagdo promove uma cultura que valoriza e incentiva a liderancga, reconhecendo seu papel vital no
sucesso organizacional;

18.) O medo de cometer erros foi substituido por uma abordagem mais aberta e colaborativa entre os
empregados;

19.) Quando necessario as pessoas de departamentos diferentes colaboram mutuamente;

20.) A organizag@o abandonou a pratica de lemas, slogans e metas, direcionando as energias para a gestao por
lideranga;

21.) Na nossa organizagdo metas numéricas como padrdes para avaliagdo do trabalho foram substituidas por
lideranga e métodos claramente definidos;




22.) Na nossa organizagao trabalhamos para que haja a compreensdo da necessidade do trabalhador se orgulhar
do que faz;

23.) O crescimento pessoal por meio da educagdo e autodesenvolvimento € incentivado na organizagao;

24.) A participacdo de todos os membros ¢é essencial para a melhoria dos processos e resultados na organizagao;

25.) Buscamos a satisfazer nossos clientes por meio da melhoria continua de nossos produtos ¢ servigos;

26.) Os processos da organizagdo sdao pensados para a satisfacdo do cliente;

27.) Aprimorar continuamente nossos processos de trabalho tornou-se uma pratica regular;

28.) A organizagdo fornece treinamento diretamente no ambiente de trabalho para promover o aprendizado;

29.) Ha esforgos por parte da organizagdo para desenvolver habilidades de lideranca em todos os niveis da
organizacao;

30.) Promovemos um ambiente sem temores, onde os funcionarios podem expressar suas ideias livremente;

31.) A organizagdo incentiva a eliminacdo dos obstaculos que separam os departamentos, facilitando a
cooperagdo entre eles;

32.) A organizagdo ndo adota a pratica de lemas, slogans e metas como forma de motivar seus empregados,
adota praticas de lideranca efetiva;

33.) Nessa organizagdo métodos de trabalho claramente definidos e apoio das liderangas substituiu o
estabelecimento de metas para o trabalho;

34.) As pessoas que trabalham nessa organizagdo sentem orgulho pelo trabalho que desenvolvem, pois sentem
0 mesmo como parte da dignidade de suas vidas;

35.) A organizacdo incentiva seus empregados a aprenderem cada vez mais, mesmo além das habilidades
exigidas nos seus trabalhos atuais;

36.) Nessa organizagdo a transformacao € coletiva e todos sdo incentivados a contribuir para a realizagdo de
mudangas ¢ melhorias.

Onde os conjuntos de afirmagdes 1.), 13.) e 25.), correspondem ao ponto 1; as afirmagdes 2.), 14.) e 26.),
correspondem ao ponto 2; as afirmagdes 3.), 15.) e 27.), correspondem ao ponto 5; as afirmagdes 4.), 16.) e 28.),
correspondem ao ponto 6; as afirmagdes 5.), 17.) € 29.), correspondem ao ponto 7; as afirmagdes 6.), 18.) e 30.),
correspondem ao ponto 8; as afirmagdes 7.), 19.) e 31.), correspondem ao ponto 9; as afirmagdes 8.), 20.) ¢ 32.),
correspondem ao ponto 10; as afirmag¢des 9.), 21.) e 33.), correspondem ao ponto 11; as afirmagdes 10.), 22.) e
34.), correspondem ao ponto 12; as afirmagdes 11.), 23.) e 35.), correspondem ao ponto 13; as afirmagdes 12.),
24.) e 36.), correspondem ao ponto 14.

5. RESULTADOS

Foi feita a média ponderada das respostas realizadas para cada afirmag@o respondida pelos funcionarios da
empresa. Com o resultado das médias ponderadas para cada resposta das afirmagdes, foi feita a média para cada
conjunto de afirmagdes.

A tabela abaixo representa os resultados obtidos apo6s a aplicacdo do questiondrio aos funciondrios para
realizagdo:

Tabela 1. Resultados do questiondrio. (Autoria propria).

Resultados obtidos
Criar constancia de propdsito 6,733
Adotar nova filosofia 6,544
Aperfeicoar constante e initerruptamente o sistema 5,822
Instituir métodos modernos de treinamento 6,403
Instituir lideranga 5,711
Eliminar o medo 5,500
Derrubar barreiras entre departamentos 6,233
Eliminar as metas numéricas, slogans e lemas 2,426
Eliminar os padrdes de trabalho 2,459
Remover barreiras para o orgulho pelo trabalho bem executado 5,133
Instituir um programa de educagdo e autodesenvolvimento 5,822
Por todo mundo na empresa trabalhando para realizar a mudanga 6,678

5.1. Pontos utilizados e nao utilizados pela empresa

A seguir apresenta-se os pontos utilizados e ndo utilizados conforme a pesquisa. Para o primeiro ponto, “criar
constancia de propdsito”, conforme os dados obtidos pela média das respostas do questionario pode-se entender a
empresa segue a estd diretriz. Para o segundo ponto, “adotar nova filosofia”, de acordo com os resultados obtidos




pode-se entender que a empresa segue o ponto em questdo. Para o terceiro ponto em analise, “aperfeigoar constante
e initerruptamente o sistema”, conforme os resultados obtidos pode-se entender que a organizacao estd seguindo
essa diretriz. Para o quarto ponto em analise “instituir métodos modernos de treinamento”, de acordo com a média
obtida por meio do questionario pode-se entende que este ponto estd sendo aplicado aos funcionarios a empresa
cumpre com o este ponto. Para o quinto ponto “instituir lideranga” por meio dos resultados colhidos pode-se
entender que a organizagdo tem um forte direcionamento para a adesdo deste ponto. “eliminar o medo”, os
resultados obtidos pela analise sugerem que a empresa tem uma boa aderéncia a este ponto em questdo. Para o
ponto “derrubar barreiras entre departamentos”, os resultados obtidos indicam uma possivel aderéncia de alto grau
a este ponto, pelo estabelecimento. Para o oitavo ponto analisado, “eliminar as metas numéricas, slogans e lemas”
conforme os dados obtidos pela analise pode-se entender que o supermercado tem uma baixa adesao a este ponto.
Para o nono ponto em analise, “eliminar os padrdes numéricos de trabalho”, de acordo com os resultados obtidos
pode-se entender que a empresa nao utiliza este ponto em analise. Para décimo ponto analisado, “remover barreiras
para o orgulho pelo trabalho bem executado”, com posse dos resultados obtidos entende-se que a organizagao tem
uma boa pratica deste ponto em andlise. Para o décimo primeiro ponto em andlise, “Instituir um programa de
educacdo e autodesenvolvimento”, conforme os dados obtidos pode-se entender que pela média das respostas a
empresa possui uma grande aderéncia deste ponto. Para o décimo segundo ponto analisado, “p6r todo mundo na
empresa trabalhando para realizar a mudanga”, de acordo com os resultados identificados pelo questionario, pode-
se entender que a empresa coloca este ponto em pratica. Os resultados sdo ilustrados no quadro abaixo.

Quadro 1. Resultados obtidos.
Resultados obtidos

Pontos analisados Pontos utilizados Pontos néo utilizados

Criar constancia de propdsito X

Adotar nova filosofia

Aperfeicoar constante e initerruptamente o sistema

Instituir métodos modernos de treinamento

Instituir lideranga

Eliminar o medo

X[ ] | | X K

Derrubar barreiras entre departamentos

Eliminar as metas numéricas, slogans ¢ lemas X

Eliminar os padrdes de trabalho X

o

Remover barreiras para o orgulho pelo trabalho bem
executado

Instituir um programa de educagéo e X

autodesenvolvimento

Por todo mundo na empresa trabalhando para realizar X

a mudanga

Fonte: Autoria propria.

6. CONCLUSOES

O objetivo do presente estudo foi analisar de forma quantitativa a gestdo da qualidade de uma empresa
supermercadista situada na cidade de Areia Branca no interior do RN. Para a realizacdo do presente estudo foi
desenvolvido um questionario de pesquisa utilizando a escala tipo Likert, que foi aplicado aos funcionarios da
empresa. Este questionario foi projetado para coletar os dados necessarios para a analise da organizacio.
Posteriormente, os dados coletados foram analisados de forma quantitativa.

Foi constatado que por mais que houvesse um desconhecimento sobre os quatorze pontos de Deming por parte
dos funcionarios e gestores, o estabelecimento contém em suas praticas a grande maioria dos pontos relacionados
ao estudo, sendo eles os pontos 1, 2 ,5,6, 7, 8, 11, 12, 13 e 14, com o grande foco em oferecer um servigo de
qualidade aos clientes, onde busca-se de forma continua a melhoria de seus processos, oferecendo aos funcionarios
meios de melhorar, ndo somente em seus postos de trabalho, mas também em ambito pessoal. No entanto a
organizag¢ao utiliza praticas que podem acabar gerando insatisfagao dos funcionarios da empresa, que sao os pontos
9 e 10 de Deming, o que pode gerar problemas no longo prazo, interferindo diretamente na qualidade do servigo
ou produto, e podem ser enquadrados nas sete doencas mortais da qualidade.

Ressalta-se que, conforme os resultados obtidos no estudo, os quatorze pontos elaborados por Deming podem
ser tidos como um instrumento qualificado de auxilio de melhoria da gestdo para empresas de médio porte, desta
forma satisfazendo o questionamento proposto pelo presente trabalho.




As conclusdes deste artigo foram semelhantes as do estudo feito por Rezende (2022), que teve como objetivo
verificar a utilizagdo dos quatorze principios de Deming nas praticas de gestdo de um estabelecimento comercial
de pequeno porte. Bem como, também obteve conclusdes semelhantes as do estudo realizado por Arraes (2017),
que teve como objetivo identificar os 14 pontos de Deming em uma empresa do ramo alimenticio. Também houve
semelhanca com os resultados obtidos por Antunes (2000), que teve como objetivo possibilitar uma analise
abrangente do gerenciamento da qualidade e explorar a influéncia dos principios da Qualidade propostos por
Deming.

Como sugestdo para trabalhos futuros, sugere-se a aplicagdo do instrumento de medigdo desenvolvido neste
presente estudo em outras organizagdes nao somente da cidade de Areia Branca, mas também em outras cidades
e ndo somente no setor supermercadista, mas em outros setores presentes no mercado.
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