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Resumo: Nos tltimos anos, observa-se um aumento crescente pelo interesse na formagio
de redes associativistas de empresas, pela razdo de possibilitarem o alcance de vantagem
competitiva no mercado. O presente artigo tem como objetivo analisar a percep¢do dos
moveleiros associados 8 AMOVIC quanto aos requisitos de qualidade que estes aplicam
nos seus negocios. A pesquisa abrangeu conceitos sobre qualidade. Através de um estudo
exploratdrio, constatou-se que em geral, a maioria dos critérios da qualidade foram bem
avaliados pelos moveleiros.
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Abstract: In recent years, there has been an increasing interest in the formation of
associative networks of companies, for the reason of making possible the achievement of
competitive advantage. This article aims to analyze the perception of moveleiros AMOVIC
associated with quality requirements as they apply to their business. The research included
concepts about quality. Through an exploratory study, we found that in general, most of the
criteria of quality have been well evaluated by furniture makers.
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1. Introducao

A palavra qualidade é aplicada como ‘“atributo” de produtos e servigos que
satisfazem aqueles a quem se destina (clientes) e é consolidada a partir do modo de
organizacdo de empresas. Para que esse objetivo seja alcangado, a Organizagdo deve
buscar a melhoria em todos os processos que a compdem, para garantir um nivel de
qualidade que atenda ao cliente, e se possivel, supere as suas expectativas.

A melhoria da qualidade e a inovacdo dos processos gerenciais, produtos e servigos
visando a satisfacao dos clientes atuais e futuros, estdo atualmente no topo das prioridades
em todo o mundo, requerendo grande atencdo dos gestores, pois o que se deseja é uma
ampla transformac@o nas praticas gerenciais, de forma a alcangar uma profunda mudanga
no desempenho das organizacdes. Essa transformacgdo depende, sobretudo, da atuag@o das
pessoas que influenciam diretamente os resultados obtidos no processo. Seria desejavel que
as atitudes das pessoas fossem sempre adequadas aos processos que executam, fazendo o
que deve ser feito, do mesmo modo, sem erros, em direcdo aos objetivos da empresa. Essa
atuacgdo estaria, portanto, diretamente vinculada a varidveis preestabelecidas, denominadas
critérios da qualidade.

Diante do exposto, este estudo teve como objetivo principal avaliar, a partir da
vis@o dos empresarios do segmento moveleiro da AMOVIC — Associagdo dos Moveleiros
de Vitdria da Conquista, a qualidade dos servigos prestados por estes aos seus clientes.
Especificamente, busca identificar aspectos relacionados ao grau de satisfacdo quanto aos

critérios da qualidade em servicos que tal segmento oferece aos clientes.

2. Fundamentos Conceituais

2.1 Qualidade

E importante que se faca um levantamento do conceito de qualidade adotado por
alguns autores da administra¢do, por ser o tema principal deste trabalho e apresentar
diversas interpretacdes. Nesse sentido, vérios autores tém procurado dar uma definicio
simples, precisa e abrangente a qualidade. Simples, para ser facilmente assimildvel em
todos os niveis da organizacdo; precisa, para ndo gerar interpretagdes dubias; e abrangente,

para mostrar sua importancia em todas as atividades produtivas. H4 autores, porém, que



discordam da simples defini¢do de qualidade, como Oliveira (2004, p. 9), que afirma: “O
conceito de qualidade depende do contexto em que é aplicado, podendo-se considerar diversas
percepcdes em relagdo a qualidade, em face da subjetividade e complexidade de seu significado”.

Nessa dire¢ao, Moller (2001, p. 12) também defende a complexidade da defini¢do
do termo, ao afirmar ser impossivel descrever qualidade de forma clara e objetiva, pois
existem muitos fatores que devem ser levados em consideragao, ao se julgar a qualidade de
qualquer desempenho. A percepcdo da qualidade — superior ou inferior — depende da
situacdo de quem estd julgando, dos critérios usados e das exigéncias e expectativas que
precisam ser satisfeitas. Ainda segundo o autor, quando a qualidade de um produto atende
ou excede as expectativas do cliente, ela é definida como “boa”. Quando se dd o oposto,
ela € definida como “ma”.

Ao longo da histéria, a qualidade teve vérios conceitos conforme sinteticamente

exposto no quadro a seguir:

Quadro 1: O conceito de qualidade

Ano |Autor Definicdo

1950 |Deming Maixima utilidade para o consumidor

1951 |Feigenbaum Perfeita satisfacdo do usudrio

1954 |Juran Satisfacdo das aspiracdes do usudrio

1961 |Juran Maximizacao das aspiragdes do usudrio
1964 |Juran Adequacdo ao uso

1979 | Crosby Conformidade com os requisitos do cliente.

Fonte: (Ferreira, 1999 apud SHIOZAWA, Ruy Sergio Cacese.)

Analisando o Quadro 1, observa-se que os autores, em diferentes periodos, fazem
uma relacdo direta entre qualidade e consumidor. De fato, ele € a razdo de ser da empresa,
e por esse motivo, ¢ compreensivel que todas as atencdes sejam voltadas para a satisfacio
do mesmo.

Além dos citados acima, outros autores apresentam um conceito de qualidade
bastante objetivo. Para Moura (2003), qualidade significa “O modo de organizacdo e
gestdo da empresa que visa garantir aos produtos e servigos as caracteristicas que 0s

clientes percebam e estejam adequadas as suas necessidades e expectativas.” Todavia,



Paladini (2004) faz uma relacdo da qualidade com o planejamento, ao afirmar que

qualidade é a capacidade que um produto ou um servigo tem conforme seu projeto.

2.2 A abordagem sistémica da qualidade na empresa

Quando se trata de qualidade, a empresa deve ser analisada e entendida de maneira
ampla, considerando-se todas as suas fungdes, processos e atividades para o alcance dos
seus objetivos. “Essa andlise global é definida como “andlise sistémica” da empresa e
procura ver a organizacdo como um todo, usando o conceito de sistema.” (MOURA 2003,
p- 62). Compreende-se, assim, que é necessario o desenvolvimento e a implantacdo de um
sistema de gestdo da qualidade nas organizacdes, de maneira sistémica, em que todos os
envolvidos comprometam-se com o objetivo de oferecer produtos e servicos de qualidade

em constante melhoria.

2.3 Ambientes da Qualidade

De acordo com Paladini (2004), a Gestdo da Qualidade se desenvolve em diferentes
ambientes relacionados a atividade produtiva, ao porte da empresa, a natureza do produto

ou ao servico da organizacdo etc.
Os ambientes da qualidade, conforme o autor sdo:

Ambiente industrial: possui uma caracteristica especifica que é a producdo de
bens tangiveis, o que possibilita separar, com nitidez, o processo produtivo da acdo de
utilizagdo ou consumo do produto. A Gestdo da Qualidade aplicada no ambiente industrial
dd énfase a Gestdo da Qualidade no processo. A qualidade é percebida no produto
resultado do processo. Para o cliente, todo esforco pela qualidade, feito pela organizacéo,
aparece no produto. Dessa forma, ele pode avaliar a qualidade do produto, como por
exemplo, no suporte que a empresa oferece através da assist€ncia técnica, das instrucdes do

manual, da instalag@o etc.

Prestacdo de servicos: ao contririo do ambiente industrial, a produgdo e o
consumo siao simultdneos. A caracteristica marcante desse ambiente € que o cliente
interfere na producdo de servigos. Por isso, a Gestdo da Qualidade foca na interagdo com o

usudrio, através da flexibilidade, criatividade e capacidade de adaptacdo. Assim, o conceito



elementar da qualidade nesse ambiente, é o de perfeita adaptagdo do processo ao cliente.
Desse modo, as ac¢des sdo direcionadas em busca de um maior contato com ele, definindo
seus interesses, preferéncias, exigéncias, necessidades, conveniéncias, enfim, tudo que seja
relevante para o cliente na prestacdo de servigos.

Pequena empresa: a Gestdo da Qualidade nao depende do porte da empresa. O
importante é que ela tenha objetivos de sobrevivéncia e crescimento, e para isso, € preciso
garantir a qualidade de seus produtos e servicos. As pequenas empresas possuem
elementos que facilitam a viabiliza¢do dos processos de Gestdo da Qualidade, tais como:
visdo de conjunto facilitada; flexibilidade administrativa; mao-de-obra mais facilmente
envolvida; decisdes quase sempre abrangentes e integracdo entre recursos. A satisfacdo do
cliente quanto a qualidade do produto ou servico, também deve ser o foco da empresa
nesse ambiente, independentemente do seu porte.

Servico publico: possui uma caracteristica muito marcante: a cultura vigente. Por
ser pago indiretamente, via impostos, ele € visto como um favor, uma concessdo. A
clientela do servigo publico demonstra insatisfaco constante e aponta caracteristicas nas
instituicdes governamentais, como morosidade, indiferenca, inflexibilidade e mau
atendimento. Devido a exigéncia da propria populagdo, é necessdria a implantacdo de

programas de qualidade e produtividade, sobretudo na area de gestdo.

2.4 Dimensoes da Qualidade

Para que o cliente perceba qualidade, € necessario oferecer-lhe produtos ou
servicos de acordo com a sua expectativa, como ja afirmado. Uma das formas de se fazer
isso € através das dimensdes da qualidade. Embora alguns autores direcionem essas
dimensdes para os produtos, nesta pesquisa, serdo abordadas as dimensdes da qualidade
voltadas para a prestacio de servigos.

Como a Qualidade de Servigco (QS) é dificil de ser quantificada, as empresas
frequentemente falham no entendimento que os clientes tém sobre ela. Porém, aquelas que
utilizam as dimensdes da qualidade na prestagdo dos servigos, assumem contornos
diferentes, permitindo o estabelecimento, pela empresa, de nichos estratégicos de atuacio
no mercado.

As dimensdes da qualidade s@o consideradas por Las Casas (2004) como atributos

que agradam ao consumidor, tais como a confiabilidade — significa oferecer o que foi



prometido de forma segura e precisa; a seguranga — é passada para o consumidor através
do conhecimento e cortesia dos funciondrios; os aspectos tangiveis - sdo os aspectos fisicos
da empresa, como as instalagdes, equipamentos e aparéncia dos funciondrios e a empatia —
€ a disposicao de ajudar os clientes e oferecer os servigcos com presteza.

O autor relaciona ainda as dimensdes da qualidade com os “momentos da verdade”,
ao afirmar que esses momentos requerem certos atributos para agradar ao consumidor.
Além disso, esses atributos devem ter uma ordem de importincia conforme exigéncias dos
clientes.

Por outro lado, Gianesi e Corréa (1994), utilizam o termo “dimensdes da qualidade”
para caracterizar produtos. As categorias apresentadas por eles sdo: desempenho,
caracteristicas, confiabilidade, conformidade, durabilidade, atendimento, estética e
qualidade percebida. Todavia, ao referir-se a qualidade dos servigos, eles utilizam o termo
“critérios da qualidade”, como uma forma de compreender melhor as expectativas dos
clientes. Os referidos critérios s@o: tangiveis — referem-se a aparéncia fisica dos servigos ou
das operagdes; consisténcia — significa conformidade com a experiéncia anterior, ou seja,
auséncia de variabilidade no resultado ou no processo; competéncia — habilidade e
autoconhecimento do fornecedor para executar o servico, relacionando-se as necessidades
técnicas dos consumidores; velocidade de atendimento — prontiddo da empresa e de seus
funciondrios em prestar o servico de maneira que o cliente ndo perca tempo esperando
demasiadamente; atendimento / atmosfera — atencdo personalizada dispensada ao cliente;
flexibilidade — capacidade de mudar e adaptar-se rapidamente as mudangas de acordo com
as exigéncias dos clientes; credibilidade / seguranca — habilidade de transmitir confianca e
evitar baixa percepcdo de risco ao cliente; acesso — facilidade que o cliente tem para entrar
em contato com o facilitador do servigo; custo — critério que avalia quanto um consumidor

ird pagar pelo servigo.
Essas dimensdes, inclusive, foram utilizadas na pesquisa como referéncia para
avaliar o grau de satisfacdo dos moveleiros associados 8 AMOVIC quanto aos requisitos de

qualidade que aplicam nos seus negdcios.

3 Metodologia



Este estudo teve sua origem no Niicleo de Relacdes Interorganizacionais Gestdo e
Empreendedorismo da UESB/CNPQ, cuja pesquisa estd cadastrada como Redes de
Empresas de Pequeno Porte da Indistria Moveleira da Regido Sudoeste da Bahia:
Cooperacdo Empresarial e Representacdo no Mercado Consumidor. Tal pesquisa abrangeu
os diversos papéis do gestor de negdcios, dentre os quais se destaca a gestdo da qualidade.

Quanto aos fins, a pesquisa teve um enfoque exploratorio e descritivo. Exploratdrio
porque, embora Vitéria da Conquista seja uma cidade de porte médio com relativa
influéncia na sua regido, ndo se verificou a existéncia de estudos que abordassem a questao
da qualidade dos servigos prestados pelos moveleiros deste municipio. O enfoque é
descritivo por buscar identificar e analisar uma realidade, além de expor caracteristicas de
determinada populacdo ou de determinado fenomeno.

Para os procedimentos metodoldgicos necessdrios a execugdo deste estudo,
compreendeu-se que esses guardam relacdo com as técnicas que demonstram na pratica as
linhas ou os caminhos metodoldgicos adotados a seguir explicitados. A primeira etapa
constituiu-se de pesquisa bibliografica sobre os temas abordados no estudo. Pretendeu-se,
assim, apreender, teoricamente, conhecimentos sobre as concepgdes de qualidade, além de
destacar suas dimensdes. Gerou-se, a partir de tal levantamento, o embasamento necessario
a elaboracdo do questiondrio e as andlises da temadtica. As pesquisas bibliograficas
estenderam-se a génese de Vitéria da Conquista, analisando-se os fatores que
impulsionaram seu desenvolvimento e crescimento, especialmente no setor moveleiro
também estdo neste trabalho. Em seguida, desenvolveu-se a pesquisa de campo, por meio
de aplicagdo de questiondrios aos moveleiros, de forma a obter as mais diversas
informagdes sobre o objeto de pesquisa. Foram realizados roteiros para visitas in loco nas
estruturas comerciais de vinte e trés empresas associadas a AMOVIC, das quais, quinze

responderam ao questiondrio.



4. Resultados e Analise

Vitéria da Conquista caracteriza-se como um municipio cuja base econdmica
esteve, por longos periodos, no setor primario, com a producgio cafeeira. Em seguida, com
a producdo do café notabilizada pela baixa no mercado, intensificaram-se as atividades
industriais com a instalagdo do Centro Industrial dos Imborés, a partir da década de 1990.
No entanto, o que se verifica atualmente é o crescimento do ramo de atividades ligadas ao
setor de servicos, associados as atividades de inddstria e comércio, que, segundo o IBGE
(2007) tem correspondido a quase 70% do PIB municipal.

Das diversas atividades produtivas realizadas no dmbito industrial de Vitéria da
Conquista, destacam-se as pequenas marcenarias que trabalham com a fabricacdo de
moveis sob encomenda. Com um grande publico consumidor de méveis hd, nesta cidade,
aproximadamente 200 marcenarias, o que envolve diretamente o trabalho de cerca de 900
pessoas (Sebrae 2008). O segmento moveleiro gera na regido mais de mil e quinhentos
empregos diretos. Com o objetivo de fortalecer esse setor em Vitéria da Conquista e
regido, incrementando a gestdo empresarial com a abertura de novos canais de
comercializacdo, investimento em qualidade, tecnologia e fortalecimento do associativismo
neste setor, criou-se, em 2005, o projeto “Movelaria”, gerido pela Prefeitura de Vitdria da
Conquista em parceria com o Sebrae e a Associagdo dos Moveleiros de Vitéria da
Conquista — Amovic.

A Amovic foi criada em 2001 com o objetivo de atuar no mercado de movelaria na
regido de Vitéria da Conquista, aumentar a competitividade por meio do compartilhamento
de informagdes, tecnologia, recursos, oportunidades e riscos. Atualmente conta com vinte e
trés empresas associadas e possui como principais parceiros o0 SEBRAE e a Prefeitura
Municipal de Vitéria da Conquista.

A seguir apresentam-se os principais resultados alcancados acerca da percepcao dos
moveleiros sobre os requisitos de qualidade, relembrando que o objetivo desta pesquisa foi
demonstrar como os empresarios moveleiros de Vitéria da Conquista percebem como os
servigos de suas empresas sio prestados de acordo com os critérios da qualidade refletidos
pelos autores Gianesi e Correa (1994). Ap6s andlise dos dados coletados constata-se que:

Em relag@o ao critério Tangiveis, 67% dos entrevistados demonstraram insatisfacdo
e pouca satisfacdo em relagdo ao fardamento e identificacdo dos seus funciondrios. Desse

modo, conclui-se que no geral, os moveleiros estio insatisfeitos com este aspecto, dado o



baixo indice de satisfacdo. Este critério € importante porque o funciondrio, do mais
simples ao executivo, ndo pode esquecer que ele representa a imagem da empresa. Por
isso, deve ficar atento aos cuidados pessoais, a correta apresentacdo visual, pois, a
organizacdo de signos representacionais transmitem ao consumidor final, seja ele o

comprador de um produto ou servigo ou o colega de trabalho, a idéia de qualidade.

No que diz respeito ao critério da Consisténcia, percebe-se, pela andlise do grifico
1, que o mesmo também teve uma avaliagdo ruim, ou seja, 67 % dos empresarios estio
insatisfeitos quanto a sinalizagdo dos ambientes e atendimento uniforme; 20% estdo
satisfeitos e apenas 13% estdo muito satisfeitos com este quesito. Pela avaliacdo dos
préprios moveleiros esse critério deve ser melhorado, devido a sua importincia na

empresa.
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Grafico 1. Grau de satisfacdo dos empresdrios em relagdo a
sinalizag¢do dos ambientes e atendimento uniforme.
Fonte: Pesquisa de campo 2009

Ja o critério Competéncia foi avaliado por 47% dos moveleiros como muito
satisfatério; 20% deles avaliaram como satisfatério e 33% avaliaram como pouco
satisfatdrio. Isso significa que a maioria deles estd satisfeita com o treinamento e a atitude
dos funcionérios.

O critério atendimento/atmosfera teve uma avaliagdo muito boa pelos entrevistados;
80 % deles estio satisfeitos com a agilidade, a cordialidade no atendimento e o
atendimento individualizado de suas empresas. De acordo com Gianesi e Correia (2002),
“A cortesia dos funciondrios também € um elemento importante para criar uma boa

percepgao’”.



O gréfico 2 mostra que a Flexibilidade foi um dos critérios mais bem avaliados na
pesquisa, pois 100% dos moveleiros demonstraram estar satisfeitos e muito satisfeitos em

relacdo ao bom senso e adequacdo as necessidades dos clientes.
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Gréfico 2: Grau de satisfacdo dos empresdrios em relagdo ao bom
senso e adequacgdo as necessidades dos clientes.
Fonte: Pesquisa de campo 2009

Uma parte considerdvel dos empresarios, conforme gréfico 3, avaliou o critério
credibilidade/seguranga como muito bom, pois 87% deles estdo muitos satisfeitos e
satisfeitos com o tempo de atuacdo no mercado e seus profissionais treinados. Essa
varidvel € positiva ndo s6 para a empresa, quanto para a propria seguranga dos seus
clientes, pois “Reduzir a percepcao de risco do cliente é condi¢dao fundamental para que ele

se disponha a comprar o servi¢o”. Gianesi e Corréa (2002).

Credibilidade

Sinsatisfatorio OPouco Satisfatorio m Satisfatério EMuito satisfatorio

Griéfico 3: Grau de satisfacido dos empresarios em relagdo ao tempo de
atuac@o no mercado e profissionais treinados.
Fonte: Pesquisa de campo 2009

10



Com base nos dados do gréfico 4, outro aspecto muito bem avaliado diz respeito ao
acesso aos servicos. Mais uma vez, a maioria dos entrevistados, 87%, estdo satisfeitos e
muito satisfeitos com a localizacdo e agenda para atendimento. Para Gianesi e Corréa
(2002), esse critério é relevante devido a importancia de o cliente comparecer as
instalacdes fisicas da empresa. Dessa forma, a boa localizagdo e um amplo hordrio de
atendimento consiste um fator de acuidade para a qualidade na prestacdo de servigos pelas

empresas moveleiras.
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Gréafico 4: Grau de satisfacdo dos empresdrios em relacdo a
localizacdo e agenda para atendimento.
Fonte: Pesquisa de campo 2009

Por fim, o grifico 5 evidencia o critério custo. Em termos gerais, a opinido dos

pesquisados € satisfatéria quanto a avaliacdo do preco justo e a flexibilidade nas condic¢des

de pagamento. 80% dos entrevistados estdo muito satisfeitos e satisfeitos nestes quesitos.

Gréfico 5: Grau de satisfacdo dos empresarios em relacdo ao preco
justo e a flexibilidade nas condi¢des de pagamento.
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Fonte: Pesquisa de campo 2009
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5. Consideracoes finais

Esta pesquisa procurou avaliar como os empresarios moveleiros de Vitéria da
Conquista percebem a qualidade dos servicos prestados por suas empresas. Para tanto, foi
realizada uma revisdo bibliogrifica entre os principais tedricos de qualidade, além da
aplicacdo de questiondrio aos moveleiros.

Pode-se concluir que, em geral, a maioria dos critérios da qualidade foram bem
avaliados pelos entrevistados, pois, mais de 60 % destes mostraram-se muito satisfeitos e
satisfeitos com quesitos relacionados a competéncia, atendimento/atmosfera, credibilidade,
acesso e custo no que diz respeito ao servigos prestados por suas empresas. No critério da
flexibilidade, inclusive, 100 % dos entrevistados estdo muito satisfeitos e satisfeitos.
Existem outros critérios, porém, que ndo foram bem avaliados. Ao serem questionados
sobre o grau de satisfacdo em relacdo aos critérios tangiveis, ou seja, o fardamento e
identificacdo dos seus funciondrios, 67% dos moveleiros demonstraram pouca satisfacio
ou insatisfacdo. O mesmo ocorreu com o critério da consisténcia, pois 67% dos
entrevistados também estdo insatisfeitos com a sinalizagdo do ambiente e atendimento
uniforme. Esses dados demonstram que na visdo dos empresarios moveleiros, embora
alguns critérios da qualidade tenham sido avaliados negativamente, em termos gerais 0s
demais foram bem avaliados, demonstrando que os servicos estdo sendo bem
desempenhados por suas empresas, precisando, apenas, de alguns ajustes.

Por fim, pode-se dizer que nenhuma pesquisa é conclusiva, principalmente esta,
uma vez que as avaliagdes humanas sobre satisfacdo sdo subjetivas devido aos valores,
conhecimentos, interesses de cada um e depende, sobretudo, do estado de espirito do
pesquisado no momento, boa vontade em participar da pesquisa e, principalmente,

sinceridade.
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