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Resumo: este artigo descreve brevemente como uma micro ou pequena empresa
deve se posicionar para desenvolver seu proprio Sistema de Gestdo da Qualidade
(SGQ). Nao necessariamente esse sistema com vistas a certificagdo, mas sim como
um meio de, sem esforco demasiado, agregar valor aos seus produtos/servicos e
dar base forte ao seu crescimento. A partir das caracteristicas principais das micro e
pequenas empresas brasileiras e das caracteristicas da qualidade em si, séo
verificadas acdes simples e praticas das quais essas pequenas organizacdes podem
se valer para ter sua propria gestdo da qualidade de forma enxuta, sem burocratizar
demaziadamente o sistema e mantendo a agilidade, hoje fator competitivo
fundamental para elas.

Palavras-chave: Qualidade. Sistema de Gestdo da Qualidade. Ferramentas da
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Abstract: this article describes briefly how a micro or small company has to
position themselves to implement their own management quality system. It isn’t
necessary that this system has to been certificated, but as a manner of, without
too much effort, put value to their products/services and provide a strong
structure on their development. To start on Brazilian micro and small
companies’ characteristics and quality characteristics by itself, we verify simple
and practice actions that those companies can do to have their own quality
management in a compact way, without too much bureaucracy on the system
as well maintaining the agility, today an important competitive factor to them.
Keywords: Quality. Management Quality System. Qualities Tools. Resources.
Micro and Small Business.

INTRODUCAO

Quando se menciona Micro e Pequenas Empresas (MPEs), logo se
associam esses dois modelos institucionais a escassez de recursos, fato esse que
nao é de todo inveridico. No que concerne a qualidade dos produtos ou servicos
prestados, essas empresas, de maneira geral, apresentam-na de modo satisfatorio,

dado seu pequeno portfélio de produtos/servico. Esse indice de qualidade esta
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respaldado mais na agilidade dessas empresas do que pela confiabilidade ou taxa
de retrabalho de seus produtos/servicos. Tais empresas possuem uma estrutura
muito enxuta, passando muitas vezes para o campo da escassez, 0 que centraliza a
tomada de decisbes e, consequentemente, agiliza 0 processo como um todo.
Desse modo, nas pequenas organizacdes, ocorrem os acumulos de funcbes, o
administrador assume papel de gestor financeiro, gestor de pessoas, controlador,
comprador e até mesmo vendedor. Consequentemente torna-se, dificil um controle
de qualidade mais efetivo, isto é, que seja eficiente e eficaz a0 mesmo tempo e,
assim, possa garantir melhor o produto/servico proporcionado. Se um simples
controle da qualidade fica dificil de ser implementado, tanto mais dificil sera para
essas empresas ter em um sistema de gestdo da qualidade formal, pois esse,
muitas vezes baseado em normas, fica a mercé da interpretacéo dubia daqueles que
0S programam.

Desse modo, pretende-se, através deste artigo, mostrar os pormenores
dessas empresas ndo apenas entendendo, mas assimilando as caracteristicas que
sdo inerentes ao seu universo, bem como caracterizar a condicdo qualidade de
modo que se tenha, ao final deste, diretrizes gerais para um sistema de gestdo da

qualidade (SGQ) que possa ser implantado nas MPEs.

CARACTERISTICAS DA PEQUENA E MICRO EMPRESA

As atividades empreendedoras tém crescido significativamente em todo o
mundo, principalmente com o advento da globalizacdo. O empreendedorismo torna-
se agora uma medida alternativa e de prépria sobrevivéncia aos seres humanos que
frente as tecnologias de teleinformacao ficam sujeitos a substituicdo por processos
automatizados, informatizados. As carreiras de trabalho s&o agora carreiras sem
fronteiras, ndo ha mais um salario fixo e sim um mundo de desafios a serem
superados. Para suprimir, ou para se encaixar nesse novo mundo global, o
empreendedorismo se apresenta como uma alternativa alentadora, mas ao mesmo
tempo desafiadora a quem nele se lanca (MALVEZZI apud IBQP, 2008). E preciso,
entretanto, que se entenda a atividade empreendedora de forma mais abrangente,
como uma atitude de trabalho, e ndo somente pelo fato de ter legalmente uma
empresa constituida (Dolabela, 2009). O empreendedor assume um perfil mais

abrangente, € alguém comprometido com resultados da organizacdo, € um ser
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pensante na economia da empresa, que reflete acerca de suas acoes, fazendo dela
o principal instrumento de trabalho, de modo tal que os demais enxerguem a

vantagem de se associar a ele e nele confiar (IBQP, 2008).

Caracteristicas Gerais

Cerca de dois tercos dos adultos ativamente envolvidos em
empreendedorismo nos paises do Global Entrepreneurship Monitor (GEM) 2002
procuram, por sua propria vontade, concretizar uma oportunidade de negdcio
atraente. Por outro lado, um terco desses individuos voltou-se para o
empreendedorismo em funcdo de uma necessidade, ou seja, ndo tém condicdes de
encontrar qualquer outro trabalho que lhes pareca conveniente. Empreendedores
motivados por oportunidades predominam nos paises desenvolvidos, enquanto
empreendedores motivados por necessidades representam até a metade daqueles
envolvidos em empreendedorismo nos paises em desenvolvimento (IBQP, 2002).

Entretanto, observa-se que as empresas motivadas por oportunidades
possuem historicamente uma probabilidade maior de longevidade e sucesso (IBQP,
2003). Essas empresas possuem algo que a necessidade acaba por privar todo e
qualquer ser humano e consequentemente qualquer organizacdo, o planejamento.
No Brasil, a quantidade de empreendimentos motivados por necessidades é
bastante semelhante aqueles motivados por alguma oportunidade, ficando quase na
ordem de meio a meio. Ja a busca por orientacdo profissional na abertura da
empresa fica em torno de 40% e aqueles que se aventuram sem orientacéo alguma
em torno de 30% dos empreendimentos novos (IBQP, 2006; IBQP, 2008). Assim,
verifica-se uma quantidade nédo desprezivel de pequenos novos negdcios que nao
conseguirdo num futuro préximo orientar suas acoes.

“‘Em 2004, no Brasil, havia 5.110.285 estabelecimentos no setor privado [...].
Desse total, 5.028.318 [...] eram de MPEs (ou 98% do total de estabelecimentos) e
81.967 estabelecimentos de médias e grandes empresas (2% dos
estabelecimentos)” (SEBRAE SP, 2006, p.15). Isso mostra a for¢a e o potencial das
MPEs no Brasil apesar de, como se tem observado, essas pecarem na gestdo. A
maioria desses empreendimentos encontra-se no comércio, em segundo lugar os
prestadores de servico e, a Ultima colocada, a industria (SEBRAE SP, 2006 IBQP,

2008). Como pequenos graos de areia, 0s pequenos empreendimentos preenchem
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0S espagos que as de maior porte ndo chegam ou ndo querem chegar.

Outras Caracteristicas Importantes

A falta de recursos financeiros nas MPEs e nas empresas nascentes da a
essas algumas caracteristicas peculiares. O capital utilizado para a abertura dessas
empresas mostra-se significativamente baixo, cerca de 70% iniciam com capital até
R$ 10.000,00 e aproximadamente 20% com capital de até R$ 2.000,00 (IBQP,
2006,): muitas vezes em seu inicio fomentado por familiares e amigos (SEBRAE SP,
1999; IBQP, 2003). A gestao financeira, portanto, constitui-se numa das questbes
mais importantes dentro do processo administrativo dessas organizagbes, que
sofrem a falta deste. “As micro e pequenas empresas tém dificuldades de acesso ao
crédito e a capacitacdo, além de serem mais vulneraveis as mudancas no ambiente
econdmico.” (CNI, 2006, p. 11). Além do mais, nesses empreendimentos
extremamente enxutos, as decisfes estdo todas centradas normalmente numa Unica
pessoa, inclusive aquelas de ordem financeira, 0 que ndo acontece nas grandes
organizacoes.

No que diz respeito as pessoas que trabalham em MPEs, tem-se observado
uma melhoria na taxa de escolaridade desses trabalhadores e uma queda sensivel
no analfabetismo constatado. Em contrapartida, observa-se o0 crescimento da
participacdo de pessoas com 0 ensino médio completo bem como com nivel superior
(SEBRAE, 2007). O grau de escolaridade €, acima de tudo, o fator fundamental para
o empreendedor ou 0 administrador do negécio. Assim como tem melhorado o grau
de escolaridade nas MPEs, essas também estéo, nos ultimos anos, investindo mais
no treinamento, qualificacdo e capacitacdo de seus colaboradores. O percentual de
empresas que treinaram seus empregados aumentou de 49,4% em 1999 para
66,7% em 2003, muito embora, se comparado com as grandes organizacdes, as
MPEs disponibilizam uma quantidade relativamente baixa de horas de treinamento.
Apesar disso, 0 aumento no numero de empresas investindo em capacitacao,
significa, evidentemente, maior nimero de empregados sendo treinados, fato esse
que repercutird favoravelmente na competitividade desses empreendimentos(CNI,
2006).

Quanto a infraestrutura e aspectos tecnoldgicos, as MPEs tém varias

limitagbes. Essas ainda produzem basicamente para o consumidor final, atendendo
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guase gue na sua totalidade o mercado interno, quando ndo somente o regional. Os
produtos oferecidos por essa classe de empresas normalmente sao aqueles de
baixa tecnologia, ou de dominio publico, o que acirra ainda mais a competitividade
na qual os precos praticados sdo baixos e a concorréncia é alta. A maioria dos
empreendimentos novos, bem como daqueles ja estabelecidos possuem
concorréncia. “97,4% dos empreendedores iniciais e 98,6% dos estabelecidos
afirmam utilizar tecnologias ou processos conhecidos ha mais de um ano” (IBQP,
2006, p.19).

Apesar de todos esses fatores limitantes, as MPEs reconhecem cada vez
mais a importancia do desenvolvimento tecnolégico e da inovacdo para a
competitividade e o crescimento da empresa. Ainda que em volume menor que o
das empresas de maior porte, o lancamento de novos produtos, a aquisicdo de
maquinas e equipamentos e os investimentos em Pesquisa e Desenvolvimento tém

crescido nos ultimos anos (CNI, 2006).

ASPECTOS SOBRE O TERMO QUALIDADE

A preocupacao com aspectos de qualidade relacionados a produtos € algo
inerente aos mais diversos meios de producao, sejam eles artesanais ou altamente
industrializados. Em toda sua fase produtiva, o homem, de algum modo, e
respeitando o tempo e a sociedade em que ele estava inserido, sempre se
preocupou com a qualidade do resultado de seus trabalhos. O artesao, por exemplo,
que fabricava méveis, sapatos e outros, fazia-os com perfeicdo tal que agradasse
seus clientes. Mas foi na era industrial que o conceito qualidade comecou a tomar
mais corpo, ficando consolidado com o advento da producdo em série. Comeca ai a
era das inspecdes, selecionar o que esta bom e o que deve ser descartado, tendo
inicio efetivamente o controle da qualidade através de um padrdo pré-estabelecido.
A partir de entdo ocorre a estruturacdo do processo de controle da qualidade de
maneira formal e sistematica, de modo que esse vai evoluindo constantemente em
conjunto com 0s avangos tecnolOgicos e sociais através dos anos até os dias atuais.
Métodos como: inspec¢do total, inspecdo por lotes, controle estatistico de processo,
"normatizacdo" da qualidade, programas de qualidade total entre outros, denotam
essa evolugéo.

No entanto falta ainda estabelecer, ou melhor, identificar o que € a
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qualidade.

A qualidade quem estabelece € o cliente e ndo os engenheiros, nem o
pessoal de marketing ou a alta administracéo. A qualidade de um produto
ou servigos pode ser definida como um conjunto total das caracteristicas de
marketing, engenharia, fabricacdo e manutencdo do produto ou servi¢co que
satisfazem as expectativas do cliente (Feigenbaum; Feigenbaum, 2003, p.
248).

A qualidade é definida pelo cliente. A melhoria dos processos e dos
produtos precisa ter como objetivo a antecipacao das necessidades futuras
dos clientes (Deming, 1990 apud FNQ, 2008, p. 5).

Qualidade é adequacdo ao uso. E a conformidade as exigéncias. E o
produto projetado e fabricado para executar apropriadamente a funcgéo
designada (Rothery, 1993 apud Roth, 2008, p.17).

Produto ou servigo que atende as necessidades do cliente (Murer, 2010,).

O cliente é tido, entdo, como a pedra fundamental do item qualidade que
sera erguido com outros elementos de sustentacdo sob a égide dos desejos dele.
“‘Determinar as necessidades dos clientes. Traduzir para a linguagem da
organizacdo. Desenvolver caracteristicas do produto. Desenvolver processos.
Transferir para operacgoes.” (JURAN, 1990 apud FNQ, 2008, p. 8). Varias formas ha
de se interagir com os clientes conforme cita Coltro (2010), bem como orienta a FNQ
em seu Caderno de Exceléncia: clientes (2008), a saber: pesquisas, entrevistas,
levantamento das reclamacdes, mesmo acdes indiretas como participacdo em feiras,
seminérios e afins. Esse conhecimento mais profundo passou a ser basico, pois
aspectos como cortesia, respeito aos prazos, assisténcia técnica, entre outros sdo
requisitos ja subentendidos pelo cliente como inerentes a uma boa qualidade.

Entretanto, ha que se garantir essa mesma qualidade antes de o
produto/servigo chegar ao consumidor final. Como Galuch (2002, p. 19) afirma “toda
avaliacdo da qualidade centra-se em primeiro lugar na satisfacdo do cliente, em
segundo lugar vem a avaliacdo do processo produtivo e por uGltimo vem a avaliagcédo
do suporte ao processo, o qual tem efeito indireto a produgéo.” Tem-se, entdo, que a
qualidade efetiva necessita de uma viséo sistémica como a prépria norma NBR ISO
9000:2008 da ABNT, em que se afirmam as vantagens da abordagem por
processos, pois permite um controle continuo e proporciona a ligagdo entre
processos independentes.

Assim sendo, a garantia da qualidade vai passar por um sistema que
gerencie e permita essa, tanto do ponto de vista do produto quanto do ponto de
vista processual. Esse sistema, conforme Roth (1998), subentende normas e

medidas planejadas que devem ser adotadas pela empresa desde a concepcéo até
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a entrega do produto/servico. Para Murer (2010), um sistema da qualidade
proporciona “padronizagéo das atividades, independentemente do colaborador que a
execute, treinamento continuo, melhoria da produtividade, reducdo de custos e de
desperdicios, profissionalizacdo”. “A gestdo da qualidade envolve as agbes de
planejamento, de controle e de aprimoramento [...]. Requer organizacédo e
flexibilidade para poder servir como base de avaliagdo e aprimoramento continuos
dos produtos e processos envolvidos.” (OLIVEIRA apud RODRIGUES, 2003, p.
209).

Um SGQ é, portanto, um instrumento que sera composto por Varias
ferramentas de modo a garantir esta visdo sistémica da qualidade proporcionando
uma abordagem por processos. “A avaliagdo da qualidade baseia-se em
informacgdes e sO podera ser realizada se houver informagdes claras e precisas.”
(GALUCH, 2002, p.19). Ele depende, portanto, de um sistema que forneca e
também garanta tais informagdes. “A abordagem de processos assegura que as
entradas destes sejam definidas e registradas para dar base para a formulacdo dos
requisitos a serem usados para a verificacdo e validacao das saidas” (ABNT, 2000,
p. 20). Entretanto, um SGQ que funcione como tal necessita, em primeira mao, do
comprometimento da alta direcdo da empresa, como a propria norma NBR ISO
9001:2008 sugere. Aguela deve demonstrar comprometimento e lideranca para
promover e disseminar a cultura da qualidade. “A lideranga, o comprometimento e o
envolvimento ativo da alta direcdo sdo essenciais para desenvolver e manter um
sistema de gestdo da qualidade eficaz e eficiente para alcancar beneficios para as
partes interessadas” (ABNT, 2000, p. 7). Para Murer (2010), é imprescindivel
comecar a programar um SGQ pela alta direcdo da organizacdo, pelo proprio
aspecto da disseminacdo dentro da mesma e para garantir que as acfes da
qualidade acontecam de fato. Havera um SGQ de “fachada” se nao houver o
envolvimento do nivel mais elevado na hierarquia da organizacéo.

SO a partir desse comprometimento, tem-se a disseminacdo da cultura da
qualidade na empresa. Implementacdo de meétodos e uso de ferramentas que
contemplem agbes de e para a qualidade seréo utilizadas de maneira eficiente de
modo a proporcionar efetividade a qualidade (SZYSKA, 2001, p. 183). “O
Colaborador é o ator principal de todo o processo de qualidade; ndo é suficiente ter

estratégias, planos bem elaborados, e uma estrutura apropriada, € preciso, para
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operacionaliza-las, colaboradores capacitados, comprometidos e empreendedores.”
(RODRIGUES, 2003, p. 39). O gerenciamento sistemético da qualidade, o conjunto
de normas escritas ou ndo €, por si sO, um SGQ (ROTH, 1998) e néo
necessariamente esse sistema tenha de ser certificado por uma norma nacional ou
internacional, como as certificacbes 1SO, por exemplo. A "normatizacdo”, porém,
“‘estabelece um padrdo de qualidade gerencial que se aplica a todos os tipos de
organizacao, em todas as suas areas de negécios” (COLENGHI, 2003, p.73) mas, a
cultura da qualidade é observada através da pratica de conceitos, principios e
ferramentas, que auxiliam na implementacdo do sistema da qualidade (SZYAZKA,
2002).

Acima de tudo, ndo se pode travar o sistema (MURER, 2010). Excesso de
normas e regras impede a livre iniciativa e a criatividade. Problemas como:
bitolamento empresarial, estrutura amarrada, multiplicacdo de atividades de staff,
dentre outros, sédo alguns aspectos de uma organizagcao excessivamente organizada
(COLENGHI, 2003). Assim, deve-se adaptar a "normatizacao” interna a realidade da
organizacdo, para que a “qualidade” nao atrapalhe sua atividade fim (MURER,
2010).

Para que o SGQ atinja seus objetivos sem atravancar as operagdes da
organizacdo, ha que se ter bem clarificado as caracteristicas desta mesma
organizacdo, e que se lance mao das ferramentas mais adequadas, as quais
qualquer SGQ regularmente faz uso. Essas ferramentas auxiliam e dao base para o
proprio sistema de gestdo da qualidade se sustentar bem como fomentam toda a
organizacdo com informacdes, além de se poder efetivamente medir a qualidade.
(MURER, 2010). “Para as organizagdes do mundo atual, questdes relacionadas com
a qualidade tém sido vitais no que diz respeito ao planejamento estratégico com
vistas a melhoria continua, comercializagao e lucro” (SZYSKA, 2001, p. 22).

Assim, qualquer que seja o SGQ, ele vai permear ou se confundir com a
propria administragdo geral da organizacdo. Dentre as ferramentas mais usuais,
podem-se citar os graficos de controle, que poderdo servir de indicadores da
qualidade na empresa (MURER, 2010), os quais esses podem refletir tanto as

entradas do sistema como as saidas. Entre os gréficos, destaca-se o de Pareto®,

* Principio dito como lei de Pareto, a qual afirma que em muitos casos, 80% dos fendmenos observados tém
como origem apenas 20% do universo total das causas.
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histogramas, fluxogramas, mapeamento dos processos, entre os controles o controle
estatistico de processo (CEP), seis sigma, confiabilidade, analise de disperséao,
andlise de variancia (ANOVA), arvore de falhas. Também outros instrumentos nédo
menos importantes e de envolvimento maior das pessoas como a tempestade de
ideias (brainstorm), melhores praticas (benchmarking), 5Ss, ciclo PDCA, 5W3H,
entre outros. Essas acdes que envolvem mais pessoas em torno do item qualidade,
sdo acdes que, além de cumprir sua funcdo para com esta, também buscam o
“‘comprometimento do colaborador, diante das causas e objetivos definidos pela
organizagao” e prepararam-no “para os processos de mudancas capacitando-o com
uma visdo empreendedora.” (RODRIGUES, 2003, p. 40).

CONSIDERACOES FINAIS

Tendo observado as breves consideracdes acima, identifica-se que o item
qgualidade € um desafio a mais para o empreendedor da micro e pequena empresa.
Esse empreendedor, audacioso com poucos recursos, sejam eles de ordem
financeira, humana, material, etc., € uma pessoa que se lanca ao desafio, as vezes,
pouco preparado. Nessas empresas, onde o numero de pessoas € reduzido,
assuntos de toda ordem estédo centralizados na figura de uma, duas ou trés pessoas
no maximo, muitas vezes pessoas da propria familia envolvidas de alguma forma no
empreendimento. Essas empresas necessitam sobreviver no mercado altamente
competitivo e, dadas as caracteristicas, sua sobrevivéncia esté ligada muito mais a
agilidade, do que com o grau de inovacdo de seus produtos/servicos. Também,
embora se tenha aumentado o nivel de escolaridade e de treinamento dentro dessas
pequenas organizagcbes, ndo se entende iSsO como um avan¢o, mas como algo
trivial, visto que esse tipo de acdo tem ocorrido sistematicamente, no que diz
respeito ao mundo corporativo, e por tal deixa de ser fator de diferenciacdo no
mercado. A maioria dessas empresas agrega pouco valor ao seu produto, tendo
que se valer da comercializacdo de grandes montas para obtencdo de um lucro
razoavel.

Entende-se, portanto, que em organizagbes como essas, com um pequeno
esforco extra, rumo a qualidade, poderiam agregar significativamente valor a sua
atividade. Mas, como se observa, acdes da qualidade exigem uma boa dose de
organizacao e acima de tudo disciplina. No entanto, um SGQ em qualquer empresa,
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mas nessas principalmente, ndo deve “emperrar a maquina®’, ou seja, muita
burocracia e excesso de documentos e formuléarios poderiam tolher a maior
vantagem competitiva destas empresas, a agilidade. A Figura 1 mostra de maneira
resumida as principais caracteristicas das MPEs e de um SGQ qualquer.

Portanto, um SGQ em tais organizacdes deve ser simples e descomplicado,
de facil assimilagdo. Como fora abordado, o comprometimento da alta direcdo é o
passo primeiro para que um dado SGQ venha a funcionar a contento, o que parece
nao ser dificil em MPESs, haja vista que a alta direcdo da empresa esta em todos 0s
niveis de trabalho. Subentende-se que a partr do momento da opc¢do da
implantagdo de um SGQ, mesmo que seja informal, dentro dessas organizacoes,
haja um comprometimento e disciplina da direcdo da empresa, do contrario sera
desperdicio de tempo e recursos. Nesse momento de aderéncia a qualidade, devem
ser definidas e registradas para breve e futura disseminacdo, a Missédo, Visao e
Valores da empresa pelo menos. Aqui comeca ou se identifica a propria identidade
da pessoa juridica em questdo. Ha uma grande chance da cultura da qualidade
“‘pegar” a partir dessa simples ac¢ao. Nota-se aqui também o complemento ou até a

integracdo entre Gestdo da Qualidade e Planejamento Estratégico.

Figura 1 — Caracteristicas das MPEs e SGQ
MPEs - CARACTERISTICAS SGQ - CARACTERISTICAS
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Dito isso, a segunda medida, e nada de anormal, & mensurar o cliente.
Saber da aceitacdo de seus produtos/servigos, devolucdes, reclamacoes, satisfacao,

caracteristicas principais, registrando tudo isso de forma sistematica. Tudo tem que
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ser da maneira mais natural possivel para essas empresas que nao tém tempo,
tampouco recursos para investir em programas sofisticados de levantamento de
dados. Isso pode ser feito numa simples planilha eletrénica ou até mesmo em
registro manual. Acbes simples e extremamente eficazes como uma pesquisa
informal questionando o cliente no momento da venda, saber quem é o cliente,
saber se 0 que ele esperava foi atendido, quantidade de devolugfes e causas, tudo
pode ser feito no momento do atendimento sem dispéndio de tempo extra ou
recursos com pesquisas e tantas outras coisas. Todo SGQ deve ser condizente com
a realidade da organizacdo ao qual esse foi implantado. Importante é que se tenham
0S principais aspectos registrados e controlados de modo a se verificar a situagao
passada e comparar com atual e, a partir disso, fazer as projecdes futuras, identificar
as oportunidades de melhorias e fazé-las continuamente, bem como tomar as acées
corretivas alinhadas com a politica de qualidade da empresa.

N&o necessariamente se tenha que buscar certificacdes. Isso € de um custo
financeiro altissimo para as MPEs, importante é que de alguma forma se gestione a
qualidade de forma sistémica, que a cultura da qualidade esteja disseminada entre
todos da organizacao e que se controle isso através de parametros preestabelecidos
e sistematicamente seguidos.

E, depois de mensurar e definir os aspectos relacionados aos clientes, o que
deve ser feito € cuidar do ambiente interno, visando o atendimento daqueles
aspectos levantados assegurando o processo. As condi¢cdes ambientais salubres e
seguras, agradaveis e adequadas a atividade fim e como ferramenta muito simples e
intuitiva, por exemplo, o 5Ss, que nas pequenas organiza¢des funciona muito bem,
pela prépria simplicidade do mecanismo. O constante treinamento pode ser
executado dentro da prépria organizacdo e até mesmo via internet, onde o custo da
realizacdo desses é reduzido. E a medicdo e monitoramento do processo através
dos indicadores gerados a partir da formalizagdo dos dados citados acima.

As MPEs necessitam aumentar o valor que o cliente percebe acerca de seus
produtos/servicos e agregar valor ndo é uma tarefa das mais triviais. Exige empenho
consideravel, mas com um SGQ enxuto isso pode ocorrer de maneira natural sem
grandes impactos nessas empresas e que, sem sombra de duvida, criara as bases

estruturais para o crescimento futuro do empreendimento.
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