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Resumo

O presente trabalho consiste em uma revisdo bibliografica, cujo foco é uma analise dos
efeitos do Prémio Nacional da Qualidade na competitividade das empresas brasileiras,
tal tema sendo escolhido em meio a importancia da gestdo da qualidade na economia
atual, e do papel dos Prémios da qualidade na expansdo deste ideal em meio ao meio
empresarial. Tomando para tal objetivo diversos artigos e textos académicos relevantes
que estudaram e analisaram tais efeitos, compilando e analisando para chegar a
conclusdo a pergunta feita para este trabalho. Para realizar esta pesquisa foi feita uma
busca em base de dados por artigos e textos académicos que trouxessem em si
informacBes relevantes a pesquisa, e analisar como o prémio afetou a vida e a
competividade das empresas participantes.
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1. Introducéo

Em tempos de grande competitividade empresarial, a qualidade é tomada como
umas das principais armas para obter vantagem competitiva. Com isso a procura por
exceléncia no setor de qualidade tem levado varias empresas a buscarem formas de
alcancar esta exceléncia, além disso, o desejo dos governos de conseguir tornar as
empresas nacionais mais competitivas, acabou por levar a fundacdo de diversos prémios
de qualidade, como o Prémio Deming no Japédo, o Prémio Baldridge nos Estados Unidos

e, no Brasil, o Prémio Nacional da Qualidade (PNQ).

O Prémio Nacional da Qualidade, realizado pela Fundacdo para o Prémio
Nacional da Qualidade(FPNQ), tem varias referéncias internacionais como o Prémio

Balridge, o Prémio Deming, O European Quality Award.

Os objetivos do Prémio Nacional da Qualidade sdo de gerar, a partir do prémio e
de seu sistema de gestdo de exceléncia, empresas de maior nivel de qualidade e de

maior competitividade no mercado.

Com a grande concorréncia e exigéncia do mercado atual, leva as empresas a
investirem mais em qualidade, buscando serem mais competitivas no mercado moderno.
As certificacbes, prémios e outras formas de reconhecimento da qualidade
empresarial sdo formas muito uteis de avaliar o desempenho das empresas e incentiva-

las a buscar serem melhores que suas concorrentes nesta area.

Esse trabalho portanto busca aprofundar os conhecimentos sobre o Prémio
Nacional da Qualidade, buscando compreender os efeitos deste Prémio nas empresas

que dele participaram.



1.1 Definicdo do problema

Com o advento do Prémio Nacional da Qualidade, surge a questdo se a participacao
no mesmo acaba por afetar de forma positiva ou negativa na competitividade das

participantes.

1.2 Objetivo geral

O objetivo deste estudo é realisar uma revisdo de literatura e identificar os efeitos
do Prémio Nacional da Qualidade na competitividade das empresas brasileiras que

participaram ou venceram 0 prémio.

1.3 Objetivos especificos

Para conseguir atingir o objetivo, alguns objetivos especificos precisam ser
atingidos:

e Pesquisar em meio a literatura académica

e Identificar o que é pertinente ao assunto de pesquisa em meio ao que for
encontrado na literatura

e Analisar a literatura selecionada
e Interpretar os dados encontrados na pesquisa
e Fazer uma andlise critica dos dados coletados

e Concluir com o que foi coletado



2. Reviséo Bibliografica

Segundo Garvin (1992 apud Barbedo, 2003) a qualidade surgiu como uma
funcdo gerencial formal que adquiriu status e se transformou profundamente, se
tornando nesse processo em uma das atividades mais essenciais para uma empresa obter
sucesso. nessa evolugdo, ela seguiu quatro etapas: a inspecdo da qualidade, o controle

estatistico da qualidade, a garantia da qualidade e a gestdo estratégica da qualidade.

A inspecdo da qualidade foi a primeira fase, quando o objetivo da qualidade em
uma empresa ndo era corrigir erros e problemas, mas sim, reparar erros nos produtos
antes que esses chegassem ao cliente final, sendo tal etapa apenas uma correcdo que ndo
agregava valor e ndo gerava melhorias de processos nas empresas. Foi inegavelmente
um avango dado que o processo de inspegéo industrial passou a adotar medidas padrdes,

gabaritos e outras formas de inspecionar por erros.

A segunda etapa, o controle estatistico da qualidade, foi uma etapa que defende
que para entender a industria e seus processos se deve entender sua variabilidade de
forma estatistica, buscando por meio dessa ferramenta estatistica identificar variacbes

que ocorram fora de niveis aceitaveis.

A terceira etapa € a garantia da qualidade, que ocorreu a partir da década de 50
do século XX. Com esta etapa, a qualidade deixa de ser apenas uma atividade de
processos e chdo de fabrica e passa tambem a ter efeitos na gestdo. O instrumental desta
etapa inclui varias ferramentas bem conhecidas, que iam além das ferramentas
estatisticas, como a quantificacdo dos custos da qualidade, o controle total da qualidade,
a engenharia da confiabilidade e o defeito zero. A premissa desta etapa seria de que a 0s
defeitos tinham um custo, e que este custo deveria ser reduzido por meio da eliminacdo
dos defeitos.

A quarta etapa é a etapa atual que estamos, é a gestdo estratégica da qualidade,
que teve inicio no fim da década de 80 e no comeco da década de 90, onde a alta
administracdo da empresa passa a se envolver com a qualidade, pois a qualidade passa a
ser vista como um meio de atingir maior lucratividade, maior competitividade, uma
forma de vencer a concorréncia e sobreviver no mercado, alem disto, esta etapa da

qualidade se foca no cliente, onde a visdo do cliente e seus desejos se tornam 0 que guia



as decisdes empresariais.

A Gestdo estratégica da qualidade € um meio de tornar a empresa mais
competitiva, e também, de tornar os profissionais da qualidade algo mais que
estatisticos, tornando-os treinadores e educadores dos participantes no processo, com o

intuito de formar a cultura da qualidade na empresa.

2.1 Os Prémios da qualidade

Os Prémios da qualidade sdo instrumentos formais que tem como objetivo a
melhoria da qualidade das empresas e instituicbes na sua area de abrangéncia, eles se
caracterizam pela ampla troca de conhecimentos de gestdo e de informacfes e também
servem como projecdo organizacional, para reconhecimento de suas praticas de

exceléncia.

O primeiro destes prémios surge no Japdo pds-guerra, onde as empresas se viram
em uma situacdo em que seus produtos, devido a baixa qualidade e produtividade, ndo
eram competitivos no mercado internacional, levando a uma dificuldade de recuperacao
econdmica do pais, devastado pela guerra. O governo Japonés e as empresas, para
resolver esta situagcdo, se uniram para criar a JUSE (Japanese Union of Scientists and
Engineers) em 1946, e que sua missdo era de contribuir com a prosperidade humana por
meio do desenvolvimento industrial, conquistado pela criagdo, aplicacdo e  pela

promocdo da ciéncia e da tecnologia avancada.

A JUSE instituiu o Prémio Deming em 1951, o primeiro prémio de qualidade do

mundo, este prémio tem como objetivo:

[...] sdo concedidos todos os anos as organizagdes (inclusive pablicas) que
tiveram um destacado aperfeicoamento em suas atividades de controle da
qualidade, por meio da aplicacdo de conceitos e métodos de controle estatistico

da qualidade. (SANTOR, 2003, p.61).

O Prémio Deming acabou entdo se tornando um instrumento importante no
Japdo pra a difusdo das ideias de controle de qualidade, e também a impulsionar os

avancos na qualidade nas decadas seguintes.



2.2 Prémio Malcolm Balridge

Segundo Stefano (2009), o Prémio Malcolm Baldridge foi criado por uma lei do
Congresso Americano, com 0 objetivo de aumentar a competitividade das organizagdes

americanas, instiga-las a produzir e fornecer produtos de qualidade.

O Prémio é administrado pelo National Institute of Standards and Technology

(NIST), que desenvolve os critérios e o processo de premiagao.

Os principais objetivos dos critérios deste prémio sdo de conscientizar as
organizacdes de que a qualidade é fundamental para a competitividade, orienta-las para
que elas entendam as exigéncias, que alcancem exceléncia nos resultados e que
compartilhem informacbes sobre praticas e estratégias de qualidade de sucesso,

mostrando as vantagens de aplicar tais praticas.

A Figura 1 exibe, a estrutura deste prémio, a qual divide-se em 7 pontos:
lideranca, informacbes e analise, planejamento  estratégico da  qualidade,
desenvolvimento e gerenciamento dos R.H, gerenciamento da qualidade do processo,

qualidade e resultados operacionais e focalizagdo no cliente e sua satisfacao.

Figura 1 — Estrutura Baldridge de Qualidade
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Fonte: Stefano (2009)

Cada um dos pilares representados na Figura 1 representam um dos 7 pontos
previamente citados, e cada um desses pontos tem em cada avaliacdo um valor em
pontos, sendo estes valores varidveis conforme o caso e a empresa que esta sendo

avaliada, no total, o valor desses 7 pontos ndo deve passar 1000 pontos.



2.3 Prémio Nacional da Qualidade.

Inspirada pelos prémios anteriores, em 1991 surge a Fundagdo para o Prémio
Nacional da Qualidade (FPNQ), tendo como misséo: “promover a conscientizagdo para
a busca da exceléncia na gestdo das organizacbes e facilitar a transmissdo de

nformagdes e conceitos relativos as técnicas e praticas bem sucedidas” (SANTOR, 2003,

p.61).

Ela busca atingir essa missdo por meio dos Prémios e por meio de cursos e

outras formas de compartilhamento de informacoes.

O Prémio adota 8 critérios principais de exceléncia para poder avaliar as
empresas: Lideranca, Estratéegia e Planos, Clientes, Sociedade, Informaces e
Conhecimento, Pessoas, Processos e Resultados. Estes critérios sdo divididos em 27
itens internos, cada um com um peso diferente na avaliagdo do PNQ conforme sua

importancia para o prémio e para a melhoria da qualidade de gestéo.

Estes critérios sdo fundamentados por diversos valores, que sdo 0s seguintes.
Lideranca e constancia de propdsitos, Visdo de futuro, Foco no cliente e no mercado,
Responsabilidade social e ética, DecisGes baseadas em fatos, \alorizagdo das pessoas,
Abordagem por processos, Foco nos resultados, Inovacdo, Agilidade, Aprendizado

organizacional, Viséo sistémica.

O primeiro critério na ordem é a lideranca. Este critério € subdividido em 3
itens: “Sistema de lideranga”, “Cultura de exceléncia” e “Analise critica do desempenho

global” a FPNQ acrescenta sobre o critério:

O Critério [...] examina o sistema de lideranca da organizagdo e o comprometimento
pessoaldos membros da altadirecéo no estabelecimento, na disseminag&o e atualizacéo
de valorese diretrizes organizacionais que promovam a cultura da exceléncia, levando
em consideragdo as necessidades de todas as partes interessadas. O critério também
examina como a alta direcdo analisa criticamente o desempenho global da organizacao.
(SANTOR, 2003, p.68)



Figura 2. Critérios do PNQ
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Fonte: (Santor, 2003, p.66).

Este critério serve em especial para avaliar como a lideranga da empresa e seus
administradores, trabalham, administram e guiam a empresa, considerando as
habilidades que um administrador deve ter, como por exemplo: visdo sistémica,
utilizacdo do raciocinio logico, critico e analitico, boa comunicacdo, capacidade de
resolver problemas, bom estrategista, que saiba escolher bem os planos, e que saiba

ordenar atividades e iniciativas inovadoras de gestdo.

O segundo critério ¢ “Estratégias e Planos” que assim como o anterior, também
¢ subdividido em 3 itens: “Formulagio das estratégias”, ‘“Desdobramento das
estratégias” e “Planejamento da medicdo do desempenho”, a Fundagdo define sobre esse
critério:

O Critério [...] examina o processo e formulacdo das estratégiasde forma a
determinar o posicionamento da organizacdo no mercado, direcionar as suas
acOes e maximizar o seu desempenho, incluindo como as estratégias, os planos
de acdo e as metas sédo estabelecidos e desdobrados portodaa organizacéo e
comunicados interna e externamente. O critério também examina como a
organizacdo define seu sistema de medigdo do desempenho. (SANTOR, 2003,

p.72)

Este critério entdo serve para avaliar como a empresa concorrente do prémio
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formula e processa estratégias, para poder assim determinar 0 posicionamento da
organizacdo no mercado, e também como a organizacdo define sua medicdo de

desempenho.

O terceiro critério, e um dos mais importantes, € o critério Clientes, divido em
dois itens: “Imagem e conhecimento de mercado” e “Relacionamento com clientes” em
tempos de gestdo estratégica de qualidade. Este critério é de suma importancia para
conhecer o nivel de qualidade da empresa e se ela de fato volta seus esforcos para

cumprir as expectativas do cliente, e assim Estabelece a FNPQ sobre esse critério:

Examina como a organizacdo identifica, compreende e se antecipa as
necessidades dos clientes e dos mercados, divulga seus produtos, suas marcas e
suas acOes de melhoria e estreita seu relacionamento com clientes. O critério
também examina como a organizacdo mede e intensifica a satisfacdo e a

fidelidade dos clientes.(SANTOR, 2003, p.74)

Considere-se sempre que quando se diz cliente, também se inclui o cliente
nterno, que faz parte do processo, e que também precisa receber bem seus “produtos”
para que possa contribuir da melhor forma o possivel com o bom andamento do

[processo.

O quarto critétrio ¢ o crittrio “Sociedade” dividido em dois itens:
“Responsabilidade socio-ambiental” ¢ “Etica e desenvolvimento social”. Este critério
avalia como a empresa concorrente colabora com o desenvolvimento da sociedade, em
especial nas comunidades em que ela esta localizada e influéncia, e também dos seus
efeitos no meio ambiente, seu impacto ambiental e suas ac¢fes para diminuir ou mesmo

evitar tais impactos. AFNPQ define sobre este critério:

[..] examina como a organizacdo contribui para o desenvolvimento
econdmico, social e ambiental, de forma sustentavel, por meio da minimizacao
dos impactos negativos potenciais dos seus produtos e opera¢des na sociedade
e como a organizagao interage com a sociedade de forma ética e transparente.

(SANTOR, 2003, p.77)

E em tempos atuais, onde a responsabilidade social tem se tornado algo mais
importante, se torna necessdrio que as empresas ndo Ssejam apenas colaboradoras

passivas dos processos, mas sim, que também sejam diretamente ligadas a sociedade.

Também lembrando, como no primeiro item do critério, atualmente a maior
conscientizacdo ambiental e busca de uma economia mais verde, se considerar a

melhoria dos processos das empresas e a redugdo de seus impactos ambientais é algo



muito importante para que uma empresa tenha para si uma boa avaliacdo e também que

esteja em um nivel de qualidade condizente com o mundo moderno

O quinto critério “Informagdes e conhecimento” ¢ dividido em trés itens:
“Gestdo das informacBes da organizacdo”, “Gestdo das informagdes comparativas” e

“Gestao do capital intelectual”.

Este critério tem como objetivo analisar como a empresa competidora administra
suas informacOes, dados, pesquisas, capital intelectual e entre outras formas de recursos
informativos, em uma empresa que busca o0 PNQ, uma gestdo bem feita de informacbes
é essencial, pois uma empresa que falha neste setor certamente falhara em corrigir seus
problemas, falhara em manter seus processos estaveis e falhara mesmo em manter os

padrbes basicos de producao.

O sexto critério, o critério ‘Pessoas” ¢ dividido em trés itens: “Sistemas de
trabalho”, “Capacitagio e desenvolvimento” e “Qualidade de wvida”, e a FPNQ

estabelece sobre este critério:

[...] examina como sdo proporcionadas condicBes para o desenvolvimento e
utilizacdo plena do potencial das pessoas que compdema forca de trabalho em
consonancia com as estratégias organizacionais. O critério também examina 0s
esforcos para criar e manter um ambiente de trabalho e um clima
organizacional que conduzam a exceléncia do desempenho, a plena
participacdo e ao crescimento pessoal e da organizacdo. (SANTOR, 2003,

p.8l)

Ou seja, € um critério de analise das condicdes de trabalho, das pessoas, do uso
do potencial das pessoas, de sua boa alocacdo, de um bom ambiente e trabalho, de
praticas que levem a exceléncia do desempenho dos trabalhos da empresa, e com isso, a

um nivel maior de qualidade.

O Sétimo Critério, ¢ o critério “Processos” que ¢ dividido em quatro itens:
“Gestdo de processos relativos ao produto”, “Gestdo de processos de apoio”, “Gestdo de
processos relativos aos fornecedores” e “Gestdo economico financeira”, a FPNQ

estabelece sobre esse critério:

[...] examina os principais aspectos da gestdo dos processos da organizacao,
incluindo o projeto do produto com foco no cliente, a execucgdo e entrega do
produto, os processos de apoio e aqueles relacionamentos aos fornecedores, em

todos os setores e unidades. O critério também examina como a organizagao
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administra seus recursos financeiros, de maneira a apoiar sua estratégia, seus

planos de acdo e a operacao eficaz de seus processos.(SANTOR, 2003, p.83)

E o Oitavo Critério, ‘Resultados” é dividido em oito indicadores: “Relativos aos
clientes e ao mercado” “Financeiros” “ Relativos as pessoas” ‘“Relativos aos
fornecedores” “Processos relativos ao produto”  Relativos a sociedade” “Processos de

Apoio e Organizacionais”. A FPNQ estabelece sobre esse critério:

[...] a evolucdo do desempenho da organizagdo em relacdo aos clientes e aos
mercados, a situacdo econdmico-financeira, as pessoas, aos fornecedores, aos
processos relativos ao produto, a sociedade, aos processos de apoio e aos

processos organizacionais. (SANTOR, 2003, p.85)

Ou seja, sdo a analise da melhoria da empresa em relacdo aos diversos itens e
indicadores citados, para assim se entender melhor a como a empresa tem evoluido no

Processo.

Estes critérios sdo uteis ndo apenas como instrumentos de auto avaliacdo
empresarial, mas também tem um grande uso como modelo de gestdo empresarial,
porém este modelo de gestdo ndo pode ser encarado como um simples modismo, mas
como um modelo que incorpora em si 0 que é considerado de inovador e exemplar em

matéria de modelos gerenciais.

2.3.1 Os Candidatos ao PNQ

O Prémio Nacional da Qualidade, para avaliagdo dos concorrentes e sua
participagd0 no processo, tem diversas categorias de avaliagdo de candidatos. Em

primeiro lugar por tamanho e tipo, onde sdo divididas nas cinco seguintes formas:
e Grandes Empresas - organizacbes que possuem mais de 500 pessoas na forca de
Trabalho;

e Meédias Empresas - organizaces gque possuem entre 51 e 500 pessoas na forca

de trabalho;

e Pequenas e Micro-empresas - organizagdes que possuem 50 OU mMenos Pessoas

na forca de trabalho;
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e Orgios da Administracdo Publica Federal e Estadual - poderes Executivo,

Legislativo e Judiciario;

e OrganizacGes de Direito Privado sem fins lucrativos;

Ao dividir as empresas por tamanho e tipo se pode avaliar de forma mais precisa 0s
progressos delas em diversos setores, respeitando assim as diferencas e limitacbes de

cada empresa que participa.

As premiagdes comecaram em 1992 seguindo os critérios do Prémio Balridge
americano, e desde entdo vem havendo modificacGes nos critérios de avaliacdo para que
se adequem melhor a nossa realidade e de nossas empresas, 0s prémios citados acima
para Orgdos publicos foram requisitados pelo governo federal em 1997, para que a
administracdo publica pudesse participar com adendos interpretativos que incluissem as

particularidades desse meio administrativo.

Porém, assim como foi visto no Prémio Balridge, o numero de empresas
participantes € baixo, sempre dando a impressdo de que por isso hd pouca disseminacao
da qualidade por meio deste. Aidar (2003) exibe que tivemos uma média nos anos
2000-2003 de 30 candidatas, e mais recentemente, tanto em 2011 e 2012 tivemos 41
concorrentes, mostrando uma mesma tendéncia de haverem poucos concorrentes no
PNQ.

Este pequeno nimero de candidaturas é intencional por parte do FPNQ, que deseja
assim ndo ter centenas de empresas em um processo de concorréncia e sim, melhorar

aquelas que ja participam para que se haja aumento no nimero de empresas finalistas.

Muitas empresas tendem a participar diversos anos, seguidos ou ndo, do PNQ, e
serem vencedoras diversas vezes, como foi 0 caso do SERASA, que venceu 3 vezes 0
prémio, em 1995, 2000 e 2005, isso devido a um dos objetivos do PNQ que é a busca

da exceléncia em gestdo de seus participantes.

As exigéncias do PNQ sdo grandes e dificultam que as pequenas e médias empresas
consigam participar e ter proveito do PNQ, levando muitas a ndo tentarem ou
desistirem, como aconteceu em 2002 no Prémio de Qualidade Rio Grande do Sul, aonde
ha uma queda acentuada no numero de inscritos pela maior exigéncia feita por esse
programa as participantes, algo que similarmente ocorre no PNQ levando as empresas a

ndo tentarem participar.
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2.3.2 Processo de Premiacao

As vencedoras e finalistas podem usar o Prémio para sua publicidade sendo

solicitado a elas que compartilhem as informacGes de gestdo que alcangaram sucesso e

0s beneficios decorrentes da utilizacdo do modelo do PNQ.

As participantes, para que possam participar, devem fornecer ao PNQ um pacote

de informacGes, ou seja, um relatdrio de gestdo abordando os itens dos critérios de

exceléncia. Tal pacote de informagcfes contempla as seguintes etapas:

Elegibilidade;
Inscricdo para Candidatura;

Relatorio da Gestdo com: perfil da organizacdo, histérico da qualidade,
descricdo da gestdo da empresa de acordo com o formato estabelecido pelos

Critérios.

Com este relatério, a fundacdo encaminha para uma banca examinadora

composta de no minimo quatro membros, para uma analise critica. Esta analise €

realizada em trés etapas:

Inicialmente ¢é feita uma andlise critica realizada por cada membro da banca
examinadora;

a segunda etapa esta dividida em duas fases:

fase 1:andlise critica individual por, pelo menos, outros quatro membros da
banca examinadora para candidatas bem-sucedidas na Etapa 1;

fase 2: andlise critica de consenso a partir das analises criticas da fase 1,

utilizando também os comentarios da Etapa 1, executada pelos membros da fase

1, liderados por um examinador sénior;
visita as instalacdes das candidatas bem-sucedidas na Etapa 2.

A banca gera um relatorio de avaliacdo, contendo os pontos fortes da empresa

avaliada e aonde se pode melhorar. A visita pode alterar a pontuagdo da candidata
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3. Metodologia

3.1 Tipo do estudo

Esta pesquisa segue uma metodologia exploratéria em artigos, anais de
congressos e monografias ligadas ao tema, usando para tal busca em bases de dados

como o Scielo, a base de periodicos do CAPES.
3.2 Instrumentos e Procedimentos de pesquisa.

A estratégia de busca nas bases de dados foi pesquisar usando palavras chaves
como PNQ, Prémio Nacional da Qualidade, efeito do prémio nacional da qualidade,
efeitos do PNQ, competitividade e PNQ e FPNQ, sendo restritas no periodo de 1992-
2013, dando prioridade para artigos entre 2010-2013.

Como critérios de inclusdo na pesquisa, a busca de informacdes sobre 0 PNQ e
de relatos e dados de empresas que participaram e especialmente se foram finalistas ou
ganhadoras do prémio. Escolhendo assim por formar uma boa base para conhecer do
que se trata 0 PNQ e o que mudou nas empresas que nele participaram, e que também
falem de prémios regionais, que tenham ligagdes com Prémio Nacional da Qualidade. O
motivo de se usar também artigos que falem das empresas regionais & buscar uma

explicacdo o por que do Premo Nacional da Qualidade ter baixa participacao.

Os critérios de exclusdo dos artigos sdo, em primeiro lugar, se o artigo ou texto
tenha como tema o Prémio Nacional da Qualidade, em segundo lugar, se ele de fato fala
dos efeitos que o Prémio Nacional da Qualidade obteve nas empresas, excluindo artigos
que falem apenas do uso dos indicadores como uma forma de avaliagdo, ou de auto-
gestdo, ou de comparativos entre ferramentas de qualidade e os critérios de exceléncia

em gestdo do Prémio Nacional da Qualidade.

A pesquisa feita no Scielo usando palavra chave “Prémio Nacional da
Qualidade” resultou em 7 artigos, destes artigos, pelo titulo ndo ser relacionado com o
tema da pesquisa, 3 foram descartados, analisando o contéudo dos artigos restantes, um
deles foi retirado da pesquisa devido a ndo ter informagcOes de interesse a acrescentar, e

3 deles foram usados na pesquisa por terem informacgdes relevantes.

As pesquisas feitas na base de dados do CAPES, usando o termo ‘“Prémio

Nacional da Qualidade” resultaram em 184 resultados, retirando os artigos de periodicos
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ndo ligados ao tema de pesquisa, 0s resultados cairam para 90, e destes, analisando seus

titulos, apenas 4 seriam interessantes, destes 4, 2 foram descartados por ndo terem

informacdes ligadas com o tema.

Também foi pesquisado nos anais da ENEGEP, usando o termo “Prémio
Nacional da Qualidade” nos anos de 2005 a 2013, encontrando 6 artigos, sendo 3 deles

descartados por ndo terem ligacdo com resultados do Prémio Nacional da Qualidade.
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4. Analise e discussao

4.1 Efeitos do PNQ nas finalistas

O artigop de Mazalli(2005), faz um estudo dos relatorios de trés empresas
vencedoras, a Weg motores, a Caterpillar do Brasil e a Bahia sul celulose. Nesta analise,
0 artigo busca por melhorias nos processos de gestdo de pessoas que viriam dos critérios
do PNQ.

A primeira empresa analisada é a Weg, que é uma empresa de motores elétricos,

lider nacional do setor e com participacdo notavel no mercado externo.

A Weg adota em sua gestdo diversas praticas que sdo derivadas dos critérios do

PNQ, como o uso dos Circulos de Controle de Qualidade (CCQ), o que possibilitou a

WEG alguma vantagem no PNQ.

Outra atitude da empresa € de investir em educacdo, com bolsas e auxilio a
educacdo e também com treinamentos de seus colaboradores, buscando
aperfeicoamento dos técnicos em sistemas industriais e uma melhor qualidade do
pessoal de chdo de fabrica. Para o ensino e formacdo profissional estabeleceu convénios
com o CEFET e o SENAI. E para caso de funcionarios com mais de 16 anos sem
primeiro grau completo ha uma parceria com a prefeitura da cidade na qual a indUstria
esta localizada, Jaragua do Sul, SC, para levar a educacdo basica a esses colaboradores.

A empresa adota uma politica de valorizar o conhecimento obtido, gerado pela

forca de trabalho, na divulgacdo de conhecimentos adquiridos em cursos externos.

A Caterpillar do Brasil é uma subsidiaria da Caterpillar americana, e também foi
vencedora do PNQ. Produz e é lider na comercializacdo e fabricacdo de maquinas de

terraplanagem e movimentacdo de materiais.

A Caterpillar tem sido influénciada pelo PNQ adotando mecanismos de

avaliacdo de gestdo como parte de sua estrutura de aprendizado.

Também a Caterpillar investe muito na educacdo e formacdo de seus
funcionarios, com cursos como o mini-MBA da Caterpillar, em parceria com a FGV,
como forma de melhorar a gestdo, além disto, ela investe na formacdo de novos

supervisores, seguindo os planos de carreira.

E também a treinamentos, chamados de “learning organization” para a
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diretoria e a geréncia para que estes estejam bem formados em disciplinas consideradas

importantes para a Caterpillar, usando para estes treinamentos workshops.

Porultimo a produtora de celulose, papel e fibra curta branqueada, segundo
lugar no ranking nacional de vendas e terceiro entre as nacionais no mercado externo.

Foi vencedora do PNQ.

Na parte de educacdo de seus funcionarios, ela tem parcerias com a USP e a
FGV para, a partir de cursos conveniados, desenvolver o conhecimento explicito,
enquanto o conhecimento tacito € observado no treinamento técnico-operacional, que é

destinado ao aperfeicoamento do colaborador.

A gestdo do conhecimento tecnolbgico € feita por meio de um gerente

especifico, permitindo maior compartilhamento do conhecimento gerado nos projetos.

Ela também tem um programa de integracdo de novos colaboradores a empresa,

destinado a qualificacdo destes.

Aidar (2003) fez um levantamento de efeitos do PNQ em diversas empresas

participantes.

A Xerox, em 1993, adota diversas praticas de gestdo ligadas as ideias da gestdo
de qualidade total. Ligado a recursos humanos, com o compromisso e relacionamento
da alta direcio com os funcionarios, usando treinamento em cadeia, onde o diretor
superintendente lidera o treinamento dos demais membros do comité executivo, e estes
treinam os seus subordinados direitos, o grupo familiar, com isso melhorando as boas

relacbes e os contatos

Empresa faz uso do empowerment, ou seja, delegacdo de autoridade a escalas

inferiores da empresa, dando autonomia aos escaldes inferiores.

A Xerox usa de um sistema de pesquisa, 0 PENTA (Pesquisa de satisfagdo dos
empregados), que avalia a opinido do empregado a respeito da diretoria executiva, para
isso, envolvendo a conflanga na tomada de decisdes e o esforco em reconhecer as

opinides dos empregados.

Alem do PENTA, a Xerox também usa a Pesquisa de Praticas Gerenciais (ou
PPG), um instrumento de avaliagdo da equipe de subordinados das praticas gerenciais e

liderancas de seus superiores, que é completada com uma auto avaliagéo.

Quanto ao Planejamento dos sistemas de medicdo, correlacdo e analise das
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Informacdes e indicadores de desempenho para a decisdo, os critérios da Xerox para
escolha de dados sdo baseados nas suas quatro prioridades, que séo, Satisfacdo dos
clientes, satisfacdo e motivacdo dos empregados, cobertura de mercado e retorno sobre
ativos. Essas informacbes sdo analisadas por modelos estatisticos sofisticados que
possibilitam demonstrar a importancia de cada fator de insatisfagdo dos clientes em

relacdo a sua satisfacdo geral com a Xerox.

Outro ponto importante tocado pela pesquisa € na gestdo de informacGes, onde a
Xerox tem seus processos de negdcios, de producdo e suporte todos informatizada, isto
em 1993, o que dava a ela uma grande agilidade de nivel operacional e de planejamento,

com as filias e fabricas interligadas atodo o momento por meio de computadores.

Também h& os processos da Xerox na area de estrutura organizacional e sistemas
de trabalho para o alto desempenho, onde ela tem grupos de trabalho para
desenvolvimento de projetos de melhoria da qualidade, utilizando o processo de solucdo
de problemas (PSP) e o processo de melhoria da qualidade (PMQ), e o programa
People, que é um programa de sugestdes onde o empregado ou grupo faz sugestdes para

melhorias de seu trabalho ou dos colegas.

E a Xerox também tem certificagbes, como a ISO 9000, onde seus produtos
eletrbnicos e mecanicos sdo calibrados e aferidos por métodos informatizados,
atendendo procedimentos do manual da qualidade da ISO 9000. A Xerox também usa
diversas ferramentas da qualidade, como o FMEA (Failure Mode and Effecs Analysis) e
0 modelo Taguchi de otimizacdo de processos. Também faz uso do Controle Estatistico
de Processos (CEP), todos os indicadores da qualidade sendo mostrado em uma area
especifica, visivel para cada area da producdo e os parametros criticos do processo sao

controlados por cartas de controle feitas pelos proprios operadores (auto-inspe¢éo).

A Bahia sul, a empresa analisada mais recentemente no texto, no que cobre o
aspecto de relagdo da alta diretoria com os funcionarios, inclui a participacdo direta em
grupos interdisciplinares, canal de comunicacdo direta com o diretor superintendente,
para melhorar assim a comunicacdo entre setores, e 0 uso de encontros corporativos

para melhoria.

Quanto a avaliacdo da lideranca, ela avalia os colaboradores para buscar
conhecer 0 que eles pensam da diretoria da empresa, de suas decisdes e de suas

qualidades.

No Planejamento dos sistemas de medicdo, correlacdo e andlise das InformacGes
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e indicadores de desempenho para a decisdo, a Bahia Sul usa no Balanced Scorecard
para 0 agrupamento de indicadores, visando assim monitorar as estratégias e a

performance de seus processos.

Ja na gestdo das informacgdes, faz uso de softwares de processo, como SAP,

PCP, Pl e Gentia, e também fazem uso da Intranet.

Na estrutura organizacional, a empresa tem um desenho organizacional
constituido por uma estrutura funcional e por estruturas de apoio, que sdo baseadas em
comités formais e equipes temporarias. O modelo de comités, adotado nos principais
processos, funcional como grandes células produtivas integradas e multifuncionais,
onde tanto aspectos operacionais quanto de qualidade e manutencdo sdo tratadas de
forma integrada, levando a uma maior agilidade, tomada de decisdo com visdo sistémica

e reducdo do nivel de conflitos decorrentes do modelo funcional classico.

E também conta com uma gestdo de criatividade e inovacdo por meio do
programa Click, para estimular que todos na empresa colaborem com ideias, prevendo

prémios em funcdo dos impactos estratégicos de cada uma das ideias apresentadas.

Os processos e os padrdes de trabalho dos processos de projeto e produto foram
estabelecidos em fungdes de normas internacionais, como a ISO 9001, a 1ISO 14001 e a
OHSAS 18001. A Empresa usando o Sistema Digital de Controle Distribuido (SDCD)
para controle do processo de producdo de celulose e papel, e usa para o controle das

mudas com o Controle Logico Programado (CLP).

Alencar e Guerreiro(2004), faz um estudo sobre a mensuracdo dos resultados da
qualidade nas empresas brasileiras, escolhendo para isso empresas participantes e

finalistas do Prémio Nacional da Qualidade.

O foco do trabalho sdo as finalistas do periodo de 1992-2001, ndo sendo dados

recentes, mas ainda sim uteis para conhecer melhor como a qualidade age nas empresas

Buscando entender, os autores do artigo fizeram um questionario buscando
entender o porqué as empresas optaram implantar programas de melhoria da qualidade,
até que ponto os objetivos iniciais foram atingidos, os reflexos observados em algumas
varidveis relacionadas a qualidade e que devem refletir no resultado final, tais como
volume de vendas, fatia de mercado, gastos com publicidade, treinamento e outros; a
importancia dada pelas empresas a mensuracdo do resultado; as fontes de dados e as

ferramentas mais utilizadas nessa mensuracao.
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Das vinte e seis empresas as quais 0 questionario fora enviado, 11 retornaram,
formando assim 42% de retorno, dentre estas 18% implantaram programas de qualidade
entre 1970 e 1979, 46% entre 1980 e 1989, 27% entre 1990 e 1995 e 9% apos 1996.

Também foram analisados os motivos destas empresas adotarem programas de
qualidade, aonde o artigo elencou nove principais, com base na literatura, ou sugeridos
por profissionais contatados durante as entrevistas exploratorias, Os motivos com
maior indice de respostas positivas (concordo/concordo totalmente) foram os de reduzir
custos (91%), tornar o produto superior ao da concorréncia (82%), abertura de mercados

mais exigentes (82%) e ampliar a fatia de mercado (82%).

Continuando este ponto, foi perguntado a empresa se as expectativas iniciais

foram atingidas, em especial nas areas principais escolhidas, e se notou o seguinte:

Dentre as respostas obtidas, merecem destaque:a redugdo de custos e o reconhecimento
de exceléncia em qualidade. Embora permaneca com o maior indice de respostas
positivas, no quesito reducéo de custos o efeito é menor do que o esperado, uma vez que
73% das empresas concordaram, totalmente, com a afirmacdo de que reduzir custos foi
um dos motivos que as levaram a implantacdo de programas de qualidade e, quando

perguntadas acerca do atendimento a esse objetivo, o percentual caiu para 55%.

(ALENCAR, 2004, p.14)

Em relacdo ao reconhecimento da exceléncia em qualidade, se nota que em todas

as empresas este foi um reflexo que se fez sentir.

A pesquisa também levou em conta os reflexos da qualidade em varidveis que
afetam de forma direta ou indireta, como o giro de clientes, giro de empregados, gastos

com publicidade e outros.

A fatia de mercado em 80% das empresas participantes aumentou, e destas, 60%
obtiveram um crescimento maior a 10% da fatia de mercado, o restante manteve-se
estavel, com o mesmo comportamento no quesito vendas, porém, pode ter ocorrido uma

confusdo ao responder , pois as empresas responderam da mesma forma ambos.

Quanto um dos principais motivos das empresas buscarem a melhoria da
qualidade, os custos de producdo, se obteve os seguintes resultados, mostrando que foi

bem sucedido:

No que diz respeito aos custos de producdo, em 70% das empresas ocorreu
uma reducdo superior a 10%. Em 20%, os custos permaneceram estaveis e em
apenas 10% ocorreu uma elevagdo nos custos, 0 que se mostra coerente como
objetivo de reducdo de custos aceito pela maioria das empresas, na questao
(ALENCAR, 2004, p.15)
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A rotatividade de funcionarios, caiu em 50% das empresas, nos outros 50% se

manteve o valor estavel.

Os investimentos com treinamento e capacitagdo aumentaram em 80% das
empresas, estavel nas demais.

Quanto a mensuracdo da qualidade, foi constatado que 89,9% das empresas
acham importante ou muito importante a mensuragdo, e os motivos foram identificar as
oportunidades de diminuir a insatisfacdo do consumidor, focar esforcos de melhoria da
qualidade nos itens de maior custo, alertar para o aparecimento de novos problemas de
qualidade e focar esforcos de melhoria da qualidade nos itens que mais afetam a
satisfacdo dos clientes, e estes enfoques conseguiram 100% de avaliagdo de resultado,
considerando respostas concordo e concordo totalmente.

As outras respostas foram fortemente voltadas para qualidade de conformidade,
e portanto, controle de custos, forte visdo da qualidade como conformidade, ou seja, a
abordagem baseada a producéo, € reforcada pelo namero de Engenheiros dentre os
responsaveis pela area ou fungdo de qualidade dentre as empresas pesquisadas.

Ja as respostas com menor nivel de aceitacdo dos motivos para se fazer
mensuracdo do resultado da qualidade ficou com as razGes relacionadas com a avaliacéo
do programa ou da area responsavel pela gestdo da qualidade e e com a determinacdo do
ponto Otimo da alocacdo de recursos em custos de prevencao.

Todas das empresas consideraram o resultado do programa de melhoria
satisfatorio, porém € questionavel se as empresas ndo se referiram em especial ao
financeiro

Demonstrando que apesar de todas as empresas aceitarem como benéfico e bom,
guanto ao financeiro, nem todas confirmaram isso, tendo resultados mistos no corte de

custos e melhoria na competitividade.

Quanto a esfera financeira, no artigo de Bassan, ha varias informacGes uteis
sobre, com diversos indicadores, como NOPAT, EVA, capital investido, ROIC e WAAC,
analisando 4 empresas (Albras, Fras-LE, Gerdau e Petrobras), no periodo de 2003 a

2007, sendo 2007 o ano que elas foram premiadas.
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Praticas de gestéo

Antes daadogédo do PNQ

Depois da adogédo do PNQ

Serasa

Processo da qualidade Serasa;
Reunibes do comite diretivo;

Relatério anual geral

Rede de informacdo para gestéo;
Gestdo da  tecnologia e das
telecomunicagbes direcionada para
capacidade de processamento e
armazenamento de dados.

Hierarquia estratégica de indicadores;
Prémios internos das diretorias;
Treinamentos in company dos critérios de
exceléncia do PNQ com funcionarios;
Hiearquia estratégica de indicadores;
Sistemas de informagdes gerenciais(MIS);

CPFL Paulista

Programa de qualidade total,
Sistema de gestdo integrado;
Plano Millenium;

Sistema Millenium;

Site do conselho de administracdo

Painel de controle;

Relatorio de gestdo;

Auditoria interna do SGl;

Auditoria externa do SGI

Reunido da diretoria;

Auditoria interna (Avaliacdo dos processos
e riscos de operagéo)

Avaliacdo das estacdes avangadas
Controle gerencial;

Avaliagéo PNQ;

Avaliagdo ABRADEE;

Reunido de anélise critica de sistema de
gestdo integrado;

Workshop de andlise critica do sistema de
gestdo integrado;

Andlise critica das auditorias internas;

Reunido da diretoria para 0
acompanhamento mensal da
implementacdo  de  inovagbes  e/ou

melhorias das praticas e padrdes de trabalh
0,

Sistema Prometa;

Sistema notes

Suzano Petroquimica

Reunido de processo;

Reunido interna;

Ferramentas da qualidade;
Documentagdo de todos 0s processos;
Programa de atuacdo responsavel;
Sistema integrado de gestéo;

Relatério de gestdo

Gerenciamento de desempenho

Fator ABC;

ERP

Painel de gestdo estratégica (PGE);
Sistema de fardis do painel de bordo;
Processo de formulagdo das estratégias;
KISS(Keep it short simple);

Reunido de video conferéncia;

Toténs de divulgacao

Balanced Scorecard;

Sofrware Hypireon;

EIS( executive inteligence systems);

Mapa estratégico;

Reunido de avaliagcdo de desempenho;
Reunifes no comité de gestdo estratégica e
de processo;

Intranet como meio de comunicagdo das
estratégias e indicadores de desempenho;
Dashboard;

Pratica do Benchmarking;

Processo de estabelecimento dos padrbes
de trabalho;

Pesquisa de eficiéncia interna.

Quadro 1. Praticas de gestdo antes e depois do PNQ. Fonte: (Oliveira, 2008)
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Para chegar nos resultados, nesse artigo foi feita uma coleta de dados das

empresas e calculos, como o do EVA, do NOPAT, do capital investido, do WAAC.

1. Comegando pelo NOPAT (Net Operating Profit After Taxes — Lucro
Operacional ap6s o Imposto de Renda) representa o lucro gerado pelas

operacdes da empresa, independentemente de como ela é financiada.

2. (Return on Investment of Capital — Retorno sobre o Investimento de

Capital) € a razo entre 0 NOPAT e o Capital Investido.

3. WACC (Weighted Average Cost of Capital — Custo Médio Ponderado de
Capital) representa o efetivo custo de capital que foi utilizado para

produzir o resultado econdmico obtido.

4. EVA(Economic Value Added — \alor Econbmico Adicionado), que se

trata do valor econdmico adicionado na empresa durante o periodo dado.
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Figura 4. Valores do capital investido da ALBRAS, FRAS-LE e GERDAU.
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Figura 5. \alores de capital investido da Petrobas.

O valor investido teve um aumento significativo em todas as empresas
participantes, que na busca de se adequar ao Prémio Nacional da Qualidade, investiram

muitos recursos em melhorias.
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Figura 6. NOPAT da ALBRAS, FRAS-LE e GERDAU.
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Figura 7. NOPAT da Petrobras.

Pelo NOPAT, que é o lucro operacional apos o imposto de renda, vemos que, das

4 empresas analisadas, todas tiveram entre 2006 a 2007 uma queda no lucro, enquanto

apenas a Gerdau e a Petrobras tiveram uma tendencia de crescimento de lucros no

periodo, apesar da Petrobras ter perdido lucros em 2006 e 2007.
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Figura 8. ROIC das empresas.
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Porem em muito isso pode ser explicado pelo aumento de capital investido, que
cresceu substancialmente em todas as empresas, mas para ter maior certeza disso,
podemos ver o ROIC, que é razdo entre 0 NOPAT e o capital investido, vemos que em
todos houve uma queda da porcentagem, por exemplo, na Gerdau, em 2003, o valor
estava em 29,16%, caindo em 2007 para 19,48%, notando que houve um grande

aumento nos investimentos, porem, um aumento menor dos lucros da empresa.
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5 00%
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Figura 9. WACC das empresas, fonte: Bassan, 2010, p.8

O WAAC Custo Médio Ponderado de Capital, representa o efetivo custo do
capital usado para produzir o resultado econdmico obtido, mostra resultados mistos,
tendo um aumento efetivo na Albras e na Petrobras, uma total estabilidade na Gerdau e
uma queda oscilante na Fras-LE.
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Figura 10. EVA da ALBRAS, FRAS-LE e GERDAU, fonte: Bassan, 2010, p.8.
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Figura 11. EVA Petrobras fonte: Bassan, 2010, p.8

E no Valor Econémico Adicionado, EVA, pela média dos anos, todas empresas

criaram riqueza, porem, no ano de 2007, a Petrobras e a Albras perderam valor, tendo

perdas grandes de capital, enquanto a Gerdau e a Fras-LE ganharam valor, mas menos

que em relacdo com 2006.
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Miranda ( 2012) levanta o fato de que no Brasil, desde a criacdo do PNQ, houve
um aumento significativo de prémios regionais da qualidade, e que um dos motivos
deles surgirem € auxiliar as empresas a crescerem em exceléncia e poderem participar

do PNQ, como diz a seguinte citacdo:

“No Brasil, os modelos regionais e setoriais foram implementados como um
caminho para conduzir as organiza¢des para a exceléncia. De maneira geral,
seus modelos possuem escalas de 250 pontos para aquelas que estdo
iniciando e 500 pontos para aquelas que ja atingiram os 250 pontos,
funcionando como uma escada rumo a exceléncia. O programa gaucho e o
paulista implementaram modelos com 750 pontos a fim de propiciar que as
organizagdes cheguem melhor preparadas paraconcorrer ao Prémio Nacional

da Qualidade. “ ( Miranda, 2012, p.521)

Mostrando que estes Prémios regionais atual como uma forma de levar a
exceléncia a essas empresas e permitirem gradualmente chegarem ao nivel PNQ de

exceléncia

4.2 Analise geral

Alencar e Guerreiro (2004) demonstra que, das empresas que participaram, todas
disseram que um dos motivos para participarem do Prémio Nacional da Qualidade foi
justamente a reducdo de custos, porém, apos o prémio, 55% delas diziam que estavam
satisfeitas com os resultados de reducdo de custos apresentados pela aplicacdo da gestéo

de exceléncia do Prémio Nacional da Qualidade.

Com o aumento da fatia de mercado registrado na pesquisa, se percebe um claro
aumento na competitividade, pois, mesmo se consideramos que responderam como
vendas, um aumento de vendas em 80% das empresas indica uma melhoria consideravel

em sua competitividade

Quanto aos custos, a pesquisa indica que houve em 70% das empresas uma
reducdo maior a 10% nos custos de producédo, em 20% das empresas 0S custos
permaneceram estaveis e em 10% ocorreu um aumento. Isto esta coerente com 0s

objetivos de redugéo de custos, e se considerado a competitividade, uma reducéo de
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custos tem influéncia direta em uma melhoria da competitividade das empresas

participantes.

Alem das questdes de resultados, existe também junto disto a questdo da alta
exigéncia do Prémio Nacional da Qualidade, impedindo que muitas empresas que ainda
estdo no principio de gestdo de exceléncia e de qualidade possam participar, isso
querendo ou ndo, tem um efeito negativo no geral, pois reduz o impacto que o PNQ
causa, por outro lado, tem feito surgir diversos prémios regionais no Brasil, que tem
seus critérios baseados nos critérios do Prémio Nacional da Qualidade, porém, com
menor exigéncia de entrada, tendo diversos graus e etapas, para que empresas com
menor capacidade possam, de etapa em etapa, chegar até ao nivel do Prémio Nacional
da Qualidade.

Outro ponto curioso e importante € que, nos primeiros anos do prémio no Brasil,
de 1992 a 2000, havia uma prevaléncia grande de filiais de multinacionais vencendo o
prémio ou sendo finalistas deste, poréem, ap0s o esta data, a grande maioria das
vencedoras sdo de empresas nacionais, em especial companhias de energia elétrica ou

grandes empresas.

O que se percebe é que, com o inicio do Prémio em 1992, as empresas de
fundacdo nacional estavam despreparadas para participar do prémio e vencer, levando
diversos anos para que as maiores nacionais passassem a conseguir competir e vencer o
prémio, o que, por outro lado, mostra que as filiais de multinacionais ja vinham
adotando praticas de gestdo da qualidade que as permitiam competir e vencer, praticas
essas provavelmente vindas de suas matrizes, em geral americanas ou europeias, aonde
a ideia de gestdo da qualidade j& estava mais difundida e as préaticas ja enraizadas na

gestdo empresarial.

Prosseguindo a analise, se nota que em 50% das empresas a rotatividade de
funcionarios foi reduzida, enquanto na outra metade ela se manteve estavel, mostrando
gue a0 menos para metade das empresas os funcionarios estdo sendo mais retidos, e

com isso, se guarda mais know-how técnico na empresa.

E em 80% das empresas houve aumento nos gastos com treinamento, nas outras
ficando estavel, porém esse aumento é esperado, pois com um maior investimento em
qualidade e gestdo de exceléncia, se tende também a investir mais na capacitacdo dos
colaboradores, buscando por meio disso que ‘a empresa se torne mais capaz de agir no

mundo empresarial.
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No trabalho de Oliveira (2001) também vemos diversas mudancas nas empresas
que participaram no PNQ, focado em 3 empresas, a CPFL, a Suzano e a Serasa, pela

Quadro 1. temos ideias das mudancas que ocorreram nas empresas.

Na Suzano vemos que se adotou o uso da ferramenta Balanced Scorecard,
indicando que esta se focando em mensurar melhor seu desempenho e tomar melhores
decisdes, pois é uma ferramenta usada para suporte a decisdo, ajudando a esclarecer a

estratégia, planejar, melhorar o feedback, etc.

Além disso, quanto a Suzano, vale destacar que referente a sua premiacdo, ela
teve vontade e comprometimento da alta administragdo, busca por entendimento dos
critérios em relacdo aos seus processos de gestdo, disseminacdo e implantacdo de

mecanismos de controle e aprendizado, e por fim, avaliacbes das praticas de gestdo.

Na CPFL houve um aumento de atividades de avaliagdo de qualidade da
empresa, como auditorias, avaliagdbes PNQ, controle gerencial, reunido de analise de

critica do leildao integrado, ou como esta dito no proprio artigo:

“A CPFL Paulista, para ganhar o Prémio Nacional da Qualidade, teve acdes ao
longo da sua trajetéria, tais como: envolvimento da alta direcdo; disseminagéo
dos fundamentos e critérios de exceléncia para a organizagdo; filiacdo a FNQ e
participacdo nos seminarios e cursos de capacitagdo; formacdo interna de
colaboradores: representantes de areas por critério; andlise critica do relat6rio
de avaliagdo; proposicdo de planos de acdo para implementar as oportunidades
de melhorias sinalizadas nos relatérios de avaliacdo da Associacdo Brasileira
de Distribuicdo de Energia Elétrica (ABRADEE) e da FNQ.” (Oliveira, 2008,
p.253)

Sendo também um foco de melhoria com base no treinamento dos colaboradores
e de busca conjunta destes objetivos, e de disseminacdo dos critérios de exceléncia na

organizacao.

De uma forma resumida, o artigo tras as mudangas de gestdo das 3 empresas

“Com relagdo as mudancas ocorridas na medicdo de desempenho das
empresas estudadas, algumas particularidades podem ser observadas, tais
como: 1) poucas alteragfes nas praticas de gestdo na Serasa; 2) modificagdes e
incorporagcdo de praticas de gestdo na CPFL Paulista; e 3) mudancas mais
substanciais na Suzano Petrogquimica. Assim, observa-se que os efeitos do

modelo de gestdo PNQ na medicdo de desempenho parecemestar relacionados
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com o historico de gestdo da qualidade da empresa para a adogdo do PNQ.” (

Oliveira, 2008, p.253-254)

Na Serasa houve poucas mudancas, pois ela usa o Prémio Nacional da Qualidade
mais como uma forma de avaliacdo. Além disso, ela jA havia ganhado anteriormente o

prémio e ja tem o0 modelo de gestdo consolidado, necessitando de poucas mudancas.

Porém, no caso da Serasa, uma mudanca relevante foi a estruturacdo dos
sistemas de informagdes gerenciais para o processo de selecdo, gestdo e disseminacdo

das informacgOes sobre os indicadores de desempenho.

Ja na CPFL foi observada a existéncia tanto da modificacdo das praticas de
gestdo quanto a incorporacdo de novas praticas, a empresa adotou diversas praticas
antes de participar do PNQ, pois sua gestdo de qualidade foi estruturada em 2000, por
meio da criacdo da assessoria de gestdo da qualidade, do lancamento do programa selo
qualidade CPFL, do surgimento da avaliacdo das praticas de gestdo pela ABRADEE e

do Prémio 5S.

Na CPFL os efeitos da adocdo do modelo de gestdo do PNQ ndo foram téo
substanciais pela existéncia da gestdo da qualidade na empresa, sendo as praticas de

gestdo ja estabelecidas melhoradas e ndo modificadas.

Na Suzano, verificou-se que ocorreram varias mudancas tanto no sentido de
reorganizacdo e alinhamento estratégico quanto no sentido das préticas de gestdo para a
medicdo de desempenho. Isto acarretou mudancas no sistema de medicdo de desem-

penho da empresa como um todo.

Miranda (2012) mostra em seu artigo 0 surgimento de prémios regionais
baseados nos critérios de Exceléncia do Prémio Nacional da Qualidade, que tem agido
como uma forma de empresas ainda em principio de adogdo da gestdo de exceléncia

consigam usar estes prémios regionais para aprimorarem seu nivel de qualidade.
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4.2 — Resultados obtidos

Pelo artigo de Bassan e Ferreira (2010) e o artigo de Alencar(2008), vemos que,
as empresas entram em um prémio desse tipo, em sua maioria, buscando resultados
financeiros, seja lucro, seja reducdo de custos, e, indo por essa linha, no artigo de
Alencar vemos que nem toda empresa teve uma reducdo satisfatdria de custos como

esperado.

Aidar (2003), Mazalli et all (2008) e Oliveira (2008), demonstram em seus
trabalhos que o PNQ tem efeitos muito positivos nas praticas de gestdo das empresas,
tornando elas mais avancadas e eficientes, como vemos nas melhorias passadas pela
Weg, na Caterpillar, na Serasa, na CPFL, aonde estds melhores praticas levam as
empresas a uma maior eficiéncia administrativa, 0 que acaba por levar a melhor

qualidade, reducdo de custos e maior competitividade.

As melhorias de gestdo sdo evidénciadas no artigo de Bassan e Ferreira (2010),
aonde se percebe que no geral, em especial analisando pelo EVA, as empresas nédo
tiveram um aumento de geracdo de valor no periodo anterior ao PNQ e no ano em que
venceram, em especial, a Petrobras e a Albras ainda perderam valor no ano, e podendo
concluir também, por parte dessa analise, que participar do Prémio Nacional da

Qualidade néo garante sucesso financeiro.

E podemos seguir nessa analise cogitando que, 0s custos reduzidos tendem a
aumentar a competitividade, pois se permite uma reducdo nos precos ou um maior
lucro, porém, com uma reducdo dos custos aquém do esperado, e também, pela analise
de Bassan, uma queda geral na lucratividade das finalistas, mostra que, a0 menos em
curto prazo, o PNQ ndo é algo que garante sucesso competitivo das empresas

participantes.
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5. Conclusao

O Prémio Nacional da Qualidade teve um efeito positivo nas melhorias
gerencais e de praticas das empresas que dele participaram, melhorando sua eficiencia
interna, sua relagdo inter-pessoal, seus niveis de qualidade e de avaliagdo de qualidade.
Estes fatos em conjunto, como observado, tem efeito na competitividade geral da
empresa, pois, com maior versatilidade, metodos de gestdo mais participativo e mais
favoravel a criatividade, leva a empresa a ter melhores produtos e maior qualidade, e

com isso, maior competitividade.

Tal melhora na competitividade € evidenciada pelo aumento da faixa de
mercado das vencedoras pesquisadas, 0 que se conclui que o Prémio Nacional da
Qualidade tem um efeito positivo geral na competividade das empresas finalistas e

vencedoras.

Porém, a dificuldade de encontrar artigos e textos dificultaram a analise dos
fatos, que apesar de se mostrarem positivos ao prémio, poderiam ser melhores
explicados com um estudo mais profundo e com mais artigos sobre 0 assunto, mas, ao

gue parece, ndo se trata ainda de um tema que foi focado pelo meio académico.

O Prémio Nacional da Qualidade acaba entdo podendo ser considerado
instrumental para o sucesso competitivido das empresas que dele participam, pois com
as melhorias que sdo aplicadas por ele em seu processo competitivivo e de avaliagdo,
acabam por levar as empresas participantes a um nivel superior de qualidade e gestdo,
com isso, tornando ela altamente competitiva, provando com isso que de fato o PNQ

tem efeitos positivos na competitivdade empresarial das participantes.
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