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APRESENTACAO

E com grande satisfacdo que apresentamos o e-book da coletanea
de trabalhos apresentados na II Jornada Académica do Curso de
Administragdo (II JACAD) com o titulo “Repensando a Administracao
enr um Mundo de Inovagoes Tecnologicas e Dindmicas Sociais e Organizacionais”.
E resultado do evento realizado pelo Curso de Administragao da
Universidade Federal do Amapa (UNIFAP) no periodo de 5 a 7 de
novembro de 2024 e que teve como objetivo fomentar o intercambio
de ideias, o compartilhamento de experiéncias e a producao de
conhecimento cientifico entre alunos, professores e profissionais da
area.

Essa obra reine uma selegao de trabalhos que refletem a riqueza e
diversidade das produ¢des académicas desenvolvidas pelos alunos e
docentes do colegiado do curso de Administracao da UNIFAP.

Os estudos compéem e anunciam reflexdes, provocagdes e
contribui¢coes significativas para o debate académico e profissional
sobre tematicas relevantes e contemporaneas direcionadas ao campo
de atuagao da administracao ligados a qualidade, a tecnologia, a
educacio, a saiude, inclusio e a sustentabilidade.

Os leitores encontrardao artigos que exploram desde a evolucao de
concepgoes como a da gestaio da qualidade até os desafios
contemporaneos enfrentados, como a inclusio no mercado de
trabalho e a adogdo de tecnologias em tempos de automagao e
transformacao digital.

As linhas que estruturam essa obra sao compostas por 15 (quinze)
trabalhos que abordam as seguintes tematicas, com seus respectivos
autores:

e “A evolugdao da gestao da qualidade: uma analise historica
das praticas de qualidade, desde as inspecbes manuais até as
metodologias modernas”, dos autores Dhemisom Mateus da Silva
Maciel e Marlene Carvalho Dias.

e “Cultura organizacional e gestdo de qualidade: um estudo
sobre a promogao de qualidade em uma concessionaria de automéveis
em Macapa”, de autoria de Cintia Barreto e Layza Minele Sampaio

5
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Marques.

o “Gestdao da qualidade em diferentes segmentos
empresariais: dificuldades, estratégias e impactos em setores
industrial, comercial e de servicos”, dos autores Gabriel Nicolas
Marinho da Fonseca, Igor Gabriel Santos Laurindo e Maria Eduarda
de Souza Rendeiro.

e “Impactos da  desorganizagio dos  processos
administrativos: como a eficiéncia e a qualidade dos servicos
publicos sio afetadas”, das autoras Elziane Neri Chaves e Gedalias
Cavalcante Carvalho

e “O papel da lideranga nas praticas de qualidade: insights
obtidos a partir de uma revisao da literatura”, de autoria de Isabella
Cristyne Moura de Lucena, Vitor Alves Costa e Gerciane Cordeiro da
Costa.

e “Percepg¢ao da qualidade para lideres de pequenas
empresas”, das autoras Anita Jamille Farias L.éda e Cassia kamilly
Picanco Dias.

e “Qualidade e Logistica: como a gestio da qualidade

transforma os processos”, dos autores Valdinei Ferreira dos Anjos e
Fabio Alexandro Pereira de Almeida Filho.

o “Estratégias de otimizagdo do atendimento na atengio
basica de saude em Macapa”, dos autores Amiraldo Luis Oliveira
Viana, Francilene de Carvalho Nascimento e Telmo de Souza Cunha.

e “Os impactos da falta de tecnologia nas escolas publicas
e seus efeitos na educagio em Macapa”, de autoria de Alessandro
dos Santos Campos, Pedro Lucas Mendes Aratjo, Mariana
Nascimento Silva e Rian Vitor Vieira da Silva.

e “Pandemia da Covid 19 e adogdo de sistema de delivery:
estudo no setor alimenticio da cidade de Macapa — AP”, das autoras
Aline Luandra Pimentel Coutinho e Marinete Gomes Monteiro.

e “Adicao de fibra de coco em telhas ceramicas”, das
autoras Ana Maria Pastana Da Silva, Luana Sabrina Monteiro
Cordeiro, Rafaela Melo da Silveira, Stephany Susan de Matos Correia.

e “Desafio ODS em foco: modelagem de negodcios a partir da
Agenda 20307, sob autoria de Nalimilson Gomes Pinheiro, Raissa
Gaia Barroso Nascimento e Willian da Silva Barros.
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e “Modelo de maturidade para sustentabilidade no setor de
energia solar: o desafio das empresas que atuam na area amazonica”,
das autoras Larissa Joyce Costa Brito, Leticia Gongalves Freitas e
Rosalina Souza dos Santos.

e “O papel das startups na promogao da bioeconomia na
regido amazonica”, de autoria de Adrielly Rayane Pereira Miranda,
Joao Vitor Lima Ribeiro e Pedro Henrique Ferreira Feio.

e “Quais os desafios e oportunidades para o crescimento
das empresas que atuam no ramo da bioeconomia no Estado do
Amapa?”, dos autores Cassia Aparecida Rodrigues Correa e Enzo de
Arruda Figueiredo.

Assim, cada capitulo traz uma visao ampla e enriquecedora sobre
os temas abordados, servindo como uma fonte de reflexdo e
inspiragao para estudos futuros, com uma base solida para discussoes
relevantes durante a II JACAD.

Os organizadores e autores estimam que os estudos possibilitem
aos leitores o compartilhamento das experiéncias e do chamado ao
debate que propoem, com a produciao do circuito epistemoldgico
iniciado neste primeiro volume.

Boa Leitural

Kelly de Aratjo Moraes Aguiar
Coordenadora do II JACAD
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1

A evolucao da gestao da qualidade:
um breve histérico da evolucao dos
conceitos de qualidade ao longo dos
anos, desde as inspecoes manuais
até as metodologias modernas

Dhemisom Mateus da Silva Maciel
Marlene Carvalho Dias

RESUMO

O presente artigo examina a trajetoria historica das praticas de gestao da
qualidade, destacando o papel crucial que essas praticas desempenham na
evolugdo organizacional e na competitividade empresarial. Desde os
primoérdios das inspegoes artesanais até a era da Industria 4.0, a gestio da
qualidade percorreu um longo caminho, adaptando-se as necessidades
produtivas e as exigéncias mercadologicas que emergem com O Progresso
tecnolégico e industrial. Embasado em uma revisio bibliografica de
abordagem qualitativa, com pesquisa em bases como Scopus, Web of
Science e Google Scholar, o estudo investiga os principais marcos
evolutivos dessa area, com énfase nas transicoes historicas e nas
metodologias contemporaneas, como Lean Six Sigma e a digitalizacdo, que
representam a integra¢ao entre tecnologia e gestao de qualidade. A estrutura
do artigo apresenta uma andlise sequencial, desde o surgimento das
primeiras praticas de controle até os métodos atuais, ressaltando a
importancia continua da gestio da qualidade como diferencial competitivo
em um cenario globalizado e altamente tecnologico.

Palavras-chaves: Evolucio, gestao da qualidade, Industria 4.0,
competitividade

1 INTRODUCAO

A evolugao das praticas de controle de gestao de qualidade revela
uma trajetéria que acompanha as transformagbes economicas e
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industriais ao longo da histéria. Desde os processos artesanais até o
desenvolvimento das industrias modernas, a busca por métodos
eficazes para assegurar a qualidade dos produtos se intensificou com o
avango da produgdo em massa e as crescentes exigéncias dos
mercados. Inicialmente, o controle de qualidade estava restrito a
inspegdes realizadas pelos proprios artesaos, mas a complexidade dos
processos industriais exigiu uma abordagem mais estruturada, que,
com o tempo, se consolidou como uma fun¢ao essencial em qualquer
organizacao.

Este artigo tem como objetivo explorar o surgimento e a evolugao
das praticas de gestdo da qualidade, com énfase nos periodos
histéricos que marcam o desenvolvimento dessas técnicas, desde a
inspecao artesanal até a fase atual da Industria 4.0, em que a
tecnologia digital assume papel central. A questdo norteadora que
orienta o estudo é: como as praticas de controle de qualidade
evoluiram e se tornaram fundamentais para o alcance da exceléncia
produtiva nas organizagoes contemporaneas? A partir  dessa
indagacdo, busca-se compreender a relevancia dessas praticas e seu
impacto no contexto atual.

A escolha por este tema ¢ justificada pela crescente importancia da
gestdo da qualidade como diferencial competitivo, especialmente em
um mercado globalizado e movido pela inovacdo tecnolégica. A
capacidade de garantir produtos e servicos de alta qualidade permite
que as empresas nao apenas se destaquem, mas também mantenham
relevancia e adaptabilidade frente a mudangas rapidas. Este estudo
contribui para a sociedade ao abordar praticas que fortalecem a
seguranca e a satisfacio do consumidor final, promovendo padrdes de
qualidade que impactam positivamente a vida cotidiana. Para a
comunidade académica, o artigo oferece uma analise sistematizada dos
marcos evolutivos na gestao de qualidade, incentivando novas
pesquisas sobre a integracio de metodologias modernas e
tecnologicas. Ja para as empresas, o estudo funciona como um guia
estratégico, destacando o papel de sistemas integrados de controle na
busca pela eficiéncia e exceléncia organizacional, fatores essenciais
para a sobrevivéncia e o sucesso em mercados competitivos. Esse
contexto reforca a relevancia das praticas de qualidade como um pilar
crucial para o desenvolvimento sustentavel das empresas no cenario
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atual

A metodologia adotada para a elaboragao deste artigo baseia-se em
uma andlise bibliografica de estudos classicos e contemporaneos que
contribuiram para a consolidagao das praticas de qualidade, utilizando
bases como Scopus, Web of Science e Google Scholar. Foram
selecionadas obras de referéncia que oferecem uma visao abrangente
das teorias e ferramentas fundamentais na gestdo da qualidade ao
longo dos anos. Além disso, analisam-se fontes recentes sobre a
Indastria 4.0, o Lean Six Sigma e outros métodos modernos, que
exemplificam a integracao entre tecnologia e qualidade, ressaltando
sua relevancia no contexto organizacional atual.

Este artigo esta estruturado em cinco partes principais: a
Introducdo, onde se contextualiza o tema, estabelecendo o objetivo,
justificativa e problematica do estudo; O Surgimento das Primeiras
Praticas de Controle de Gestao de Qualidade, que analisa os métodos
artesanais iniciais; Producao em Massa as Ferramentas de Gestao
Integradas, abordando a evolu¢do dessas praticas com a
industrializacdo; Metodologias Contemporaneas de Gestio da
Qualidade: Seis Sigma, Lean e a Digitalizacdao, que discute as praticas
modernas de exceléncia operacional; e, por fim, as Consideragoes
Finais, que sintetizam os resultados e ressaltam a relevancia continua
da gestio de qualidade, bem como sua necessaria adaptagdo as
demandas tecnolégicas e de mercado.

2 O SURGIMENTO DAS PRIMEIRAS PRATICAS
DE CONTROLE DE GESTAO DE QUALIDADE

Antes de adentrar nas praticas e teorias que moldaram o controle
de gestio de qualidade ao longo do tempo, é relevante destacar a
tabela a seguir, que sintetiza as principais contribui¢des de tedricos e
pioneiros nessa area. Hssa apresentagdo cronologica facilita a
compreensio do desenvolvimento das praticas de qualidade,
evidenciando o contexto histérico e os responsaveis por cada avango.
A tabela destaca o ano, a pratica introduzida e o respectivo autor,
permitindo uma visio clara dos pilares fundamentais que
consolidaram o campo da gestao da qualidade

11
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Tabela 1: Principais Contribui¢des Histéricas para a Gestio da Qualidade ao Longo do Tempo

Ano Pratica de Controle de Qualidade Criador

Década de 1920 Grificos de Controle Waltetr Shewhart
Década de 1930 Ciclo PDCA Edwards Deming
Década de 1950 Qualidade Total Armand Feigenbaum
Década de 1950  Diagrama de Pareto Joseph Moses Juran
Década de 1960  Zero Defeito Philip B. Crosby
Década de 1960  Visdo Sistémica da Qualidade Armand Feigenbaum
Década de 1960 Sete Ferramentas Basicas da Qualidade Kaoru Ishikawa
Década de 1960 Diagrama de Ishikawa Kaoru Ishikawa

Fonte: Autores (2024)

O surgimento das praticas de controle de gestio de qualidade
remonta a busca continua das organizacoes por eficiéncia e melhoria
dos processos produtivos, destacando-se como uma necessidade
essencial no contexto empresarial. As primeiras tentativas de gerenciar
a qualidade surgiram em periodos pré-industriais, onde o controle
estava nas maos dos artesdos, conforme Oliveira (2004), que
inspecionavam manualmente a producao, garantindo que cada peca
atendesse aos padroes antes de ser entregue aos clientes. Maximiano
(2000) caracteriza essa era como a fase de inspe¢ao, centrada na
deteccao de defeitos ao final do processo, indicando o inicio de uma
estruturagao organizada para a gestao da qualidade.

Com o avango industrial, surgiram novas necessidades e métodos
mais complexos para controle de qualidade, sobretudo nas industrias
que operavam em larga escala. Segundo Maximiano (2000), a
introdugdo da mecanizagdo e a producdo em massa tornaram a
inspecao final inviavel. Foi entdo que a fase de controle estatistico
come¢ou a ganhar espaco, com métodos de amostragem e andlise
estatistica, como apontado por Barros e Bonafini (2015). Esse
controle estatistico permitia uma visao mais ampla do processo, sendo
necessario apenas monitorar uma amostra representativa para garantir
a qualidade do lote inteiro.

A fase final da evolugdo inicial do controle de qualidade ¢
conhecida como "qualidade total". Neste ponto, a qualidade se
expande como responsabilidade coletiva, incluindo todos os niveis
hierarquicos da organizagao. Oliveira (2004) destaca que, nessa era, a
qualidade passou a ser vista como um processo sistémico, em que
todos os colaboradores se envolvem para garantir a satisfagido do
cliente. Isso marcou o inicio de uma abordagem mais abrangente e
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integrada da gestdo de qualidade, em contraste com o foco restrito
dos periodos anteriores.

Entre os autores que contribuiram para a consolidagao das praticas
de qualidade, destaca-se Edwards Deming, que, segundo Cavalcanti
(2012), foi pioneiro ao aplicar estatisticas para controle de qualidade,
influenciando fortemente a industria japonesa. Deming criticava a
falta de compromisso com a qualidade nas empresas americanas,
propondo métodos baseados em melhoria continua e no
conhecido ciclo PDCA (Planejar, Fazer, Checar e Agir). Esse ciclo
tornou-se uma das principais ferramentas utilizadas no controle de
qualidade.

Shewhart, mentor de Deming, foi responsavel pela criagao dos
graficos de controle, que revolucionaram a forma de monitorar a
qualidade ao longo dos processos produtivos, conforme Lobo (2020).
Sua proposta de integrar analises objetivas e subjetivas transformou a
abordagem de qualidade, proporcionando uma visao holistica do
controle. Dessa maneira, Deming e Shewhart estabeleceram uma base
solida para a aplicagao de métodos estatisticos no monitoramento da
qualidade.

Outro importante tedrico, Joseph Moses Juran, levou suas
contribui¢des para o Japao, onde desenvolveu o conceito de grafico
de Pareto. Lobo (2020) menciona que Juran enfatizava a importancia
de aprimorar cada produto individualmente, promovendo ajustes
pontuais sempre que problemas fossem identificados. Essa
abordagem diferenciada de Juran influenciou a cultura japonesa de
qualidade e se consolidou como uma pratica essencial para a
identificagao das causas de problemas.

Armand Feigenbaum e Philip B. Crosby foram outros nomes
relevantes que impulsionaram as praticas de qualidade. Marshall
Junior et al. (2012) discutem que Crosby introduziu o conceito de
“zero defeito” e defendia que ‘“qualidade é conformidade com as
especificagoes”. Sua visdo trouxe uma nova compreensao sobre a
importancia da qualidade como algo inerente ao processo, e nao
apenas um resultado final. Feigenbaum, por sua vez, defendia a
necessidade de uma visao sistémica e global da qualidade dentro das
organizagoes.

No Japao, Kaoru Ishikawa foi um dos maiores nomes a fortalecer
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as praticas de qualidade com a aplicagdo das "Sete Ferramentas
Bésicas da Qualidade". Daychoum (2016) descreve que Ishikawa
acreditava que, com essas ferramentas, era possivel eliminar a maioria
dos problemas de uma organizagdo. Sua énfase na simplicidade e na
aplicabilidade pratica permitiu que métodos de qualidade fossem
amplamente adotados, especialmente com o diagrama de causa e
efeito, também conhecido como diagrama de Ishikawa ou espinha de
peixe.

O diagrama de Ishikawa se tornou uma ferramenta poderosa para a
analise de causas e efeitos, permitindo a visualizagao clara dos fatores
que contribuem para um problema especifico (Almeida, 2017). Esse
método auxilia na identificacao das causas principais e secundarias de
problemas, proporcionando uma estrutura organizada para analise de
nio conformidades. E comumente utilizado em conjunto com
outras ferramentas, como o brainstorming, a andlise de Pareto e o
histograma, conforme César (2011), para maximizar a eficacia da
analise.

Lins (1993) destaca que a constru¢io do diagrama de Ishikawa
representa uma tarefa educativa, que promove a troca de
conhecimentos e incentiva o pensamento critico entre os membros da
equipe. Esse aspecto colaborativo transforma o controle de qualidade
em uma atividade inclusiva, onde a responsabilidade é compartilhada e
as ideias sdo constantemente aprimoradas.

Além de Ishikawa, outros autores refor¢am o impacto das
ferramentas de qualidade no controle de processos. Blauth e Blauth
(2014) destacam que o diagrama de espinha de peixe nao so facilita a
visualizacao das causas como também permite atualizagdes frequentes
conforme o processo evolui. Essa flexibilidade é essencial para as
organizacoes que buscam se adaptar rapidamente as mudangas no
mercado e aprimorar continuamente seus processos internos.

As praticas de controle de qualidade evoluiram a partir da
necessidade das organizacoes de oferecer produtos e servigos que
atendessem as expectativas dos clientes de forma eficiente. Martinelli
(2009) destaca que a trajetoria da qualidade reflete o desenvolvimento
das praticas empresariais, onde, inicialmente, o foco era a
conformidade do produto, passando para um enfoque mais
estratégico e sistémico. Isso evidencia a importancia de uma gestao de
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qualidade como parte integrante da cultura organizacional.

Hoje, as praticas de qualidade se fundamentam na integracao de
diferentes métodos e na aplicagio colaborativa dessas ferramentas,
com o objetivo de alcangar a exceléncia em todos os aspectos
produtivos. Essa trajetoria histérica demonstra que as praticas de
qualidade foram progressivamente estruturadas para responder aos
desafios produtivos de cada época, gerando um sistema de controle
mais eficaz e adaptado as necessidades contemporaneas do mercado.

3 PRODUCAO EM MASSA AS FERRAMENTAS DE
GESTAO INTEGRADAS

A transi¢ao da produgdo em massa para modelos produtivos mais
flexiveis e integrados reflete a evolu¢iao dos sistemas industriais desde
o final do século XVIII, quando a mecaniza¢do dos processos foi
introduzida. Segundo Santos et al. (2018), essa mudanca trouxe
ganhos de produtividade e estruturou a base para o desenvolvimento
da indudstria moderna. A producao em massa, consolidada durante a
Segunda Revolucdao Industrial com a introdugao da eletricidade, foi
caracterizada pela padronizacio e pela divisio do trabalho, que,
conforme apontado por Bitkom et al. (2016), permitiram uma
producao em larga escala a custos reduzidos.

Entretanto, os avangos tecnologicos das ultimas décadas,
especialmente com a introdugao da TI e da internet, expuseram as
limitagbes do modelo de produgio em massa diante das novas
demandas do mercado por personalizacdo e flexibilidade. Para Perez
(2010), o surgimento da Industria 4.0 responde diretamente a esses
desafios, propondo um novo paradigma que integra tecnologias
avangadas e promove uma comunica¢io autbnoma entre maquinas,
com o objetivo de transformar a cadeia de valor.

A introducao dos sistemas ciberfisicos (CPS) e da Internet das
Coisas (IoT) possibilita que as maquinas comuniquem-se de forma
autonoma e gerem dados em tempo real, criando um ambiente de
producao mais dinamico. Conforme Bahrin et al. (2016), esses
sistemas interagem com o mundo fisico e sdo essenciais para a
implementagao das chamadas fabricas inteligentes. Segundo Tassey
(2014), essa interconectividade permite uma tomada de decisio mais
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agil e informada, resultando em uma maior eficiéncia e qualidade dos
produtos.

Ainda segundo Santos et al. (2018), a flexibilidade alcancada com as
tecnologias da Industria 4.0 é fundamental para atender as crescentes
exigéncias por personalizagdo e qualidade. As Smart Factories, ou
fabricas inteligentes, sao dotadas de dispositivos capazes de se auto-
otimizar e até mesmo de realizar tarefas complexas por meio de
inteligéncia artificial, aumentando a eficiéncia e a competitividade.
Hermann et al. (2016) destacam que a implementagao desses sistemas
representa uma nova etapa na organizacao das cadeias de valor e na
gestao de produgao.

As ferramentas de gestdo integradas, como o ERP (Enterprise
Resource Planning) e o MES (Manufacturing Execution System), sdo
componentes-chave na arquitetura da Industria 4.0. Segundo Alkaya
(2015), esses sistemas viabilizam uma comunica¢gdo em tempo real
entre o nivel gerencial e o chio de fabrica, garantindo que os dados
sejam continuamente atualizados para uma tomada de decisio mais
precisa. No entanto, Martinez et al. (2016) afirmam que ainda ha uma
lacuna na comunicagao entre esses niveis, indicando um campo para
melhorias na implementagao das tecnologias integradas.

Com a I0T, as empresas podem monitorar a performance de seus
equipamentos e prevenir falhas através de dados em tempo real.
Segundo Gorecky (2014), isso permite identificar problemas como
desgaste de componentes e degradacio de maquinas, evitando
interrupgoes nao planejadas. Além disso, as tecnologias como o Big
Data e a Cloud Computing proporcionam uma andlise abrangente dos
dados, apoiando a tomada de decisio e otimizando a operacio,
conforme observam Bahrin et al. (2016).

A tecnologia RFID (Radio-Frequency Identification) ¢ um exemplo
claro das vantagens oferecidas pelas ferramentas integradas de gestao.
De acordo com Zelbst et al. (2010), essa tecnologia permite uma
malor precisao e seguranga na gestao de inventarios e no rastreamento
de componentes, eliminando erros de sincronizacao entre o fluxo de
produtos e o fluxo de informag¢oes. Weber (2016) acrescenta que o
uso de RFID em fabricas inteligentes permite uma logistica
simplificada e um gerenciamento em tempo real dos estoques e da

qualidade.
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Outra inovacao da Industria 4.0 é a fabricacdo aditiva, mais
conhecida como impressao 3D, que transforma a producao em massa
ao permitir uma personalizagdo em larga escala. Cotteleer (2014)
argumenta que a fabricacdo aditiva reduz custos e tempo, sendo uma
alternativa viavel para a producio de pequenos lotes e produtos
customizados. A European Commission (2016a) destaca que a
impressao 3D pode até mesmo beneficiar regides remotas, ao reduzir
a dependéncia de mao de obra especializada e facilitar a produgao
local.

A realidade aumentada (RA) também tem papel importante na
Industria 4.0, apoiando a manuten¢do e o treinamento em ambiente
virtual. Segundo Gorecky et al. (2013), sistemas de RA podem simular
instrucdes de reparo em dispositivos moéveis, auxiliando operadores a
executar tarefas com maior precisdo e seguran¢a. Além disso, a RA
possibilita a integracao entre o mundo fisico e digital, o que, para
Romero (2016), é essencial para melhorar a cooperacao entre
humanos e maquinas.

Embora promissora, a transicio para a Induastria 4.0 apresenta
desafios significativos. A seguranca dos dados ¢ uma das maiores
preocupagdes, conforme relatado pelo European Parliament (2010),
uma vez que a troca constante de informacdes entre dispositivos
conectados aumenta os riscos de invasio e vazamento de dados.
Santos et al. (2018) destacam a necessidade de estabelecer
procedimentos rigorosos de protecdo, que envolvam a colaboragao
entre governos e industrias para assegurar um ambiente digital seguro.

Outro desafio relevante ¢ a padronizacio das interfaces de
comunicacdo, essencial para garantir a interoperabilidade entre
sistemas e dispositivos. Para Khan e Turowski (2016b), a auséncia de
uma arquitetura padronizada limita a troca eficiente de dados e
dificulta a integracdo das cadeias de valor globais. Isso indica que, sem
uma uniformizagdo, a Industria 4.0 pode estar restrita a ambientes
locais, limitando seu potencial.

A adaptacio do ambiente de trabalho também ¢ crucial, pois os
trabalhadores precisardo se ajustar a0os novos processos impostos pela
digitalizacao. Gorecky et al. (2014) sugerem que as organizacoes
devem aproveitar as maquinas para tarefas repetitivas, liberando os
trabalhadores para atividades mais estratégicas. Além disso, a
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European Commission (2016b) enfatiza a necessidade de capacitar os
trabalhadores para lidar com essas novas ferramentas e adaptar-se as
mudancas nas funcdes operacionais.

Por fim, as pequenas e médias empresas (PMEs) enfrentam
dificuldades especificas na implementagao da Industria 4.0. Conforme
Wadhwa (2012), a adoc¢do de tecnologias avancadas envolve altos
investimentos, dificultando a transicio para esse novo paradigma. A
European Parliament (2016) aponta que a digitalizagao das PMEs ¢
fundamental para aumentar a eficiéncia e reduzir custos, promovendo
sua insercdo nas cadeias de wvalor digitais e garantindo sua
competitividade.

Essa transicio para a Industria 4.0, com o uso de ferramentas
integradas de gestdo, representa um novo patamar de
desenvolvimento para o setor industrial, onde a digitalizacao se torna
fundamental para elevar a eficicia da gestdio da qualidade. A
digitalizagdo permite o monitoramento continuo e em tempo real dos
processos produtivos, facilitando a deteccao de falhas, a analise de
dados e a tomada de decisdes rapidas, essenciais para manter altos
padroes de qualidade. Como observa Santos et al. (2018), o sucesso
dessa revolucao depende da colaboragao entre diversos atores —
desde o governo até as empresas ¢ seus trabalhadores. Essa
convergéncia de esfor¢os viabiliza que as organizagdes tirem proveito
das tecnologias digitais, maximizando a produtividade e garantindo
uma qualidade superior e consistente dos produtos.

4 METODOLOGIAS CONTEMPORANEAS DE
GESTAO DA QUALIDADE: SEIS SIGMA, LEAN E A
DIGITALIZACAO

As metodologias contemporaneas de gestao da qualidade, como
Seis Sigma, Lean, 55, SWOT, Diagrama de Ishikawa, Kaizen, Ciclo
PDCA e a digitalizagdo, sao fundamentais para a competitividade
organizacional no cenario industrial atual. Conforme expde Santos
Neto (2024), as empresas enfrentam desafios significativos no
aprimoramento de processos e na redu¢do de desperdicios, aspectos
essenciais para a sobrevivéncia no mercado global. Estratégias como

Lean Six Sigma (LSS), Industria
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4.0 (14), 5S, Diagrama de Ishikawa e Ciclo PDCA, em especial, tém
o potencial de alavancar essas transformagdes, atuando de forma
integrada na busca pela exceléncia operacional.

O Lean Six Sigma, conforme Laureani e Antony (2012), visa
eliminar desperdicios e reduzir a variabilidade nos processos,
promovendo eficiéncia e qualidade. Essa metodologia combina a
producao enxuta do Lean com o controle estatistico de qualidade do
Six Sigma, criando uma abordagem robusta para melhoria continua,
como destaca Jayaram (2016). Na pratica, o LSS ajuda as organizag¢oes
a identificar causas fundamentais de problemas, estabelecer controles
rigorosos e otimizar processos, essenciais para enfrentar a competi¢ao
de mercado, segundo Chiarini e Kumar (2021).

Dentro dessa perspectiva, a Induastria 4.0 complementa o Lean Six
Sigma com digitalizagdo e automagao, integrando tecnologias digitais
avancadas. Sanders et al. (2016) destacam que a 14 ndao s6 aumenta a
produtividade e eficiéncia, mas também promove conectividade e
flexibilidade nos ambientes industriais. Ghobakhloo e Fathi (2020)
acrescentam que, ao adotar tecnologias da I4, como Internet das
Coisas (IoT) e Big Data, as empresas conseguem monitorar € ajustar
processos em tempo real, aprimorando a tomada de decisdes com
dados precisos.

O 5S ¢é uma metodologia que organiza e padroniza o ambiente de
trabalho, promovendo cultura de disciplina e eficiéncia. Ela contribui
diretamente para a melhoria de qualidade e seguranca no local de
trabalho, e sua integracio com LSS e Industria 4.0 facilita a
implementagdo das demais metodologias ao assegurar uma
organiza¢ao fundamental para a produtividade.

O Diagrama de Ishikawa, ou diagrama de causa e efeito, é uma
ferramenta de analise que auxilia a identificar causas raizes dos
problemas, essencial para otimizar processos e reduzir falhas. Como
método visual, o Diagrama de Ishikawa ajuda a identificar e resolver
problemas de forma estruturada, sendo um suporte valioso para as
estratégias Lean e Ciclo PDCA.

O Ciclo PDCA (Planejar, Fazer, Verificar e Agir) ¢ uma
metodologia de melhoria continua que, conforme Antony et al.
(2017), complementa o Lean Six Sigma e o Kaizen ao fornecer
uma estrutura disciplinada para implementagdo gradual e
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monitoramento constante de melhorias, aprimorando a capacidade de
resposta as necessidades do mercado.

A analise SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats) é
uma ferramenta estratégica que auxilia as empresas a visualizarem suas
forgas, fraquezas, oportunidades e ameagas. No contexto da gestao da
qualidade, o uso da SWOT ¢ fundamental para guiar a aplicacao de
metodologias como LSS e 14, proporcionando uma visao estratégica
para a implementa¢ao de mudancgas.

O Kaizen, uma filosofia de melhoria continua, incentiva a busca
constante por eficiéncia e elimina¢do de desperdicios, promovendo
uma cultura de aperfeicoamento incremental. Essa abordagem se
torna especialmente eficaz quando combinada com LSS e PDCA,
ampliando a capacidade de resposta e resiliéncia das empresas frente
as mudancas de mercado.

A convergeéncia entre LSS, 14, 5§, Diagrama de Ishikawa, SWO'T,
Kaizen e PDCA oferece, assim, oportunidades inéditas para
aprimoramento industrial. Conforme argumenta Dombrowski et al.
(2017), o Lean Six Sigma estabelece uma base sélida para a adog¢ao de
tecnologias digitais, enquanto Kaizen e PDCA ajudam a consolidar
uma cultura de melhoria continua. Dessa forma, a integracao dessas
metodologias permite que as empresas sejam mais ageis, produtivas e
competitivas no cenario global.

Para Tortorella e Fettermann (2018), a implementagao dessas
metodologias integradas apresenta desafios, como a adaptagao da
cultura organizacional e a qualificagio dos colaboradores. E
fundamental que as empresas invistam em programas de capacitagao e
tenham uma lideranca que valorize a inovacao. Rossini et al. (2019)
ressaltam a necessidade de um ambiente de aprendizado continuo
para que as metodologias possam ser aplicadas de forma eficaz.

No contexto brasileiro, a adogdo dessas metodologias representa
um fator estratégico de diferenciagao, especialmente em setores
tradicionais. Conforme Santos Neto (2024), grandes empresas
industriais no Brasil podem se beneficiar substancialmente ao
implementar esses modelos, uma vez que a combinac¢ao de processos
enxutos, digitais e orientados a qualidade total reduz custos e aumenta
a competitividade no mercado global.

Conclui-se que a aplicacao integrada das metodologias Lean Six
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Sigma, Industria 4.0, 5S, Diagrama de Ishikawa, SWOT, Kaizen e
PDCA representa uma das abordagens mais promissoras para a gestao
da qualidade contemporanea, promovendo um ambiente industrial
mais eficiente e preparado para os desafios do futuro. Com base nos
aportes de autores como Santos Neto (2024) e Laureani e Antony
(2012), fica evidente que essa integracdo exige, além de recursos
tecnolégicos, uma cultura organizacional robusta, voltada a inovagio e
ao aprendizado continuo. Ao superarem as barreiras culturais e
técnicas, as empresas estardo aptas a usufruir de um sistema de
producao flexivel, sustentavel e altamente competitivo, consolidando-
se como lideres no cenario industrial global.

5 METODOLOGIA

A metodologia deste estudo é fundamentada em uma revisao
bibliografica de abordagem qualitativa, com o objetivo de identificar e
analisar a evolucdo historica e as contribuicoes mais relevantes na
gestio da qualidade. O processo metodolégico foi estruturado
conforme descrito a seguit.

e Método de Analise: Utilizou-se a analise documental,
focando em fontes académicas e publicacdes especializadas. A partir
dessa base, foram identificados os principais conceitos, metodologias
e autores que contribuiram para o desenvolvimento da gestao da
qualidade ao longo dos anos, desde as inspe¢bes artesanais até a
Industria 4.0. Cada fase da evolugao foi categorizada e analisada para
identificar as transformacdes e os impactos das praticas no contexto
empresarial.

e Abordagem: A pesquisa adota uma abordagem qualitativa,
permitindo uma compreensao aprofundada das mudangas historicas e
dos modelos contemporianeos de gestao da qualidade. Com essa
abordagem, foi possivel identificar padroes e tendéncias, oferecendo
uma visdo critica sobre o papel da tecnologia e da integracao de
metodologias como Lean Six Sigma na gestao de qualidade atual.

e Base Pesquisada: As principais fontes de dados foram
coletadas nas bases de dados Scopus, Web of Science e Google
Scholar, com énfase em estudos classicos e recentes que abordam a
Industria 4.0 e métodos como Lean Six Sigma. A selecdo incluiu obras
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de referéncia, artigos de alto impacto e publicagées contemporineas
que trazem perspectivas inovadoras para a gestao da qualidade.

e Procedimento: O processo de coleta de dados iniciou-se pela
definicao dos termos de busca, abrangendo palavras-chave como
“gestdo da qualidade”, “evoluciao historica da qualidade”, “Lean Six
Sigma” e “Industria 4.0”. Posteriormente, foram analisados os artigos
selecionados, organizando as informag¢des em ordem cronoldgica e
destacando as principais contribui¢cbes de cada periodo. Essa analise
sequencial permitiu tracar a trajetoria da gestio da qualidade,
destacando os momentos-chave e as inovagoes tecnoldgicas que
moldaram o campo.

e FBtapas para Chegar ao Resultado: Para sintetizar os resultados,
foram criadas categorias tematicas baseadas nas fases de evolucao da
gestdo da qualidade, cada uma discutida separadamente. A partir
dessas categorias, foi possivel identificar as relagdes entre os conceitos
e a aplicacao pratica das metodologias ao longo do tempo, o que
contribuiu para as conclusoes sobre o impacto continuo da qualidade
nas empresas.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Ao longo deste estudo, foi possivel observar a evolu¢io das
praticas de controle de gestio de qualidade e sua importincia
estratégica para a estruturagao e eficiéncia das organizacdes modernas.
Partindo das primeiras iniciativas artesanais de inspecao até o uso de
tecnologias avancadas na Industria 4.0, o controle de qualidade
transformou-se em um campo dinamico e essencial para a
competitividade e  sustentabilidade  das  empresas.  Este
desenvolvimento histérico permitiu compreender como o foco na
qualidade tornou-se um diferencial significativo, especialmente a
medida que as demandas por eficiéncia e personalizagdo se
intensificaram no cenario globalizado.

A transicao das praticas artesanais para os métodos industriais e
estatisticos marcou um avango crucial na gestio de qualidade,
permitindo uma produgdo em massa com o minimo de falhas e
perdas. Essa etapa trouxe a tona a importancia do controle de
processos e da coleta de dados, facilitando o monitoramento e a

22



Repensando a Administragdo em um mundo de inovagoes tecnoldgicas e dinamicas sociais e organizacionais

correcao de problemas com maior precisio e rapidez. Este enfoque
tfoi aprofundado com as contribuicdes de teéricos como Shewhart,
Deming e Juran, cujas metodologias sistematizaram o controle de
qualidade e fundamentaram a criagdo de ferramentas aplicaveis em
diversos setores industriais.

No contexto da Industria 4.0, a gestao da qualidade experimentou
uma integracao ainda mais intensa entre tecnologia e eficiéncia
operacional. Com a introdugdo de sistemas ciberfisicos, Internet das
Coisas (IoT) e inteligéncia artificial, a qualidade agora pode ser
monitorada e ajustada em tempo real, ampliando a capacidade das
empresas em antecipar problemas e manter padrées rigorosos de
producao. Essa transformacdo representa uma nova fase para o
controle de qualidade, pois permite uma abordagem mais proativa e
integrada, essencial para a exceléncia operacional no cenario
contemporaneo.

A pesquisa também evidenciou a importancia de metodologias
contemporaneas como o Lean Six Sigma e o Seis Sigma, que
contribuem para a reducdo de desperdicios e o aumento da qualidade
nos processos organizacionais. Hssas praticas, quando integradas aos
sistemas de digitalizacdo e automacao da Industria 4.0, oferecem uma
abordagem robusta para a melhoria continua. Isso ressalta a relevancia
das metodologias de qualidade como parte integrante de uma
estratégia organizacional de longo prazo, onde a inovagdo e a
adaptabilidade sao fatores criticos para a sobrevivéncia e sucesso das
empresas.

No cenario académico, este estudo contribui para a ampliacio do
conhecimento sobre a evolu¢iao histérica das praticas de gestio de
qualidade, incentivando novas pesquisas que possam aprofundar o
entendimento de como essas metodologias podem ser adaptadas e
aprimoradas diante dos avanc¢os tecnolégicos. Futuros estudos podem
investigar, por exemplo, os desafios e as possibilidades de adaptacao
das pequenas e médias empresas as tecnologias da Industria 4.0, que
exigem investimentos significativos e uma estrutura organizacional
flexivel.

Conclui-se que a gestio de qualidade representa um campo
interdisciplinar com ampla relevancia tanto no meio académico
quanto no contexto social, refletindo a necessidade constante de
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aprimoramento para atender as exigéncias de um mercado em rapida
transformacgao. A histéria e as novas praticas apresentadas ao longo
deste estudo demonstram que a qualidade é um pilar fundamental para
a resiliéncia das organiza¢des, que devem permanecer comprometidas
com a inovagao e com a adaptaciao continua de suas metodologias
para atender as expectativas regulatorias e de mercado. Houve,
entretanto, algumas limitacbes na pesquisa, especialmente quanto a
disponibilidade de estudos atualizados em determinadas bases e a
limitagio de tempo para analise mais profunda de metodologias
especificas. Essas restricoes podem influenciar a abrangéncia dos
resultados, mas foram consideradas na interpretacio dos dados,
buscando-se fornecer uma analise critica e abrangente sobre o tema.
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2

Cultura organizacional e gestao de
qualidade: orientacao e promocao de
qualidade em uma concessionaria de

automoveis de Macapa

Cintia Barreto
Layza Minele Sampaio Marques

RESUMO

A qualidade deve satisfazer as necessidades e superar as expectativas do
cliente e o sentido desse conceito ¢ a repeti¢ao de aquisicao do cliente. A
qualidade de um produto e/ou de prestacio de setvico se obtém por meio
de pessoas preparadas, processos controlados e matérias-primas adequadas.
Especificamente no quesito pessoas preparadas, entende-se a necessidade
de adogao, reconhecimento e compromisso intrinsecos na promoc¢ao da
qualidade que cada pessoa envolvida precisar dispor. A partir disso,
concebe-se a no¢ao de que essa necessidade ndo entendida e
consequentemente nao atendida reverbera em desfoco na satisfacio do
cliente gerando indicadores criticos. Neste estudo, objetivou-se analisar o
quao as praticas e nog¢bes de qualidade estao instaladas na cultura
organizacional utilizando uma organizacio do segmento automotivo,
discutindo as provaveis dificuldades e entorvos envolvendo esse processo e
o quanto a qualidade ¢ impulsionada pela cultura interna e pelo gestor de
qualidade, bem como, verificar a orienta¢do da cultura organizacional da
concessionaria para a qualidade. A metodologia utilizada foi a pesquisa
quanti-quali aliada a pesquisa de campo.

Palavras-chave: qualidade, gestio de qualidade, cultura organizacional,
praticas de qualidade, segmento automotivo, concessionaria automotiva.

1 INTRODUCAO

A gestio da qualidade é um conjunto de praticas, processos e
ferramentas que visam assegurar que uma organiza¢ao atenda as
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expectativas e necessidades dos clientes, proporcionando produtos e
servicos de alta qualidade. A qualidade se da por defini¢ao de padroes
de qualidade, monitoramento de processos e a busca continua pela
melhoria.

A implementagdo eficaz da gestio da qualidade resulta em maior
eficiéncia operacional, redu¢ao de custos, aumento da satisfagdo do
cliente e, consequentemente, vantagem competitiva no mercado. A
qualidade em si para que flua eficientemente necessita ser adotada
desde o nivel estratégico até o operacional. O nivel operacional que é
composto por pessoas que atuam e colaboram para que o sucesso
organizacional através de um produto ou servio aconteca, sao as
mesmas que devem adotar a praticas e processos de qualidade
culturalmente na organizagdao para que esse sucesso perdure. A partir
disso, buscou-se analisar percepgao de profissionalismo, envolvimento
da equipe, processos, resultados, detalhes, inovagao e principalmente
o dominio de conhecimento acerca do conceito e relevancia do
assunto, e ainda, verificar provaveis impasses na promog¢ao da cultura
organizacional orientada a qualidade e vice-versa com base na
aplicacao de pesquisa quanti-quali.

A natureza da cultura é um fator determinante para o sucesso
organizacional e que esta relacionado com a prospera implementagao
de um sistema de gestao da qualidade (WILLAR et al. 2016). Um
consenso entre os pesquisadores evidenciou que ¢ impossivel
conseguir um excelente desempenho de gestdio sem a cultura
organizacional adequada (KAPLAN et al. 2010; WU, ZHANG, e
SCHROEDER, 2011; JACOBS et al. 2013; FU et al. 2015; MAHL et
al. 2015; FONSECA, 2015). A cultura organizacional perfaz um
sistema de valores desenvolvido e consolidado a partir da influéncia
do mercado (ambiente externo), das crencas pessoais e das
perspectivas da gestdo da empresa (ambiente interno), que orientam e
motivam o comportamento dos colaboradores nas organizages
(Alcadipani & Crubellate, 2003; Pires & Macedo, 20006). Portanto, a
cultura organizacional interfere na execu¢ao das atividades de
trabalho, inclusive em atividades orientadas por sistemas da Gestao de
Qualidade (Green, 2002; Gimenez-Espin et al, 2013). Em outro
ponto, considera-se a crenga na possibilidade de que um bom gestor
de qualidade que identifica e corrige desvios, implementa melhorias
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continuas, desenvolve e implementa politicas e procedimentos de
qualidade, treinar seus colaboradores, analisar dados e elabora
relatério de desempenho também ¢ fator importante para conduzir e
orientar a cultura organizacional para a direcao do sucesso.

O setor automotivo brasileiro é o quarto maior mercado do mundo
(Valor Economico, 2013), estando atras apenas da China, dos Estados
Unidos e do Japao. De tal modo, potencialmente as concessionarias
sao dependentes de uma cultura voltada a qualidade, visto que a
concorréncia impulsiona um intrinseco anseio de obter excelente
desempenho operacional (Fraser et al., 2013)

Sendo assim, o presente trabalho pretende analisar o quio as
praticas e nogdes da gestdo da qualidade estio instaladas e
impulsionadas na cultura organizacional, discutir as provaveis
dificuldades e entorvos envolvendo esse processo e verificar existe
orientagdo para a qualidade favorecida tanto pela cultura
organizacional quanto pelo gestor de qualidade, com base no seguinte
problema: existe uma cultura organizacional na concessionaria que
propicie o desenvolvimento excelente das praticas de gestio da
qualidade? A cultura organizacional da concessionaria favorece o
alcance das melhorias processuais proporcionadas pelas praticas de

qualidade?
2 REFERENCIAL TEORICO

Conceitualmente, as praticas de gestao da qualidade sdao orientacoes
de trabalho que com base na aplicacao direcionam a materializagao
dos conceitos de qualidade propiciando desempenho organizacional
(Nair, 20006).

Saraph et al. (1989) expdem praticas de gestao da qualidade:

(i) lideranca da alta administracio, visando estabelecer o apoio da
gestao de topo na gestao da qualidade, promovendo, a titulo de
exemplo, atividades de avaliagio e elaboracdo de planos
estratégicos;

(i) funcdo do departamento de gestao da qualidade atuando como
mediador das atividades da qualidade nos demais departamentos
e conduzindo a gestao da qualidade;

(i) treinamento, que busca capacitar os colaboradores em prol da
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aplicacao eficiente das atividades rotineiras de controle e
melhoria da qualidade;

(iv) relagio com os colaboradores, que sugere envolvé-los
permanentemente com a GQ, de forma a sensibilizar sua
participa¢ao na identificacao e na resolu¢ao de problemas;

(v) dados e relatérios da qualidade, que tencionam o
estabelecimento de medicao, uso e compartilhamento dos dados
da qualidade, possibilitando que os colaboradores exercam agoes
da qualidade;

(vi) gestao da qualidade dos fornecedores, que intenta identificar
confiabilidade, diminuir a dependéncia e estimular integracdo
entre os fornecedores envolvidos nos processos produtivos;

(vii) desenvolvimento  de  produtos/servicos, que permite a
participagdo de todos os departamentos nos processos de
criagao, mobilizando o conhecimento dos colaboradores para
geracao de produtos/servicos munidos de maior qualidade;

(viii) gestdao de processos, que estimula a clareza nas regras dos
processos, diminui a dependéncia de inspe¢des, utiliza o
controle estatistico processual e a automacao seletiva, executa a
manutencao preventiva, promove a autoinspecao pelo
colaborador e possibilita a realizagao de testes automatizados.

Vale ressaltar que o estabelecimento dessas praticas, segundo Bragg
(2013), possibilita aos gestores prover beneficios a organizacio e
posicionam-na em cinco aspectos centrais da gestao da qualidade: (i)
qualidade nos produtos/servicos; (i) qualidade nos relacionamentos;

(i) qualidade nos processos; (iv) qualidade nas finangas; e (v)
qualidade nos negocios. Promovendo, dessa forma, satisfagio ao
cliente, viabilizando o alcance de metas, gerando vantagens
competitivas, consolidando-se no mercado e efetivando estratégias de
gestao.

Robbins (2012, p. 501) conceitua cultura como um sistema de
valores compartilhados pelos membros de uma organizagio que a
difere das demais. Essas caracteristicas, podem favorecer disfun¢oes
que devido criar padrdes torna dificultosa a compreensao e adaptagao
as mudangas, tornando-se resisténcia cultural da organizagdo. Dessa
forma, a cultura organizacional representa um sistema de
comportamentos, normas e valores sociais partilhados por todos os
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membros de uma organizagao (Smircich, 1983; Kotter & Heskett,
1992; Hartmann, 2006; Fleury, 2007). A cultura organizacional
fundamenta-se em valores, crengas e suposicdes dos membros da
empresa e por esséncia, uma cultura é feita de pessoas, por todas elas
e em todos os niveis, o significado dela é estabelecido através da
socializacao de varias identidades grupais que convergem nos locais de
trabalho.

A cultura de qualidade ¢ basicamente a cultura organizacional
orientada para melhoria continua dos processos (Hildebrandt et al.,
1991; Shortell et al., 1995; Welikala & Sohal, 2008). A cultura da
qualidade deve permear nos colaboradores “uma vontade natural de
fazer acontecer”, estimulando uma iniciativa para a incorporacao dos
principios da qualidade em seu labor (Didgenes et al., 2019).

Segundo dados da Federagao Nacional da Distribuicao de Veiculos
Automotores (Fenabrave), existem no Brasil cerca de 7,6 mil
concessionarias, sendo 6% desse quantitativo na Regido Norte e o
Estado do Amapa contribui para esse percentual com o nimero de 23
concessionarias (Fenabrave, 2023). O intenso investimento e da
concorréncia observada na industria automotiva, Crispim et al. (2007)
ratificam que esse crescente fenémeno contribuiu para a crescente
necessidade de uma melhoria na prestagao de servicos, altamente
exigida pelos clientes e pelas montadoras. Alguns fabricantes
automotivos possuem programas proprios de gestio da qualidade que
sao difundidos internamente entre suas revendedoras (Silva et al.,
2012). No entanto, nio ¢ possivel o acesso publico exato a
informacao de quais montadoras ¢ quantas de suas representantes
possuem sistemas de gestao da qualidade.

As empresas, essencialmente, preocupam-se com a satisfacdo de
seus clientes e em assegurar qualidade na comercializacao de servigos
e/ou produtos. Para Kiristianto et al. (2012) por um lado, ha
fabricantes firmes no desenvolvimento de sistemas de gestio da
qualidade, por outro lado as concessionarias tém sérios problemas em
estabelecer niveis de qualidade mais proficuos.

Fabiano (2014, p. 1) ratifica que “a certificagdo de servigos
automotivos ¢ um processo evolutivo e constante. Isso significa dizer
que nunca acaba, mesmo porque o que é bom hoje se torna obsoleto
amanha”. O continuo investimento de esforcos em qualidade nas
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concessionarias automotivas faz com que essa atribuicio seja
complexa. Edvardsson et al. (2010) afirmam que, apesar de as
empresas automotivas reconhecerem a importancia da qualidade
bem como a necessidade de seu desenvolvimento na organiza¢ao, nao
ha um esforco claro para efetivagio dessa meta. Para Fraser et al.
(2013), esse baixo comprometimento deve-se ao fato de organizacoes
dessa natureza serem, em sua maioria, de pequeno-médio porte,
possuindo indoles gerenciais idiossincraticas, muitas vezes resistentes
as inovagoes. Em complemento, Fotopoulos & Psomas (2010)
confirmam que organiza¢oes desse porte possuem baixo nivel de
implementagdo de sistemas de gestao da qualidade quando
comparadas com as grandes.

Segundo estudo aplicado com objetivo central de identificar o nivel
de adogao das praticas de gestao da qualidade e verificar se a cultura
organizacional das concessionarias automotivas brasileiras ¢ orientada
para a qualidade em 2019, resultou e evidenciou que as empresas
investigadas possuem niveis satisfatorios de adogao das praticas, assim
como a cultura parcialmente orientada para a qualidade. (Didgenes, et

al,, 2019).
3 METODOLOGIA

Desenvolveu-se uma pesquisa de natureza basica, conduzida em
formato de pesquisa de campo e delineada por uma abordagem quali-
quanti. O estudo foi elaborado fundamentando-se também em
pesquisa bibliografica com intuito de concretizar os objetivos
propostos. A pesquisa contou com a aplicagao de questionario on-line
por meio do Forms App aplicados diretamente aos participantes da
pesquisa para realizar a coleta de dados.

Para estabelecer a amostra a ser investigada, englobou-se uma
concessionatia automotiva de porte médio em Macapa/AP, sendo esta
consolidada no mercado automotivo e atuante em vendas no mercado
varejista bem como em servicos de manutencio e reparacio de
automoveis. O publico-alvo foram colaboradores tanto de vendas
quanto de pos-vendas de diferentes fungdes na concessionaria desde
operacionais até administrativas e também a gestora de qualidade. Foi
enviado por mensagem instantanea pelo aplicativo WhatsApp um
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questionario on-line de pesquisa para cada participante, sendo um
questionario personalizado para a gestora de qualidade e outro para os
demais colaboradores visando aferir percepcdes e seus graus e
compara-los. Com o envio dos questionarios, obteve-se uma taxa de
resposta de 33.3% no questionario destinado aos colaboradores
contando com a participacio de 9 respondentes e uma taxa de
resposta de 8.3% no questionario destinado a gestora de qualidade.

Os questionarios utilizados na pesquisa foram formatados em
topicos. O questionario dos colaboradores foi estruturado em 8
topicos, sendo estes “auto avaliagdo do profissional”, “percepcio da
fun¢iao”, “percepcio de comunicagio, relacionamento, treinamento e
desenvolvimento da equipe”, “gestio de processos”, orientacdo para
resultados”, “atencao a detalhes”, “inovacao” e “percepcio e
avaliagao da gestaio de qualidade”. A pesquisa possui duas partes,
sendo que a primeira parte “auto avaliacio do profissional”,
“percepcao da funcao” visou promover a identificacio dos
participantes enquanto profissionais e a segunda parte “percep¢ao de
comunicac¢ao, relacionamento, treinamento e desenvolvimento da
equipe”, “gestao de processos”, orientagao para resultados”, “atencao
a detalhes”, “inovacao” e “percepcao e avaliagio da gestao de
qualidade” visou promover o diagndstico e avaliagio da cultura
organizacional bem como levantar dados acerca de praticas de
qualidade.

O questionario aplicado a profissional de gestio de qualidade foi
estruturado em 8 topicos, sendo estes “auto avaliacio do
profissional”; “relacionamento, treinamento e desenvolvimento de
equipe”, “dados e relatérios da gestao da qualidade”, “fornecimento

e/ou desenvolvimento dos produtos e servicos”, “cestio de
b

processos”, ‘“‘orientacdo para resultados”, atencdo a detalhes” e

“inovacao”.

As perguntas dos questionarios estruturaram-se em itens do tipo
escala de opiniao com base em uma escala do tipo Likert de 5 pontos
em tipo frequéncia, concordancia, importancia, satisfacio e avaliacao
variando de 1 (muito baixo) a 5 (muito alto), itens de selecao unica e
especificamente o questionario aplicado a gestao de qualidade contou
com itens do tipo autorrelato ou subjetivos.
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4 RESULTADOS E ANALISES

Ap6s a aplicagdo de questionario com funciondrios ¢ a gestora da
qualidade, foi possivel a coleta de dados, os quais resultaram nas
informacGes apresentadas a seguir:

O formulario de pesquisa aplica aos colaboradores, contaram com
os seguintes resultados: o maior percentual de respostas para a
promocao da qualidade ficou entre as opcdes "qualidade promovida
por todos da organizacio" e "encarregado pela qualidade", onde
observamos maior prevaléncia na primeira opgdo, inclusive
selecionada igualmente pela gestora de qualidade em sua pesquisa
aplicada, ilustrando assim, consciéncia dos colaboradores em
promover a qualidade no ambiente organizacional, conforme ilustrado
na tabela 1:

Tabela 1: Responsabilidade pela promocio da qualidade no ambiente estudado

[Responsavel Respostas Total de participantes
[Todos os colaboradores 89% 8
Pessoa responsavel pela qualidade 11% 1
Outro 0% 0

Fonte: As autoras (2024).

Os dados obtidos vao de acordo com os estudos de Deming
(1980), tendo em vista que o autor defende que a qualidade nao deve
ser vista como uma responsabilidade isolada, mas sim como um
compromisso coletivo. O que se constata é que na concessionaria
estudada a qualidade é pensada pelos colaboradores e isso ¢ algo que
estd presente cognitivamente na maioria entrevistada, no entanto, na
pesquisa constatamos um entrevistado cujo a resposta foi que a
qualidade ¢ promovida pela pessoa responsavel por gerenciar a
qualidade, o que levanta uma duvida: quantas pessoas mais na
organizagao pensam e concordam com esse posicionamento?

A predominancia das respostas que enfatizam a responsabilidade
coletiva para a promogao da qualidade sugere que os colaboradores da
concessionaria estdo nao apenas cientes da importancia da qualidade,
mas também motivados a contribuir para um ambiente organizacional
que a priorize as praticas de qualidade.

Ao serem questionados sobre grau de formagdo a maioria dos
entrevistados  responderam  possuir grau superior completo,
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incompleto ou ensino médio, o que reflete diretamente na
compreensao dos assuntos relacionados a gestio da qualidade. A
gestora de qualidade possui formacao de nivel superior completo.

Ja em relagdo ao envolvimento direto com estudos referentes a
gestdio da qualidade as respostas foram unanimes, a maioria dos
entrevistados relataram ter participado de treinamentos, cursos ou
especializagbes na 4area, o que demonstra um interesse ativo em
aprimorar seus conhecimentos e habilidades, conforme ilustra a tabela

2:

Tabela 2: Formacio/estudo na area de gestio

Grau de Formacao Petcentual Total % Cursos na area de

Gestdo de qualidade
Superior completo 56% Sim 100%
Superior Incompleto 11% Nio 0%
[Ensino Médio 33% - -

Fonte: As autoras (2024).

Ao serem questionados em relagio ao grau de conhecimento na
area de atuagao profissional, levando em consideragao a escala Likert
de avaliagao de 1 a 5, onde 1 ¢é ruim e 5 excelente, as respostas foram
divididas entre o grau 4 e 5, demonstrando consideravel dominio
profissional, o que revela confianca e habilidade por parte dos
entrevistados no desempenho de suas fungdes, conforme ilustra a

tabela 3:

Tabela 3: Grau de experiéncia profissional

Grau de experiéncia Percentual total Total de participantes
5 56% 5
4 44% 4
3 0% 0
2 0% 0
1 0% 0

Fonte: As autoras (2024).

De acordo com Oliveira e Rocha (2019), essa percepgao
profissional ajuda a organizagdo no rumo de melhores resultados,
reforcando a questao de vendas que a concessionaria necessita efetivar
diariamente, o que ajuda ainda na melhoria dos processos para que
ocorra assim o sucesso organizacional.

Levando em consideracdo a escala de 1 a 5, onde o valor maior
representa melhor andlise, os entrevistados empatam as escalas, 3, 4 e
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5 ao tratar a comunicagio, envolvimento e feedbacks em relagio aos
assuntos envolvendo a gestdo da qualidade, o que demonstra que
esses possuem visOes proximas, no entanto, com algumas
divergéncias, conforme ilustra a tabela 4.

Tabela 4: Avaliag¢do da equipe em relacio a qualidade

Grau de comunicagao, envolvimento e Percentual total Total de participantes
feedbacks.

5 33% 3

4 33% 3

3 22% 2

2 11% 1

1 0% 0

Fonte: As autoras (2024).

A analise das respostas dos entrevistados, que se concentram nas
escalas 3, 4 e 5 ao avaliar aspectos como comunica¢ao, envolvimento
e feedbacks relacionados a gestao da qualidade, sugere uma percepgao
compartilhada, mas também revela algumas divergéncias nas opinides.
Essa situacdo indica que, embora haja um reconhecimento geral da
importancia desses elementos, existem situagoes que podem estar
impactando a dinamica organizacional.

Saraph et al. (1989) expde que uma das praticas de qualidade ¢é a
relacio com os colaboradores, buscando envolvimento permanente
destes com a gestio da qualidade e por consequéncia com seus
assuntos. Analisando essas respostas, percebem-se que alguns
colaboradores podem encontrar lacunas na comunicac¢do, enquanto
outros a consideram adequada.Vale destacar que a escala media
apresentada nas respostas refletem uma visio coletiva, a qual ¢
necessaria investigar a fundo as divergéncias, uma vez que ao entender
essas diferencas torna-se mais facil implantar uma cultura
organizacional mais centrada, aumentando, portanto, o engajamento e
envolvimento dos colaboradores, além de impulsionar os feedbacks,
tornado assim o ambiente propicio a adesdo e orientagido para a
qualidade.

Quanto aos compartilhamentos de ideias e preocupagoes sobre
qualidade de produtos/servicos, esse questionamento foi direcionado
somente aos colaboradores, totalizando 9 entrevistados, que equivale
a 100%, os quais na escala de 1 a 5, em sua grande maioria pontuam a
escala 4, seguido da escala 5, o que demonstra liberdade para
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expressar suas opinides no ambiente de trabalho, conforme ilustra a

tabela 5.

Tabela 5: Compartilhamento de ideias e preocupagdes de qualidade

Grau de expressao para ideias e Percentual total Total de participantes
reocupagoes
5 33% 3
4 44% 4
3 22% 2
2 0% 0
1 0% 0

Fonte: As autoras (2024).

A anilise das respostas dos colaboradores, totalizando 9
entrevistados, revela que a maior parte pontuou a liberdade de
expressao no ambiente de trabalho com a nota 4, seguida pela nota 5,
indicando um clima organizacional favoravel a comunicagdao aberta.
Esse resultado sugere que os colaboradores se sentem a vontade para
compartilhar suas opinides, o que ¢ fundamental para o
desenvolvimento de uma cultura organizacional saudavel.

Levando em consideracao os estudos de Dutra (2020), percebemos
que num ambiente que incentiva a liberdade de expressio contribui
para o engajamento dos colaboradores, favorecendo a inovagao e a
criatividade. O fato de a maioria dos entrevistados ter avaliado
positivamente sua capacidade de se expressar sugere que a
organiza¢ao promove um espago onde os colaboradores se sentem
respeitados e valorizados.

Os colaboradores quando questionados em relagio aos
treinamentos e capacitagdes voltados para a qualidade apresentam
indices satisfatorios na escala de 1 a 5, com predominancia dos indices
4 e 5, o que revela uma tendéncia unificada capaz de atingir de forma
positiva a todos, conforme ilustra a tabela 6.

Tabela-6: Disponibilizagio de treinamentos e capacitagdes envolvendo a qualidade

Grau de satisfagdo de treinamento e Percentual total Total de participantes
capacitacdo

5 44% 4

4 33% 3

3 22% 2

2 0% 0

1 0% 0

Fonte: As autoras (2024).
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A analise das respostas dos colaboradores sobre os treinamentos e
capacitacoes voltados para a qualidade, com predominancia nas notas
4 ¢ 5 em uma escala de 1 a 5, indica uma percepcao positiva e
unificada em relacdo a essas iniciativas. Esse resultado sugere que os
colaboradores reconhecem a assertividade e disponibilizacao desses
treinamentos e suas contribui¢ées para a melhoria da qualidade no
ambiente de trabalho.

Saraph et al. (1989) reconhece treinamentos também como uma
pratica de gestio de qualidade. Lima e Santos (2021), justificam os
treinamentos como sendo necessarios nao somente para melhorar as
habilidades técnicas dos colaboradores, mas também promover uma
cultura de exceléncia que beneficia toda a organizagao. A
predominancia das notas altas sugere que os colaboradores da
concessionaria sentem que os programas de capacitagao sao efetivos e
relevantes para suas fungoes.

A empresa estudada possui gestora de qualidade e
consequentemente lida e gerencia relatérios pertinentes aos indices de
qualidade, os colaboradores quando induzidos a responder se
conseguem interpretar e agir com base nesses relatorios, em sua
grande maioria apontaram nota maxima na escala de 1 a 5, o que
reflete eficiéncia nessa agao, conforme demonstra a tabela 7:

Tabela 7: Interpretacio e acao a partir de relatérios de qualidade

Interpretacio e acdo a partir de Percentual total Total de participantes
relatérios de qualidade
5 44% 4
4 22% 2
3 22% 2
2 11% 1
1 0% 0

Fonte: As autoras (2024).

A analise das respostas dos colaboradores da concessionaria sobre
a capacidade de interpretar e agir com base nos relatérios de qualidade
gerados pela gestora de qualidade indica uma percepcao
consideravelmente positiva em relagdio a essa pratica. A
predominancia de notas maximas na escala de 1 a 5 sugere que parte
dos colaboradores se sentem confiantes e capacitados para utilizar
essas informacOes em suas atividades diarias, o que é um indicativo de
uma cultura organizacional voltada para a qualidade. Em
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contrapartida, nota-se que 33% das respostas obtidas estavam iguais
ou inferiores a escala 3, o que pode indicar que nem todos conseguem
interpretar os dados e agir a favor do melhoramento destes, ¢ algo a
ser percebido para que nio existam lacunas quanto ao entendimento
dos relatérios e estes sejam proveitosos nos momentos de tomadas de
decisao.

Silva e Santos (2022), defendem que a habilidade de interpretar
relatorios de qualidade é fundamental para a tomada de decisoes
informadas e para a implementacao de melhorias continuas nos
processos. Hssa afirmacgdo reforca a importancia da clareza e da
utilidade dos relatorios, que devem ser elaborados de maneira a
facilitar a compreensao e a aplicagao das informag¢oes no dia a dia do
ambiente de trabalho.

Quanto a proatividade dos funcionarios, essa pergunta foi
direcionada apenas para gestora de qualidade, a qual, em uma escala de
1 a 5, pontuavel, enumerou a escala interativa 3, visando a orienta¢ao
que incentiva a proatividade de seus funcionarios. Ela destacou que,
embora haja espago para melhorias, as iniciativas ja inovadoras
contribuiram para um ambiente de trabalho mais dinamico e
colaborativo, conforme tabela 8.

Tabela 8: Incentivo da proatividade entre funcionarios

Incentivo a proatividade Percentual total Total de participantes
5 0% 0
4 0% 0
3 100% 1
2 0% 0
1 0% 0

Fonte: As autoras (2024).

A gestao da qualidade na empresa estudada deve ser vista como um
tator crucial para o desenvolvimento de um ambiente de trabalho
produtivo e colaborativo. Ao identificarmos a pontua¢io de 3 em
uma escala de 1 a 5 atribuida pela gestora de qualidade a proatividade
de seus funcionarios reflete uma percepcdo intermediaria sobre as
praticas implementadas na concessionaria.

Nesse sentido, Chiavenato (2014), destaca que a proatividade ¢é a
capacidade de antecipar-se as necessidades e oportunidades,
promovendo mudancas e melhorias antes que sejam exigidas. Essa
abordagem pode resultar em um aumento significativo na eficiéncia e
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na satisfacio dos colaboradores, o que, por sua vez, impacta
positivamente a qualidade dos servigos prestados.

Novamente direcionada a gestora de qualidade, essa pergunta diz
respeito ao estimulo da competitividade entre os funcionarios, de
modo que esses possam produzir mais que os funcionarios das
empresas concorrentes em termo de indice de qualidade, a qual na
escala de 1 a 5 recebeu a pontuagao 3, conforme tabela 9

Tabela 9: Competitividade e indices de qualidade

Competitividade eindices de qualidade Percentual total Total de participantes
5 0% 0
4 0% 0
3 100% 1
2 0% 0
1 0% 0
Fonte: As autoras (2024).

A questao da competitividade entre os funcionarios é um aspecto
fundamental para a melhoria continua da qualidade nas organizacdes,
uma vez que quanto mais induzidos a pensar e por em pratica a
qualidade, melhores sao os resultados. Ao direcionar essa pergunta a
gestora de qualidade, que avaliou o estimulo a competitividade com
uma pontuagdo de 3 em uma escala de 1 a 5, fica evidente que existem
oportunidades para impulsionar tanto o desempenho dos
colaboradores quanto a qualidade dos servicos oferecidos em
comparagao com os concorrentes.

A competitividade interna pode ser um motor importante para a
exceléncia  organizacional. Levando em  consideragdo  essas
informacdes, Ferreira (2012), denota que a competi¢ao saudavel entre
equipes e individuos pode levar a inovagio e a melhoria do
desempenho, desde que seja bem gerenciada. Essa visdo sugere na
concessionaria estudada que a competicio quando orientada para
objetivos comuns e acompanhada de incentivos apropriados, faz com
que os funcionarios busquem resultados superiores.

Ao ser questionada em relagdo a inovagao nos processos de
trabalho, a gestora de qualidade atribui a pontuagao 4, na escalade 1 a
5, ela ressalta que as iniciativas de inovagao incluem a adogao de
novas tecnologias, a melhoria continua dos processos e a valorizagao
das sugestoes dos colaboradores, conforme tabela 10.
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Tabela 10: Inovacio e aplicagdo de processos

Inovagio e aplicagio de processos Percentual total Total de participantes
5 0% 0
4 100% 1
3 0% 0
2 0% 0
1 0% 0

Fonte: As autoras (2024).

A inovagao nos processos de trabalho ¢ um elemento crucial para a
competitividade e a eficiéncia organizacional. A gestora de qualidade,
ao atribuir a pontua¢ao 4 em uma escala de 1 a 5 para as iniciativas de
inovagao na empresa, revela que, embora haja avancos significativos,
ainda existem oportunidades de melhoria. Essa avaliagio destaca a
importancia da inova¢do como uma pratica continua e estratégica nas
organizagoes.

Segundo Hage e Hollingsworth (2000), a incorporagao de
tecnologias emergentes pode transformar processos produtivos e
administrativos, resultando em ganhos de eficiéncia e qualidade. Essa
perspectiva é corroborada por Lima e Diniz (2016), que afirmam que
a tecnologia nao apenas aumenta a produtividade, mas também facilita
a comunicacao e a colaboracdo entre equipes, fatores essenciais em
um ambiente de trabalho dinamico.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A partir do estudo feito e da aplicagdo da pesquisa em loco,
observa-se que a gestao da qualidade quando entrelagada a cultura
organizacional representa um fator crucial para o sucesso e
competitividade entre as concessionarias automotivas, especialmente
no contexto do mercado brasileiro. Os resultados da pesquisa
realizada na concessionaria de Macapa demonstram uma adesio
significativa dos colaboradores as praticas de gestao da qualidade,
refletindo um compromisso coletivo em promover a exceléncia nos
servicos oferecidos, porém, com potenciais oportunidades de
melhoria.

A analise dos dados coletados evidencia que a cultura
organizacional da concessionaria esta alinhada com os principios da
gestao da qualidade, com énfase na comunicacdo aberta, treinamento
continuo e no engajamento dos colaboradores, sendo parcialmente as
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perguntas representadas na escala de 1 a 5 e outras subjetivas, onde
percebemos que os colaboradores se sentem capacitados e motivados
a contribuir para a qualidade, o que ¢é essencial para a melhoria
continua dos processos.

Embora se tenha obtido resultados favoraveis, foram identificados
alguns pontos de atencio, como a necessidade de fortalecer a
proatividade e o estimulo a competitividade saudavel entre os
funcionarios. Esses aspectos sao fundamentais para a criagdo de um
ambiente ainda mais dinamico e colaborativo, capaz de impulsionar a
inovagao e o desempenho, resultado assim em resultados
significativos niao apenas para as vendas, mas para a vida pessoal e
profissional de cada colaborador da empresa estudada.

A percepgao positiva dos colaboradores em relagio aos programas
de formacao reflete um ambiente que valoriza o desenvolvimento
continuo. Essa pratica nao apenas aprimora as habilidades técnicas
dos funcionarios, mas também contribui para a forma¢io de uma
mentalidade  orientada a  qualidade, fundamental para a
competitividade no mercado.

O compromisso visivel da lideranga em apoiar as praticas de gestio
da qualidade ¢é vital para consolidar um ambiente de trabalho que
fomente a inovacdo e a melhoria continua, os quais podemos
identificar tanta nas respostas dos colaboradores quanto nas da
gestora de qualidade. A implementagdo de feedbacks regulares e a
promog¢ao de um clima de confianga sdo estratégias que podem
fortalecer ainda mais o engajamento dos colaboradores. Assim, ao
alinhar a cultura organizacional com as melhores praticas de gestao da
qualidade, a concessionaria nao apenas se destaca no mercado, mas
também constréi uma base solida para enfrentar os desafios futuros e
garantir a satisfacdo plena de seus clientes
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Gestao da qualidade em diferentes
segmentos empresariais: dificuldades,
estratégias e impactos nos setores
industrial, comercial e de servicos
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RESUMO

O presente artigo explorou a gestio da qualidade nos setores industrial,
comercial e de servigos, destacando as dificuldades, estratégias e impactos
presentes em cada setor quanto a implementacio de melhorias. Nesse
sentido, através de uma analise comparativa baseada em estudos
bibliométricos e metodologias mistas, o estudo buscou identificar as
dificuldades especificas de cada setor, examinar os efeitos das melhorias
aplicadas e entender os fatores que influenciam a eficicia dessas praticas.
Com isso, o trabalho forneceu conhecimentos relevantes para a criagao de
estratégias mais ajustadas as necessidades de cada setor, contribuindo para a
competitividade e eficiéncia organizacional.

Palavras-chave: Gestao da Qualidade, Setores, Analise comparativa.

1 INTRODUCAO

A gestao da qualidade surge como um dos pilares fundamentais
para a competitividade e a eficiéncia organizacional, especialmente em
um cenario global cada vez mais competitivo e desafiador. Autores
renomados, como Crosby e Deming, destacam que a qualidade nao ¢é
apenas um objetivo a ser alcangado, mas um processo continuo e
dinamico que precisa ser profundamente integrado a cultura das
organizagoes (Crosby, 1979; Deming, 19806). Esse entendimento leva a
percep¢ao de que a qualidade é um esfor¢o permanente e
multifacetado, exigindo aten¢ido constante aos detalhes operacionais e
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estratégicos de cada empresa.

Apesar dos avangos tedricos e praticos na gestao da qualidade,
ainda ha desafios expressivos na implementacao eficaz de tais praticas
em diferentes setores empresariais, sobretudo no contexto brasileiro.
Nesse sentido, a literatura disponivel, embora robusta, muitas vezes
nao aborda as particularidades de cada setor de maneira integrada e
comparativa. Com isso, observa-se uma escassez de estudos que
investiguem as nuances e dificuldades enfrentadas pelos setores
industrial, comercial e de servigos sob uma 6tica conjunta.

Além disso, torna-se imprescindivel salientar que cada setor
apresenta desafios unicos: o setor industrial, por exemplo, opera sob
rigidos padroes de produgao e regulamentagoes técnicas, enquanto o
setor de servicos precisa lidar com a complexidade das interagoes
humanas e a intangibilidade dos servicos oferecidos (Juran, 1998;
Garvin, 1987). Essas diferencas evidenciam, dessa maneira, a
necessidade de uma analise minuciosa e setorial das abordagens de
gestao da qualidade.

Diante desse panorama, o presente estudo teve como objetivo
central realizar uma analise comparativa das praticas de gestao da
qualidade nos setores industrial, comercial e de servigos, a partir de
uma analise bibliométrica e da revisao sistematica da literatura. O
estudo buscard, portanto, entender as dificuldades especificas que
cada setor enfrenta, além de investigar os impactos das melhorias
implementadas e os fatores que facilitam ou dificultam sua aplicagao.
Para atingir esses objetivos, sera adotada uma metodologia mista,
combinando abordagens qualitativas e quantitativas, de modo a
permitir um aprofundamento analitico nas especificidades de cada
setof.

Conclui-se, portanto, que esta investigacao possui grande relevancia
tanto para o desenvolvimento do conhecimento teérico em
administragdo quanto para a aplicagdo pratica nas operagoes
organizacionais. Assim, ao examinar detalhadamente as dificuldades e
desafios especificos de cada setor, o estudo oferece uma base de
conhecimento e orientacOes valiosas para gestores. Esses subsidios
deverdo contribuir no desenvolvimento de estratégias mais eficazes
e ajustadas as particularidades de cada contexto, contribuindo para
aprimorar a gestao da qualidade nos setores industrial, comercial e de
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servicos, promovendo, assim, maior eficiéncia, competitividade e
sucesso organizacional.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Gestao da qualidade

O conceito de gestao da qualidade é multifacetado e altamente
influenciado nio apenas pelo contexto em que ¢é aplicado, como
também pelas expectativas em constante evolugao dos clientes. Sob
esse viés, Joseph Juran (1998) define qualidade como "adequagao ao
uso", enfatizando que produtos e servicos devem ser planejados e
continuamente aperfeicoados para atender as necessidades dos
consumidores. Nessa perspectiva, esse conceito se adapta as
especificidades de diferentes setores: na industria, o foco recai sobre a
eficiéncia dos processos produtivos; no comércio, a prioridade é
aprimorar a experiéncia do cliente; e nos servicos, o objetivo ¢
oferecer um atendimento personalizado que atenda as expectativas
dos usuarios.

Em contrapartida, Philip Crosby (1979) traz uma perspectiva
distinta ao afirmar que qualidade é conformidade com os requisitos.
Para ele, essa conformidade deve ser garantida em todas as etapas do
processo, desde o planejamento até a execugao. Além disso, Crosby ¢é
amplamente reconhecido por introduzir o conceito de zero defeitos,
que busca a eliminacao total de falhas. Na industria, esse principio se
reflete na implementa¢do de controles rigorosos para assegurar a
exceléncia dos produtos e reduzir desperdicios. No comércio, a
qualidade se relaciona a eficiéncia logistica e a disponibilidade de
produtos, enquanto, no setor de servi¢os, manifesta-se na precisao e
agilidade no atendimento ao cliente.

Armand Feigenbaum (1961) complementa essa visao ao afirmar
que a qualidade nio deve ser atribuida a um Gnico departamento, mas
sim ser uma responsabilidade compartilhada por toda a organizagao.
Nesse sentido, ele enfatiza que a gestio da qualidade deve ser um
esforco coletivo, envolvendo todos os funcionarios em um processo
continuo de aprimoramento dos produtos e servicos. Desse modo,
essa abordagem estratégica visa integrar a qualidade em todos os niveis
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organizacionais, desde o planejamento até a entrega final, garantindo a
melhoria continua dos processos e a satisfacao dos clientes.

A gestao da qualidade é, portanto, uma abordagem estratégica e
abrangente que visa garantir que produtos, Servios € processos
atendam de forma consistente as expectativas dos consumidores,
cumprindo padroes rigorosos de exceléncia. Ao incorporar principios
fundamentais, como adequagio ao wuso, conformidade com
requisitos e controle total de qualidade, as organizaces conseguem
nao apenas atender, mas também superar as expectativas dos clientes.
Com isso, promovem continuamente a inovag¢ao e o aprimoramento
de seus processos.

Entretanto, a conceituagdo da gestdio da qualidade enfrenta
desafios, uma vez que, cada setor lida com diferentes expectativas e
dificuldades. Na industria, a padronizagao de processos e a eliminagao
de erros sao prioridades, exigindo a aplicacio de metodologias
rigorosas, como o controle de qualidade total (TQC) e o conceito de
zero defeitos, de Crosby. No comércio, a énfase recai sobre a
experiencia do cliente, a eficiéncia logistica e a entrega rapida,
enquanto nos servicos, a medi¢ao da conformidade é mais complexa,
dependendo de fatores humanos, como o desempenho dos
funcionarios.

Por fim, conclui-se que, independentemente do setor, a gestao da
qualidade ¢é fundamental para o sucesso e a longevidade das
organizagoes. Esse conceito, diante do exposto, transcende a simples
conformidade com padroes, promovendo a inovagao continua e a
adaptagdo as mudancas do mercado. Embora seja dificil definir a
gestio da qualidade de maneira dnica, sua aplicacio torna-se
indispensavel para que empresas de diversos setores se destaquem em
um ambiente competitivo e em constante transformagdo. Dessa
forma, a gestao da qualidade consolida-se como um pilar estratégico
para o crescimento sustentavel e a relevancia organizacional.

2.2 Dificuldades e estratégias facilitadoras da
implementacao da gestao da qualidade

A implementagao da gestao da qualidade nas organizacdes, seja na
industria, no comércio ou nos servicos, enfrenta uma séric de
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desafios, muitos dos quais estao relacionados a resisténcia cultural e a
alocagao de recursos. Segundo um estudo sobre empresas brasileiras,
uma das principais causas do insucesso na ado¢ao de normas, como
ISO 9000, e programas, como Six Sigma, esta na falta de apoio da alta
direcdo e na escassez de recursos financeiros para uma implementagao
adequada (Babie, 1999; Cooper; Schindler, 2003).

Na industria, a implementacio da gestio da qualidade enfrenta
barreiras significativas, como a necessidade de adequagao as
regulamentacdes e a complexidade dos processos de certificagao.
Nesse contexto, a demanda por melhorias continuas e a pressio da
competicao global tornam a gestao da qualidade essencial. Entretanto, a
adaptagao as normas internacionais, como a ISO 9001, pode ser um
processo longo e custoso. Ainda assim, as empresas industriais que
superam esses desafios conquistam uma vantagem competitiva,
aumentando sua eficiéncia e lucratividade ao longo do tempo (Ost &
Silveira, 2018).

Sob esse viés, a cultura organizacional assume um papel critico para
o sucesso das iniciativas de qualidade. Em muitos casos, as empresas
se concentram exclusivamente na obten¢ao de certificagoes, deixando
de incorporar uma cultura de qualidade de forma integral. Essa
postura gera, no entanto, um cenario em que a conformidade ¢
encarada apenas como uma obriga¢do, em vez de ser vista como uma
oportunidade para melhoria continua. Nessa logica, conforme destaca
Almeida (2016), essa visdo restrita compromete a sustentabilidade das
iniciativas de qualidade, especialmente em setores com rigorosa
regulamentacdo, como as indudstrias farmacéutica e alimenticia. Em
contrapartida, organiza¢cdes que integram a qualidade em sua cultura,
promovendo treinamentos e oferecendo incentivos, tendem a alcangar
resultados mais consistentes e duradouros (Visto Sistemas, 2023).

No setor de comércio, embora as exigéncias regulatérias sejam
distintas das da inddstria, a implementacao da gestao de qualidade
enfrenta desafios bastante semelhantes. A padronizacao dos processos
e a busca por uma melhor experiéncia para o cliente exigem o
comprometimento de toda a organiza¢do para se tornarem efetivas.
Ademais, o comércio lida frequentemente com a alta rotatividade de
sua forca de trabalho, o que dificulta tanto a realizacao de
treinamentos consistentes quanto a consolidacao de uma cultura
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orientada a qualidade (Visto Sistemas, 2023).

A complexidade e o custo de implementa¢ao também representam
desafios significativos. A documentacdo extensa e a burocracia
envolvida podem desmotivar a equipe e gerar ineficiéncias,
principalmente em empresas menores ou em setores de comércio e
servigos, onde a gestdo de qualidade nao ¢é vista como prioridade. A
organizac¢ao eficaz das informacgoes e a adogao de tecnologias, como
softwares de gestao, tém sido estratégias recomendadas para
contornar essas dificuldades, melhorando a produtividade e a
transparéncia dos processos (HDR Up, 2023). Somado a isso, estudos
feitos por Babie (1999) demonstram que a falta de apoio da alta
administracao e de recursos suficientes esta entre os fatores que levam
ao insucesso de programas como o Seis Sigma ¢ TQM (Gestio da
Qualidade Total) em muitas organizacoes brasileiras. Isso evidencia a
necessidade de uma gestao mais comprometida e um planejamento
estratégico adequado para sustentar essas iniciativas.

No setor de servicos, as barreiras a gestdo da qualidade podem ser
ainda mais pronunciadas. Estudos apontam que, nesse ambiente, a
resisténcia dos colaboradores ¢ um dos principais obstaculos. Muitas
vezes, os profissionais tém dificuldade em aceitar novas metodologias,
especialmente quando estas alteram processos estabelecidos ha anos.
Esse comportamento é amplificado pela falta de treinamento e de
recursos financeiros, agravando a dificuldade de criar uma cultura
organizacional que valorize a melhoria continua (HDR Up, 2023).
Ainda, para Pereira (2021), essa mudanca de mentalidade exige um
foco constante na melhoria dos processos e na qualidade dos
produtos ou setrvigos, e, por isso, ¢ um dos maiores desafios, uma vez
que muitos colaboradores tém dificuldade em entender e internalizar
os beneficios de sistemas de qualidade.

No entanto, apesar dessas dificuldades, algumas estratégias
facilitadoras podem ser implementadas para melhorar a gestdo da
qualidade. O envolvimento da alta direcao, o uso de tecnologias
avancadas, como softwares especificos para monitoramento de
processos, € a capacitagdo continua dos colaboradores siao cruciais
para superar as barreiras identificadas. A criagdo de parcerias com
fornecedores e consultorias externas também pode fornecer a
perspectiva necessaria para alavancar a qualidade e gerar melhores
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resultados (Visto Sistemas, 2023; Feiten, Coelho, 2019).
3 METODOLOGIA

Este estudo explorou as dificuldades, estratégias e efeitos positivos
da implementacdo da gestio da qualidade em empresas dos setores
comercial, industrial e de servicos. Para tanto, serdo analisados
qualitativamente estudos que abordem desafios e praticas de gestao da
qualidade, com énfase em identificar barreiras especificas enfrentadas
por cada setor e os fatores que favorecem ou dificultam a aplicagao de
melhorias, assim como seus impactos.

Para atingir esses objetivos, sera adotada uma metodologia mista
que combina abordagens qualitativas e quantitativas, o que permitira
uma andlise aprofundada das especificidades de cada setor e dos
impactos das melhorias implementadas. Dessa forma, a abordagem
qualitativa se baseard em uma revisio de literatura ampla e detalhada,
com analise dos principais estudos e contribui¢oes sobre o tema, a fim
de identificar tendéncias, lacunas no conhecimento e praticas bem-
sucedidas em cada setor.

A revisao de literatura foi conduzida com o proposito de explorar e
interpretar criticamente as praticas representativas dos setores
comercial, industrial e de servicos, utilizando estudos de autores
renomados para obter uma compreensio abrangente dos desafios,
estratégias, pontos de melhoria, vantagens e desvantagens da gestio da
qualidade. Essa analise incluira, portanto, uma sintese dos registros de
estudos em pesquisas anteriores, que transformaram o mundo visivel
em dados representativos, permitindo captar nuances especificas de
implementagdo e obstaculos praticos associados a gestao da qualidade
em contextos variados (Creswell, 2014).

Durante a revisao, foram examinados 35 estudos cientificos que
abordam empresas e caracteristicas dos setores em questio, com o
intuito de compreender experiéncias praticas e percepgcOes associadas
a gestdo da qualidade em contextos especificos. Nesse sentido, essa
abordagem proporcionou uma visao critica sobre o estado atual da
gestao da qualidade em cada setor e possibilitou a identificagao de
lacunas no conhecimento, auxiliando na proposi¢ao de estratégias que
possam otimizar a aplicagdo dos principios de qualidade, adaptando-
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0s as caracteristicas setoriais.

Dada a escassez de estudos comparativos sobre gestao da qualidade
nos setores de industria, comércio e servigos, esta pesquisa assume um
carater descritivo e exploratério. O carater descritivo fundamenta-se
na analise detalhada dos estudos existentes, enquanto o aspecto
exploratorio justifica-se pela investigacao de lacunas na literatura,
visando identificar tendéncias e padroes ainda nao consolidados (Silva;
Pereira, 2022).

Como suporte adicional, sera realizada uma analise bibliométrica
com o objetivo de quantificar o volume de estudos relacionados ao
tema, identificando a frequéncia de publicag¢oes e o nivel de interesse
académico na gestiao da qualidade nos trés setores.

A coleta de referéncias sera realizada por meio de um levantamento
sistematico em repositorios académicos, como Scopus, bases de dados
institucionais e documentos técnicos, para identificar publicagoes
relevantes ao tema (Santos et al., 2021). Esse processo permitiu, dessa
maneira, mapear as principais contribui¢cGes e obras de referéncia
sobre gestao da qualidade, compreendendo a influéncia e o impacto
desses estudos nos setores analisados.

Destarte, a metodologia proposta permitiu uma identificagao
minuciosa dos fatores que facilitam ou dificultam a implementagao da
gestio da qualidade em cada setor, além de possibilitar uma
comparagao detalhada entre as praticas adotadas. Com isso, o estudo
contribuira significativamente para o aprofundamento do tema e
oferecera subsidios valiosos, apontando dire¢es estratégicas para
futuras pesquisas e inovag¢Oes na area de gestao da qualidade.

4 ANALISE DOS RESULTADOS
4.1 Comparacao: dificuldades da implementacao da

gestao da qualidade nos dltimos 10 anos e nos
ultimos 40 anos
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Griéfico 1 - Dificuldades da Implementacio da Gestio da qualidade nos dltimos 10 anos.
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Fonte: elaborado pelos autores (2024).

Griéfico 2 - Dificuldades da Implementacio da Gestio da qualidade nos dltimos 40 anos.
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Fonte: elaborado pelos autores (2024).

Os graficos acima ilustram as dificuldades mais frequentes
enfrentadas pelas empresas na implementacdo da gestao da qualidade,
comparando os ultimos 10 anos e os tltimos 40 anos.

No grafico referente aos ultimos 10 anos, destaca-se a “Resisténcia
a mudanca organizacional” (25%) como a dificuldade mais
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preponderante. Segundo HDR UP (2023), a adaptacio a novos
sistemas e metodologias, como a gestao da qualidade, frequentemente
enfrenta barreiras culturais e de mentalidade nas organiza¢des. A “Falta
de treinamento” (20%) também aparece em segundo lugar, sugerindo
que o preparo técnico para a implementagiao de praticas de qualidade
ainda ¢ insuficiente, conforme reforcado por Feiten e Coelho (2019).

Quando se analisa o grafico dos dltimos 40 anos, a “Resisténcia a
mudanga organizacional” permanece uma questio relevante (20%),
mas com um impacto menor em compara¢ao com o observado na
ultima década. Esse fator demonstra que a cultura organizacional tem
sido um obstaculo constante, mas sua importancia relativa diminuiu
ao longo das décadas, como apontado por Juran (1998). Ja a “Baixa
priorizacdo pela alta gestao” apresenta-se como um desafio
significativo (20%) no longo prazo, destacando-se como uma
dificuldade persistente no apoio ao sistema de gestao da qualidade
(Pereira, 2021).

Outro aspecto a ser ressaltado é a “Falta de recursos financeiros”.
Nos ultimos 10 anos, seu impacto foi menor (15%) comparado aos
ultimos 40 anos, periodo em que esse fator foi um obstaculo mais
expressivo para muitas empresas que tentaram implementar o sistema
de gestao da qualidade, conforme relatado por Mackawa, Carvalho e
Oliveira (2013). Isso indica que, com o tempo, as empresas tém
buscado solu¢des mais acessiveis, reduzindo a pressao financeira para
investir em qualidade.

Além disso, a “Alta rotatividade de funcionarios” tem sido uma
dificuldade continua em ambas as andlises temporais. Nos ultimos 10
anos, isso representou 10%, enquanto que, nos ultimos 40 anos,
manteve-se no mesmo patamar. Isso reflete a constancia desse desafio
nas empresas, evidenciada nos estudos de Almeida (2016), que
apontam como a alta rotatividade compromete a continuidade das
praticas de qualidade.

A “Deficiéncia em comunicagao interna’ também aparece como
uma dificuldade importante nas duas perspectivas temporais, com
uma diferenca leve na sua propor¢ao: 15% nos dltimos 10 anos e 10%
nos dltimos 40 anos. Esta questido é fundamental para o sucesso da
implementagao de sistemas de gestio, segundo Garvin (1987), pois a
auséncia de comunicagao clara e eficaz entre os setores prejudica a
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implementa¢ao de melhorias na qualidade.

Por fim, as “Dificuldades na adapta¢ao de processos” tiveram um
impacto menor nos dois perfodos, mas a percepc¢ao de adaptagao varia
levemente, de 5% nos dltimos 10 anos para 10% nos dltimos 40
anos. Isso indica que, embora sejam relevantes, as dificuldades
de adaptacio tém sido menos expressivas na ultima década,
sinalizando um aprendizado gradual das empresas em modificar
processos.

4.2 Estratégias facilitadoras: dificuldades e solucoes
nos ultimos 10 anos

Griéfico 3 - Estratégias Facilitadoras: Dificuldades e Solugdes nos tltimos 10 anos.
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Fonte: elaborado pelos autores (2024).

O grafico 3 apresenta um panorama das principais solu¢oes que tém
sido implementadas para enfrentar barreiras na gestao da qualidade.
Para superar a resisténcia a mudanga organizacional, considerada uma
das dificuldades mais recorrentes com 20% de frequéncia, a
implementac¢dao de uma cultura organizacional sélida é apontada como
uma solugao eficaz, representando 19,2% das solucdes adotadas. A
cultura organizacional é vista como uma ferramenta essencial para
adaptar a atencao dos colaboradores e facilitar a acessibilidade de
novas praticas. Autores como Deming (1986) e Feigenbaum (1961)
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destacam que uma cultura organizacional bem estruturada permite
uma transicdo mais suave durante processos de mudanga,
promovendo um ambiente de coopera¢io e alinhamento com os
objetivos da organizacao.

A falta de treinamento, com uma frequéncia de 18% entre as
dificuldades relacionadas, também representa um desafio significativo
na gestao da qualidade. A proposta de solucdo para essa questiao ¢ a
criacio de programas de capacitagdo continua, correspondendo a
13,8% das iniciativas de solug¢ao. Bezerra e Tinoco (2019)
argumentam que a capacitagdo continua nao apenas aprimora as
habilidades dos colaboradores, mas também fortalece o compromisso
com a qualidade. Segundo Campos et al. (2018), a capacitagao permite
que os funcionarios estejam atualizados com as melhores praticas e
tecnologias, resultando em um desempenho mais consistente e
eficiente.

No que se refere a deficiéncia na comunicacdo interna, que
representa 16,9% das dificuldades, a implementagao de praticas de
comunicac¢do aprimoradas surge como uma solucio eficaz, com uma
frequéncia de 16,9% entre as estratégias aplicadas. Almeida (2016)
destaca que a comunicagao eficaz é um pilar fundamental para o
sucesso organizacional, pois garante que todos os membros da equipe
estejam alinhados com os objetivos da empresa. Estudos de Feitosa et
al. (2016) sugere que uma comunicagao transparente contribui para a
reducio de conflitos e para a criagao de um ambiente de trabalho mais
harmonioso, onde as metas de qualidade podem ser melhores
significativas e atingidas.

A falta de recursos financeiros, indicada por 22% dos entrevistados
como uma dificuldade, foi enfrentada por meio de incentivos
financeiros especificos, que somaram 23,1% das solugdes inovadoras.
Segundo Mackawa et al. (2013), a alocacdo estratégica de incentivos
financeiros pode contribuir para a obtencao de melhores resultados
sem comprometer a saude financeira da empresa. Costa et al. (2014)
corroboram essa visao ao afirmarem que a criagdo de programas de
incentivo pode gerar um aumento na motivagao € no engajamento
dos colaboradores, gerando custos associados ao retrabalho e a baixa
produtividade.

A alta rotatividade de funcionarios, problema enfrentado por 25%
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das organizagoes, foi abordada com a implementagao de politicas de
retencao de talentos, representando 26,9% das solugoes. Campos
(2019) e Santos (2022) defendem que estratégias de retengao, como
planos de carreira e beneficios, sio fundamentais para manter
profissionais renovados e comprometidos. A retencdo de talentos nao
apenas diminui os custos com recrutamento e treinamento, mas
também preserva o capital intelectual da organizagdo, um elemento
crucial para a continuidade dos processos de qualidade, conforme
abordado por Crosby (1979).

Em sintese, as solucdes desenvolvidas nos ultimos dez anos
demonstram uma evolugdo significativa no enfrentamento das
dificuldades da gestio da qualidade. Através de iniciativas que
integram engajamento, capacitagao, suporte financeiro, comunicagao e
politicas de retengao, como destacam Feigenbaum (1961) e Garvin
(1987), as empresas tém avanc¢ado na criagao de ambientes favoraveis
a qualidade, o que reforca sua posicio no mercado e sua capacidade
de adaptacio as demandas continuas de melhoria e exceléncia
operacional.

4.3 Impactos da gestao da qualidade nas
organizacoes nos ultimos 20 anos
Griéfico 4 - Impactos da Gestao da Qualidade nas Organiza¢des nos ultimos 20 anos.

Engajamento dos colaboradores

Melhoria continua e inovagao

. ” Melhoria da eficiéncia operacional
Conformidade com normas e padrées 5.0%

30.0%

Aumento da competitividade 10.0%

15.0%
25.0%

Redugao de custos

Aumento da satisfacao do cliente

Fonte: elaborado pelos autores (2024).
O grafico de setores intitulado "Impactos da Gestio da Qualidade
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nas Organizacdes nos Ultimos 20 anos" demonstra, de forma
estatistica, os principais impactos positivos da implementacao de
sistemas de gestdo da qualidade nas empresas, classificados do maior
para o menor impacto.

O maior impacto da implementacio da gestaio da qualidade,
representando 30% dos beneficios, é a melhoria da eficiéncia
operacional. Segundo Deming (1986), ao adotar praticas sistematicas
de controle e melhoria de processos, as empresas conseguem otimizar
o uso de recursos, reduzindo desperdicios e aumentando a
produtividade. Cooper e Schindler (2003) reforcam que a
padronizagdo de processos conduz a maior eficiéncia, resultando em
operagOes mais ageis € com menos variagao.

Em seguida, com 25%, esta o aumento da satisfacio do cliente.
Juran (1998) enfatiza que a qualidade se reflete na percepgao do
cliente sobre os produtos e servicos entregues. Quando a gestdo da
qualidade ¢é implementada, as empresas conseguem alinhar suas
operagoes com as expectativas dos consumidores, resultando em
maior fidelidade e recomendac¢ido, como discutido por Feigenbaum
(1961). Além disso, Garvin (1987) destaca que a gestao da qualidade
proporciona maior controle sobre os atributos que mais importam
para os clientes, como confiabilidade e desempenho.

A redugao de custos, responsavel por 15% dos impactos, também
aparece como um beneficio crucial. Crosby (1979) foi pioneiro ao
afirmar que "a qualidade ¢ gratuita", argumentando que os custos para
evitar falhas e defeitos sio menores que os custos de corrigir
problemas ap6s a producao. Com base nos estudos de Mackawa et al.
(2013), muitas empresas obtém economias significativas ao evitar
retrabalho, devolucdes e reclamacdes.

Em quarto lugar, o aumento da competitividade ocupa 10% dos
impactos. Em um mercado globalizado, como destaca Almeida
(20106), a capacidade de manter altos padrdes de qualidade confere as
empresas uma vantagem competitiva. Empresas que aderem a padroes
de qualidade reconhecidos internacionalmente, como a ISO 9001,
tendem a ser vistas com mais credibilidade pelos clientes e parceiros.

A conformidade com normas e padrdes, que contribui com 8%, é
outra vantagem ainda significativa. Babie (1999) ressalta que as
empresas que adotam sistemas de gestao da qualidade conseguem
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facilmente atender as regulamentagdes exigidas por diversos setores,
evitando multas e outras penalidades. Essa conformidade é essencial
para empresas que operam em mercados altamente regulamentados,
como o setor quimico, conforme observado por Ost e Silveira (2018).

Apesar de recorrente, a melhoria continua e inovacao resulta em
7% de impacto, sendo um dos pilares da gestio da qualidade,
conforme afirmam Feiten e Coelho (2019). A implementacdo de uma
cultura voltada para a melhoria continua incentiva as empresas a
revisarem e aprimorarem constantemente seus processos e produtos, o
que facilita o surgimento de inovagdes.

Por fim, o engajamento dos colaboradores responde por 5% dos
impactos. Estudos recentes, como o de Santos et al. (2021), mostram
que as praticas de gestio da qualidade promovem maior envolvimento
dos funcionarios nas operacdes, uma vez que, eles se tornam mais
conscientes de suas responsabilidades e de como seu trabalho afeta a
qualidade final do produto ou servigo.

4.4 Vantagens e desvantagens da gestio da
qualidade no setor industrial
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Tabela 1 - Vantagens e desvantagens da Gestio da Qualidade no Setor Industrial.

Vantagens

1. Qualidade: Melhoria continua por meio de
programas de qualidade, como ISO 9001, que
resulta em maior eficiéncia (MAEKAWA et al.,
2013).

2. Inovagao: Estimulo a inovagao e
competitividade no mercado global (ALMEIDA,
2016).

3. Capacitagao: Aperfeicoamento e formagao
de funcionarios, resultando em equipes mais
qualificadas (SANTOS, 2022).

4. Satisfagao do Cliente: Aumento da
satisfagao do cliente devido a melhoria na
qualidade dos produtos (JURAN, 1998).

5. Eficiéncia: Processos mais eficazes e
reducao de desperdicios com a adogao de
TQM (IVYPANDA, 2019).

6. Conformidade: Melhoria na conformidade
com regulamentagdes e normas do setor
(BEZERRA; TINOCO, 2019).

7. Redugao de Custos: Potencial para
diminuicao de custos a longo prazo devido a
eficiéncia (GARVIN, 1987).

Desvantagens

1. Complexidade: A implementagéo de
sistemas de qualidade pode ser complicada e
onerosa, exigindo tempo e recursos (SOUZA;
LIMA, 2019).

2. Risco de Estagnagao: Se a inovagao nao
for constante, pode ocorrer estagnagao,
afetando a competitividade (CAMPOS, 2019).

3. Resisténcia: Mudancas podem encontrar
resisténcia por parte dos funciondrios,
dificultando a adogao de novas préticas (HDR
UP, 2023).

4. Adaptacao: Necessidade de adaptagao
constante as expectativas dos clientes, o que
pode ser desafiador (CRESWELL, 2014).

5. Dependéncia: Dependéncia de tecnologia,
que pode ser cara e dificil de manter (FEITEN;
COELHO, 2019).

6. Excesso de Burocracia: Exigéncia de
documentagao e procedimentos formais que
podem ser excessivos (OST; SILVEIRA, 2018).

7. Custos Iniciais: Investimentos iniciais
elevados para a implementagao de sistemas
de gestao de qualidade (SILVA; PEREIRA,
2022).

Fonte: elaborado pelos autores (2024).

Segundo a analise da tabela do setor industrial supracitada, a
implementagao de sistemas de qualidade, como a certificagao ISO
9001, proporciona uma melhoria continua nas operacdes industriais,
resultando em maior eficiéncia e controle sobre os processos
(MAEKAWA; CARVALHO; OLIVEIRA, 2013). No entanto, esse
processo pode ser complexo e caro, exigindo investimentos em tempo
e recursos para adequacao das empresas aos padroes exigidos
(SOUZA; LIMA, 2019). Além disso, ao incentivar a inovagao, a
adocao de programas de qualidade estimula a competitividade das
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empresas no mercado global, mantendo-as atualizadas e a frente
dos concorrentes (ALMEIDA, 2016). Contudo, essa inovagao precisa
ser constante, pois a falta dela pode levar a estagnacio, ameagando a
competitividade do setor (CAMPOS, 2019).

Com a implementacao de qualidade, ha também o beneficio de
capacitagdo dos funcionarios, que se tornam mais preparados e
especializados, resultando em equipes altamente qualificadas
(SANTOS, 2022). Apesar disso, a mudanca pode encontrar resisténcia
entre os funcionarios, especialmente quando novas praticas e rotinas
sao impostas, o que pode dificultar a plena adaptagdo e a eficiéncia dos
processos (HDR UP, 2023). Paralelamente, a qualidade na produgao
pode melhorar significativamente a satisfagio do cliente, pois
produtos mais confiaveis e bem elaborados atendem melhor as
expectativas e necessidades dos consumidores (JURAN, 1998). No
entanto, atender continuamente as expectativas dos clientes representa
um desafio, pois elas mudam constantemente, exigindo uma
adaptacao incessante (CRESWELL, 2014).

A eficiéncia operacional também ¢é aumentada com a reducdo de
desperdicios, o que melhora a utilizagdo dos recursos e minimiza
perdas financeiras IVYPANDA, 2019). Por outro lado, a dependéncia
tecnolégica, resultante da busca pela eficiéncia, pode se tornar uma
desvantagem, pois a manutencdo e atualizagdo desses sistemas
tecnologicos  geralmente representam custos altos e exigem
capacitacao técnica constante (FEITEN; COELHO, 2019).

Outro aspecto positivo da gestdo de qualidade é a conformidade
com regulamentacGes e normas, o que aumenta a credibilidade da
empresa ¢ a torna mais confiavel para o mercado e para as autoridades
reguladoras (BEZERRA; TINOCO, 2019). Em contrapartida, o
excesso de burocracia envolvido na documentacio e nos
procedimentos exigidos para cumprir essas normas pode ser uma
barreira para algumas empresas (OST; SILVEIRA, 2018).

Por fim, a adog¢ao de um sistema de gestio de qualidade pode
resultar em uma significativa redugao de custos no longo prazo, pois a
eficiéncia e a reducio de falhas otimizam o uso de recursos (GARVIN,
1987). Todavia, os custos iniciais da implementagao de um sistema de
gestio de qualidade, como a contratagio de consultorias e o
treinamento dos funcionarios, podem ser elevados, e o retorno sobre
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o investimento pode levar algum tempo para ser percebido (SILVA;

PEREIRA, 2022).

4.5 Vantagens

e desvantagens

da gestao da

qualidade no setor comercial

Tabela 2: Vantagens e desvantagens da Gestio da Qualidade no Setor Comercial.

Vantagens

1. Controle financeiro eficaz: Permite um
melhor gerenciamento dos custos e
incremento na rentabilidade (ECKERT et al.,
2022).

2. Melhoria na experiéncia do cliente: Um
atendimento de qualidade promove uma
experiéncia positiva, resultando em maior
lealdade dos consumidores (SANTOS &
BARBOSA, 2020).

3. Aprimoramento continuo: A gestao da
qualidade propicia melhorias nos processos
e competitividade (SEMENOV & ZUCCO,
2017).

4. Credibilidade aumentada: A certificagao
eleva a confianga dos consumidores na
empresa (MAEKAWA et al., 2013).

5. Adocao de tecnologias inovadoras:
Possibilita a introdu¢ao de novas praticas
que podem melhorar a eficiéncia (ALCAGAR
etal,2013).

6. Identificacao de produtos rentaveis: A
andlise de rentabilidade auxilia na selegao
dos produtos com maior margem de lucro
(ECKERT et al., 2022).

7. Expansao de mercado: O aumento da
concorréncia estimula a diversificagao de
produtos e servicos oferecidos (SANTOS et
al,, 2021).

Desvantagens

1. Complexidade na precificagao: A formagao
de pregos pode ser desafiadora e requer
analises detalhadas (CAMPOS et al., 2018).

2. Desafios na padronizagao do atendimento: A
implementacao de padroes de atendimento
consistentes pode ser complexa, levando a
variagoes na experiéncia do cliente
(CALEGARIO & SANTOS, 2018).

3. Investimento em treinamento: A
implementagao requer recursos financeiros e
treinamento continuo dos colaboradores
(SOUZA & LIMA, 2019).

4. Custos e burocracia: A certificagao pode ser
onerosa e envolver processos burocraticos
complicados (JURAN, 1998).

5. Resisténcia a mudanga: Pode haver
relutancia por parte dos colaboradores em
aceitar novas praticas e tecnologias (BEZERRA
& TINOCO, 2019).

6. Dificuldade de mensuragao: Avaliar a
rentabilidade em diferentes segmentos pode
ser complexo e impreciso (SILVA & PEREIRA,
2022).

7. Margens de lucro reduzidas: A competicao
acirrada pode pressionar as margens de lucro
das empresas (CAMPOS, 2018).

Fonte: elaborado pelos autores (2024).
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A analise do setor empresarial do comércio evidencia aspectos
financeiros, atendimento ao cliente, aperfeicoamento continuo e
competitividade. Segundo Eckert et al. (2022), um controle financeiro
eficaz permite a gestdio adequada dos custos e aumento da
rentabilidade, oferecendo as empresas uma base sélida para decisdes
estratégicas de mercado.

No entanto, Campos et al. (2018) apontam que essa vantagem
contrasta com a complexidade na precificagio, uma vez que
determinar o preco ideal requer analises detalhadas e constantes,
especialmente em mercados volateis. Assim, enquanto o controle
financeiro fortalece a estrutura empresarial, a complexidade dos
processos pode trazer desafios para a gestao.

Além disso, a qualidade no atendimento emerge como uma
vantagem significativa, ja que promove uma experiéncia positiva e
fideliza clientes, conforme Santos e Barbosa (2020) destacam. No
entanto, Calegario e Santos (2018) argumentam que a padronizagao
do atendimento ¢ desafiadora, o que pode levar a inconsisténcias na
experiéncia dos consumidores. Logo, a mesma pratica que pode
aumentar a lealdade dos clientes exige investimentos em protocolos e
treinamentos, visando reduzir a variabilidade no atendimento e
maximizar os beneficios da satisfacdo do cliente.

Nesse viés, a implementacio de gestio da qualidade também
favorece o aprimoramento continuo dos processos, gerando
competitividade e inovagdo, segundo Semenov e Zucco (2017).
Contudo, Souza e Lima (2019) alertam que o aprimoramento exige
altos investimentos em treinamento, o que pode onerar a operacio,
especialmente para pequenas ¢ médias empresas. Dessa forma, o
constante desenvolvimento dos processos precisa equilibrar os
beneficios de melhorias internas com os custos operacionais
necessarios para manter a qualidade de forma sustentavel.

A credibilidade e competitividade do setor comercial sio
impulsionadas pelo uso de tecnologias inovadoras, além de se
beneficiarem da identificacio de produtos rentaveis, que auxilia na
escolha de itens com maior margem de lucro (ALCACAR et al., 2013;
ECKERT et al., 2022). Tal pratica otimiza o portfélio de produtos e
maximiza os ganhos, proporcionando uma base estratégica para que a
empresa se destaque no mercado. Porém, Bezerra e Tinoco (2019)
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apontam que a resisténcia a ado¢ao de novas tecnologias ¢ um
obstaculo frequente, visto que os colaboradores nem sempre se
adaptam prontamente a essas inovacoes. Somado a isso, Silva e
Pereira (2022) destacam a dificuldade em mensurar a rentabilidade de
produtos em diferentes segmentos, o que pode tornar essa pratica
menos precisa e dificultar decisoes estratégicas baseadas nesses dados.
Ainda, nota-se que, embora o mercado em expansio ofereca a
diversificagao de produtos e servigos, ele também pressiona as margens
de lucro devido a essa intensa concorréncia, como afirmado por

Campos (2018).

4.6 Vantagens e desvantagens da gestao da qualidade
no setor de servicos
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Tabela 2 - Vantagens e Desvantagens da Gestio da Qualidade no setor de servigos.

Vantagens

1. Personalizagdo do Atendimento: A
prestacao de servigos permite uma abordagem
mais personalizada, adaptando-se as
necessidades dos clientes (FERNANDES,
2012).

2. Crescimento do Setor: O setor de servigos
tem mostrado um crescimento continuo e
relevante na economia, refletindo a demanda
por experiéncias e servigos de qualidade
(ALMEIDA, 2016).

3. Menor Necessidade de Investimentos em
Capital Fisico: Muitas empresas de servigos
requerem menos investimento inicial em
infraestrutura fisica em comparagao com a
industria (DEMING, 1986).

4. Flexibilidade e Inovagao: O setor é
geralmente mais flexivel, permitindo
adaptagoes rapidas as mudangas no mercado
e inovagoes constantes (GARVIN, 1987).

5. Potencial de Relacionamento Duradouro: O
setor de servigos pode cultivar relagoes
duradouras com os clientes, gerando lealdade
e repeticao de negécios (CROSBY, 1979).

6. Contribuicao para o Desenvolvimento
Econémico: As empresas de servigos sao
cruciais para o desenvolvimento econémico,
gerando empregos e contribuindo para a renda
nacional (SANTOS et al., 2021).

Desvantagens

1. Dificuldade na Padronizagao: A natureza
intangivel dos servigos dificulta a
padronizacado da qualidade (BEZERRA;
TINOCO, 2019).

2. Dependéncia da Qualidade do
Atendimento: A satisfagdo do cliente é
altamente dependente da qualidade do
atendimento, o que pode variar entre os
funcionarios (FEITOSA et al., 2016).

3. Desafios na Gestao da Qualidade:
Implementar e manter um sistema de gestao
da qualidade pode ser desafiador,
especialmente em ambientes de alta
rotatividade de pessoal (PEREIRA, 2021).

4. Intangibilidade e Dificuldade de
Mensuragao: A qualidade dos servigos é
muitas vezes intangivel, dificultando a
mensuragao e avaliagdo da satisfagdo do
cliente (SILVA; PEREIRA, 2022).

5. Exposigao a Criticas Imediatas: Qualquer
falha no servigo pode ser rapidamente
criticada e divulgada, afetando a reputagao
da empresa (OST; SILVEIRA, 2018).

6. Alta Competitividade: O setor é altamente
competitivo, exigindo inovagao constante e
eficiéncia para manter a relevancia (VISTO
SISTEMAS, 2023).

Fonte: elaborado pelos autores (2024).

Tendo em vista a tabela do setor de servigos, percebe-se que ele se
destaca por sua capacidade de personalizar o atendimento, adaptando-
se as necessidades especificas de cada cliente, o que proporciona uma
experiéncia mais satisfatéria e uma maior percepcio de valor
(Fernandes, 2012). No entanto, essa personalizagio acentua a
dificuldade de padronizacdo, uma vez que os servigos, por serem
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intangfveis, apresentam variagdes na entrega e na qualidade
percebida (Bezerra; Tinoco, 2019). A falta de padronizacao pode gerar
inconsisténcias que afetam a experiéncia do cliente ¢ a imagem da
empresa, comprometendo a confiabilidade do servico e exigindo
praticas robustas de controle de qualidade para mitigar essas variagoes.

Outrossim, com o crescimento econéomico do setor de servicos, ha
uma contribuicdo direta para a geracdo de empregos e O
fortalecimento da economia, tornando-o relevante no contexto de
desenvolvimento social (Almeida, 2016). Contudo, esse mesmo
crescimento pode resultar em uma maior dependéncia da qualidade do
atendimento, especialmente em atividades onde o relacionamento
interpessoal é determinante. Essa dependéncia eleva os desafios
relacionados a variabilidade do atendimento prestado, que depende da
competéncia e do comportamento dos funcionarios, os quais podem
afetar a satisfacdo dos clientes de forma significativa e comprometer a
fidelizacao (Feitosa et al., 20106).

O setor de servigos, geralmente, requer menos investimentos em
infraestrutura fisica, o que reduz os custos fixos e amplia a viabilidade
de novos negécios (Deming, 1986). Em contrapartida, essa
caracteristica também gera desafios na implementacao de sistemas de
gestdo de qualidade, uma vez que muitos negbcios apresentam alta
rotatividade de pessoal, o que dificulta o estabelecimento de uma
cultura organizacional uniforme e consistente no que diz respeito a
qualidade do servico (Pereira, 2021). A alta rotatividade exige,
portanto, um treinamento continuo e processos bem definidos para
garantir a manuten¢ao de um padrao de qualidade adequado.

Ademais, a flexibilidade caracteristica das empresas de servigos
permite que elas se adaptem rapidamente as mudangas no mercado,
criando oportunidades de inovagdao que aumentam a competitividade e
a capacidade de atendimento de novas demandas (Garvin, 1987). Em
contrapartida, a natureza intangivel e complexa do setor gera
dificuldades de mensuragao da qualidade, o que pode comprometer o
controle da satisfacio do cliente e dificultar ajustes especificos
necessarios para atender as expectativas (Silva; Pereira, 2022).

Além disso, apesar de contribuirem para o desenvolvimento
economico, a elevada competitividade das empresas exige que elas se
adaptem constantemente, o que pode afetar tanto a consisténcia dos
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servicos quanto a capacidade de resposta em um mercado cada vez
mais exigente e dinamico (Visto Sistemas, 2023).

5 RESULTADOS BIBLIOMETRICOS

A pesquisa bibliométrica foi realizada na plataforma Scopus,
utilizando uma combinagao especifica de termos para identificar as
producdes académicas relacionadas a "quality management” (gestio
da qualidade) no contexto de negdcios, indudstrias ou servicos. Para
tanto, realizou-se o mapeamento da produgao académica sobre o tema
nos dltimos 10 anos, de 2014 a 2024, em 4reas vinculadas a negécios.

Utilizamos o comando "TITLE-ABS-KEY" para encontrar nos
titulos, resumos, ou palavras chave nos documentos. Foram usados
dois grupos de termos. O primeiro grupo, “quality management”,
refere-se a gestdo da qualidade, enquanto o segundo grupo inclui
“business” (negocios), “industries” (industrias) e “services” (servigos).
No filtro de periodo, delimitamos para as publicacbes feitas nos
ultimos 10 anos, entre 2014 e 2024, e no filtro de area, limitou-se a
area de negbcios, para garantit que os resultados estivessem
relacionados ao estudo no campo empresarial. No total, obtivemos
3.225 produg¢oes académicas.

Grifico 5 - Documentos por ano

Documents by year

360
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Documents
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Fonte: elaborado pelos autores (2024).

71



Repensando a Administragdo em um mundo de inovagoes tecnoldgicas e dinamicas sociais e organizacionais

Como observa-se no grafico 1, o nimero de publicagdoes aumentou
gradualmente, comegando com cerca de 260 documentos em 2014 e
atingindo seu pico em 2019, com aproximadamente 350 publica¢des.
Isso sugere um aumento do interesse no tema durante esse perfodo. A
partir de 2020, houve uma queda acentuada no nimero de
publicagoes, caindo para menos de 260 documentos em 2023. Esse
declinio pode estar relacionado a fatores como a pandemia de
COVID-19, situagao esta que ocasionou o fechamento das
universidades com o lockdown, impactando a producao académica em
diversas areas. Em 2024, os nimeros mostram uma leve reducao em
comparagao com 2023, mantendo-se em torno dos 250 documentos.

Esta analise nos mostra que houve um aumento expressivo nas
pesquisas sobre a gestdo da qualidade em negocios até 2019, seguido
de um declinio nos anos subsequentes. Isso pode refletir mudangas
nos interesses de pesquisa ou no impacto de fatores externos,
como apandemia. No entanto, mesmo com a queda, o tema continua
sendo relevante, com produg¢oes ainda significativas em 2024.

6 COMPARACAO ENTRE OS SETORES:
6.1 Setor industrial
6.1.1 Dificuldades encontradas

A implementagdo da gestdo da qualidade no setor industrial
enfrenta desafios recorrentes que dificultam o alcance dos objetivos
esperados, como apontam Santos (2022), Mackawa, Carvalho e
Oliveira (2013), Visto Sistemas (2023), Souza e Lima (2019), e Campos
(2019). Os estudos destacam que os principais problemas incluem a
falta de recursos financeiros, o apoio limitado da alta administracao,
resisténcia a mudanca, limitagdes de infraestrutura e falta de uma
cultura alinhada a qualidade. Esses obstaculos impactam diretamente
o desempenho das empresas no cumprimento das normas de
qualidade, como a ISSO 9001, e na ado¢ao de modelos de gestio
como o Seis Sigma e a Gestao da Qualidade Total (TQM).

Entre os fatores mais recorrentes, destaca-se a falta de suporte
financeiro e gerencial, mencionado por Santos (2022) e corroborado
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por Maekawa, Carvalho e Oliveira (2013), que observam que esses
recursos sao essenciais para a implantacao eficaz de programas de
qualidade. A auséncia de financiamento adequado limita a capacidade
das empresas em investir em treinamentos ¢ em melhorias estruturais,
elementos cruciais para a manuten¢ao dos padroes de qualidade
exigidos. Segundo Santos (2022), as empresas que nao recebem o
suporte necessario da alta administracio também encontram
dificuldades na aplica¢ao das normas e processos de qualidade.

Outro ponto importante ¢é a resisténcia dos colaboradores,
abordada por Souza e Lima (2019), que, ao estudarem o setor
automotivo, identificaram que os funcionarios muitas vezes percebem
as novas praticas de qualidade como uma sobrecarga de trabalho.
Visto Sistemas (2023) também explora esse aspecto, apontando que a
talta de alinhamento entre a cultura organizacional e os principios da
qualidade agrava essa resisténcia, gerando insatisfacio e
comprometendo a eficacia dos processos

Campos (2019), em um estudo na industria de sorvetes, acrescenta
que limitagdes de infraestrutura afetam principalmente pequenas
empresas, que carecem de tecnologia avancada para monitorar e
garantir a qualidade. A pesquisa sugere que essa caréncia
impacta o cumprimento de requisitos de certificagao, o que limita a
competitividade e conformidade dessas organizagoes com os padroes
do mercado.

Ao comparar os estudos, levando em consideragdo, portanto, a
tabela abaixo, fica claro que, as principais dificuldades no setor
industrial estio nos ambitos financeiro e no suporte gerencial,
possuindo, assim, ocorréncia Alta, de nivel (5). Ainda, a resisténcia
dos colaboradores 2 mudanca recebe ocorréncia Médio-Alta de nivel
(4), limitagoes de infraestrutura, por serem mais intensas em empresas
menores ou menos estruturadas, resulta em ocorréncia Média de nivel
(3), levando ao ultimo entrave encontrado, de Baixa ocorréncia: a
talta de uma cultura organizacional alinhada a qualidade (1).
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Tabela 3 - Ocorréncia de dificuldades no setor industrial.

Dificuldades Ocorréncia
Falta de suporte financeiro 5
Falta de apoio da alta 5

administragcao

Resisténcia a mudanca 4
Limitacoes de infraestrutura 3
Falta de cultura 1

organizacional voltada para a

qualidade

Fonte: elaborado pelos autores (2024).

6.1.2 Estratégias facilitadoras e impactos da implementacao
da gestao da qualidade

Para mitigar as limitagdes financeiras na implementagao da gestao
da qualidade, Santos (2022) e Campos (2019) sugerem solugoes que
incluem o uso de incentivos fiscais, linhas de crédito e planejamento
financeiro eficaz. Essas estratégias ajudam as empresas a enfrentar os
custos de certificacio e garantem que o investimento inicial em
qualidade leve a ganhos futuros. A baixa adesao dos colaboradores,
outra barreira significativa, pode ser superada com programas de
treinamento, incentivos e comunicagao interna, como apontam
Maekawa, Carvalho e Oliveira (2013), Souza e Lima (2019),
promovendo o engajamento e a conscientizagao dos funcionarios.

Para lidar com limitagdes de infraestrutura, Santos (2022) propoe
um diagnoéstico inicial para definir prioridades e otimizar o uso dos
recursos, enquanto Campos (2019) sugere parcerias estratégicas e
terceirizagdo para reduzir a carga sobre as pequenas empresas. Esses
métodos auxiliam na adaptacao da estrutura existente as necessidades
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da qualidade sem grandes investimentos imediatos. Além disso, o
apoio da alta administracao é fundamental, e Visto Sistemas (2023) e
Souza e Lima (2019) recomendam maior envolvimento da lideranca por
meio de reunides periédicas e metas de qualidade, fortalecendo o
comprometimento e a eficacia das iniciativas.

Finalmente, a criacao de uma cultura organizacional voltada para a
qualidade € essencial para o sucesso duradouro. Maekawa, Carvalho e
Oliveira (2013) recomendam integrar valores e praticas de qualidade
no cotidiano dos colaboradores, facilitando a adesao a normas como a
ISO 9001 e aumentando a competitividade. Assim, as solugoes
sugeridas pelos autores demonstram que superar os desafios na gestao
da qualidade depende de uma combinacdo de estratégias financeiras,
engajamento, infraestrutura, apoio da lideranga e cultura organizacional
no setor industrial.

Griéfico 6 - Impactos das Estratégias para implementagio da gestao da qualidade em 10 anos

Solucoes Implementadas
Incentivos fiscais e crédito
—e— Engajamento e treinamento de colaboradores
~e— Diagnéstico e parcerias estratégicas
-e— Envolvimento da alta administragéo
Criagéo de cultura organizacional

80

60

40

Impacto Positivo (%)

20

Anos

Fonte: elaborado pelos autores (2024).

e Incentivos fiscais e crédito (Santos, 2022; Campos, 2019): Com
maior Investimento financeiro, o impacto cresce rapidamente,
alcancando 85% de impacto positivo ao final de 10 anos. Adicional:
Aumento de até 25% na capacidade de investimento em melhoria

continua e obtencao de certificagdes, ampliando a competitividade no
mercado global (Almeida, 2016).

75



Repensando a Administragdo em um mundo de inovagoes tecnoldgicas e dinamicas sociais e organizacionais

e Engajamento e treinamento de colaboradores (Mackawa,
Carvalho e Oliveira, 2013; Souza e Lima, 2019): Estratégia que
promove adesao progressiva dos colaboradores, atingindo 80% de
impacto ao longo da década. Adicional: Elevacao da produtividade em
até 30% devido ao engajamento dos colaboradores e reducao de erros
operacionais, o que contribui para a padronizagao da qualidade dos
produtos (Deming, 1980).

e Diagnéstico e parcerias estratégicas (Santos, 2022; Campos,
2019): O wuso de diagnodsticos e parcerias proporciona ganhos
consistentes, chegando a 82% ao final do periodo. Adicional:
Melhoria na eficiéncia operacional em até 40%, com impacto direto
na reducao de custos e aumento da capacidade produtiva. O uso
otimizado da infraestrutura resulta em melhor retorno sobre o
investimento (ROI) (Feigenbaum, 1961).

e Envolvimento da alta administracio (Visto Sistemas, 2023;
Souza e Lima, 2019): Aumenta o comprometimento da empresa com
a qualidade, resultando em 83% de impacto. Adicional: Aumento de
até 35% na adesao e execucao das praticas de qualidade, gerando uma
cultura organizacional forte e redugdo de custos associados a nao
conformidades e retrabalho (Garvin, 1987).

e C(Criacdo de cultura organizacional (Maekawa, Carvalho e
Oliveira, 2013): A formagao de uma cultura alinhada a qualidade
favorece ganhos soélidos e sustentaveis, atingindo 80% de impacto.
Adicional: Crescimento sustentavel da organizagao, com até 40% de
aumento na retengao de clientes e melhora na reputacao empresarial,
associada ao fortalecimento da cultura de qualidade e inovagao
continua (Crosby, 1979).

6.2 Setor comercial
6.2.1 Dificuldades encontradas

Para desenvolver a analise dos problemas na implementaciao da
gestao da qualidade no setor comercial, foram considerados 5 estudos:
Eckert et al. (2022), Semenov e Zucco (2017), Alcacar, Agrawal e
Vaish (2013), Campos et al. (2018) e Calegario e Santos (2018). Esses
artigos apresentam as principais dificuldades enfrentadas por empresas
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do setor comercial, com foco em questdes como resisténcia a
mudancga, custo de implementacdo, capacitacio inadequada dos
funcionarios e a rigidez da estrutura das organizagdes. Ao agrupar e
comparar esses problemas de acordo com a frequéncia em que
aparecem nos estudos, é possivel identificar as dificuldades mais
recorrentes e como cada autor as aborda, além de entender como elas
afetam a eficacia dos processos de qualidade no comércio.

As dificuldades na implementa¢ao da gestao da qualidade em redes
varejistas, como  supermercados e  grandes  lojas  de
departamentos, sao multifacetadas, destacando-se a resisténcia a
mudanga como um dos principais obstaculos. Autores como Eckert et
al. (2022) e Semenov e Zucco (2017) identificam que muitos
funcionarios e gestores preferem manter praticas tradicionais,
resultando em uma aversio a inovacdes que podem melhorar a
qualidade dos processos. Essa resisténcia cultural dificulta a adaptagao
a novos métodos e retarda a implementacao de melhorias necessarias.

Outro desafio significativo ¢ o alto custo de implementagao das
praticas de gestao da qualidade. Alcacar, Agrawal e Vaish (2013)
observam que, mesmo em empresas sob pressio para reduzir custos,
como o Walmart, a adaptacao a diferentes contextos culturais e
econdmicos demanda investimentos substanciais. Essa situacio ¢é
agravada para pequenas ¢ médias empresas, conforme afirmado por
Calegario e Santos (2018), que frequentemente abandonam iniciativas
de qualidade devido aos altos custos associados a sua manutengao.

A falta de capacitagdio e treinamento continuo para 0s
colaboradores é um problema recorrente, conforme indicado por
Campos et al. (2018). Muitos funcionarios no setor comercial nio
recebem a formagdo necessaria para atuar em praticas de qualidade, o
que compromete a execucao uniforme dos processos. Além disso,
Semenov e Zucco (2017) mencionam que a rigidez da estrutura
organizacional em algumas redes varejistas impede a fluidez dos
processos de qualidade, dificultando a comunicacao entre niveis
operacionais ¢ de gestdo, o que pode se tornar um obstaculo
significativo para a implementagao efetiva da gestio da qualidade.

Portanto, é possivel observar, por meio dos estudos e da tabela
seguinte, que a resisténcia a mudanga e os custos elevados sdo as
barreiras mais citadas e impactantes, assim, ambas sao configuradas
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com nivel Alto de ocorréncia (5). Logo apds, percebe-se a capacitagao
inadequada e a rigidez estrutural das organizagoes com niveis Médio
(3) ¢ Médio-baixo (2), respectivamente, configurando menor
ocorréncia.

Tabela 4 - Ocorréncia de dificuldades no setor comercial

Dificuldades Ocorréncia
Resisténcia a mudanca 5
Custo de implementacgao 5

Capacitagao inadequada dos 3

funcionarios

Estrutura organizacional 2

rigida
Fonte: elaborado pelos autores (2024).

6.2.2 Estratégias facilitadoras e impactos da implementacao
da gestao da qualidade

Para superar a resisténcia a mudancga, Eckert et al. (2022) sugerem a
criagao de uma cultura organizacional que promova a qualidade ¢ a
inovagao. Hstratégias eficazes incluem a realizacdo de workshops e
treinamentos que demonstrem os beneficios da gestio da qualidade,
além de envolver a lideranca na comunicacao das mudancas. Semenov e
Zucco (2017) reforcam a importancia do engajamento dos
colaboradores, indicando que a lideranca deve atuar como facilitadora,
promovendo a participacao ativa dos funcionarios nos processos de
mudanca e reconhecendo suas contribuicoes.

Em relagio ao custo de implementagao, Campos et al. (2018)
destacam que as empresas devem considerar esses investimentos
como estratégicos e, portanto, buscar alternativas que minimizem o
impacto financeiro inicial. Uma solugdo viavel é implementar a gestao
da qualidade de forma gradual, comecando por areas criticas que
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apresentam maior potencial de retorno. Calegario e Santos (2018)
também sugerem a busca de parcerias com outras organizagoes ou
instituicbes que possam oferecer suporte técnico e financeiro, além de
utilizar analises de custo-beneficio para justificar os investimentos em
qualidade.

Para lidar com a capacitagao inadequada dos funcionarios e a
rigidez organizacional, Alcacar, Agrawal e Vaish (2013) recomendam o
desenvolvimento de programas de treinamento continuo que foquem
nas competéncias especificas necessarias para a gestao da qualidade.
As empresas devem promover a flexibilidade organizacional,
adotando estruturas mais ageis que permitam adaptag¢do e resposta
rapida as mudangas no mercado. A implementacio de equipes
multifuncionais pode facilitar essa adaptacao, permitindo que os
colaboradores aprendam com diferentes areas e ampliem suas
habilidades. Essas estratégias, se bem implementadas, nio apenas
ajudam a resolver os problemas de gestio da qualidade, mas também
fomentam uma cultura de melhoria continua no setor comercial.

Griafico 7 - impactos das estratégias para implementacio da Gestio da Qualidade em 10 anos
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—e— Implementacao Gradual e Parcerias

—e— Programas de Treinamento Continuo

—e— Estruturas Flexiveis e Equipes Multifuncionais
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Fonte: elaborado pelos autores (2024).

e DPromocio da Cultura Organizacional (Eckert et al, 2022;
Semenov e Zucco, 2017): Estrutura voltada para o engajamento dos
colaboradores, com impacto positivo crescente, alcancando até 85%
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em 10 anos. Adicional: Melhoria do ambiente organizacional,
aumento da motivacao e engajamento dos funcionarios, levando a um
crescimento de 30% na adesdo as novas praticas e uma redu¢iao de
25% nas resisténcias iniciais (Bezerra e Tinoco, 2019; HDR UP,
2023).

e Implementagao Gradual e Parcerias (Campos et al., 2018):
Redugiao do custo de implementagdo através de uma abordagem
gradual e de parcerias, com impacto positivo de até 90%. Adicional:
Redugio de 15-20% no impacto financeiro imediato, com aumento da
viabilidade financeira e uma reducio de 20% nos desperdicios,
elevando a lucratividade ao longo da década (Almeida, 2016; Pereira,
2021).

e Programas de Treinamento Continuo (Alcagar, Agrawal e
Vaish, 2013): Capacitagdo constante para atender as exigéncias de
qualidade, atingindo 95% de impacto positivo. Adicional: Crescimento
de 40% na competéncia e desempenho dos funcionarios, melhora na
qualidade do atendimento, com aumento de 35% na satisfagio e
fidelizacao dos clientes (Feigenbaum, 1961; Garvin, 1987).

e Estruturas Flexiveis e Equipes Multifuncionais (Calegario e
Santos, 2018): Adaptacio rapida ao mercado e inovagao
organizacional, resultando em até 95% de impacto positivo. Adicional:
Maior agilidade, com aumento de 25% na capacidade de adaptagao as
mudancas de mercado, otimizagdo de processos em 30% e

elevacio da competitividade a longo prazo (Juran, 1998; Mackawa,
Carvalho e Oliveira, 2013).

6.3 Setor de servicos
6.3.1 Dificuldades encontradas

Para realizar a analise sobre as dificuldades da implementacdao da
gestao da qualidade no setor de servigos foram examinados cinco
artigos: Pereira (2021), Bezerra e Tinoco (2019), Feiten e Coelho
(2019), Fernandes (2012), Feitosa et al. (2016). As dificuldades mais
frequentemente citadas nos estudos sao: resisténcia a mudanca, falta
de comprometimento da alta administracdo, dificuldade de
mensuragao da qualidade, capacitacdo inadequada dos funcionarios e
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falta de cultura organizacional voltada para a qualidade.

No estudo de Pereira (2021), a autora destaca a resisténcia a
mudang¢a como um dos principais obstaculos na implementagao de
um Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ). Essa resisténcia pode se
manifestar em diferentes niveis da organizacgao, especialmente entre os
funcionarios que estdo acostumados a métodos tradicionais de
trabalho. Essa dificuldade ¢ corroborada por Bezerra e Tinoco (2019),
que também ressaltam que a falta de um envolvimento efetivo da alta
administragdo pode agravar a resisténcia, ja que sem lideranca e
comprometimento visiveis, a equipe tende a nao se sentir motivada
para abragar a mudanga.

Feiten e Coelho (2019) abordam a dificuldade de mensura¢ao da
qualidade como uma barreira significativa. Eles argumentam que, ao
contrario dos produtos, os servicos sao intangiveis, o que torna a
avaliacio da qualidade mais complexa. Isso se conecta com as
observacoes de Fernandes (2012), que aponta que, em muitos casos,
as empresas de servicos nao possuem indicadores claros e objetivos
para monitorar a qualidade, o que dificulta a implementa¢do de agdes
corretivas e melhorias continuas.

A capacitagao inadequada dos funcionarios ¢é outro ponto
importante levantado por Feitosa et al. (2016). A falta de treinamentos
e de desenvolvimento continuo da equipe resulta em uma prestacao
de servicos que nao atende as expectativas dos clientes. Esse aspecto é
frequentemente ligado a cultura organizacional. Segundo Bezerra e
Tinoco (2019), a auséncia de uma cultura organizacional voltada para
a qualidade pode levar a uma desmotivagao generalizada, onde os
colaboradores nio se sentem parte do processo de melhoria.

Dessa forma, por meio da analise da tabela abaixo e da comparagao
dos estudos cientificos, nota-se que a resisténcia a mudanga e a falta
de comprometimento da alta administracao siao as dificuldades mais
trequentemente citadas, possuindo, respectivamente, ocorréncia Alta
(5) e Médio-Alta (4). Em seguida, a dificuldade de mensuracao da
qualidade aparece como um desafio relevante, demonstrando nivel
M¢édio (3) de ocorréncia, uma vez que a intangibilidade no contexto
dos servigos torna a avaliacdo mais complexa. Por fim, a capacitagao
inadequada dos funcionarios é classificada com nivel de ocorréncia
Médio-Baixo
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(2) e a falta de uma cultura organizacional que valorize a qualidade
recebe nivel Baixo (1). Estes ultimos, embora mencionados, siao
tratados como consequéncias de questdes mais estruturais e
estratégicas da organizagao.

Tabela 5 - Ocorréncia de dificuldades no setor de servicos

Dificuldades Ocorréncia
Resisténcia a mudanca 5
Falta de comprometimento 4

da alta administracao

Dificuldade de mensuragao 3
da qualidade

Capacitagao inadequada dos 2

funcionarios

Falta de cultura 1
organizacional voltada para a

qualidade

Fonte: elaborado pelos autores (2024).

6.3.2 Estratégias facilitadoras e impactos da implementacao
da gestao da qualidade

A resisténcia a2 mudanca ¢ um dos obsticulos mais comuns
enfrentados pelas organizacdes. Para mitigar essa resisténcia, Pereira
(2021) sugere a promo¢ao de uma cultura organizacional que valorize
a qualidade e o engajamento dos colaboradores. A comunicacao clara
sobre os beneficios das mudancas e a participagdo dos funcionarios
no processo de implementagao sio fundamentais. Bezerra e Tinoco
(2019) destacam a eficacia de treinamentos e workshops que
sensibilizem a equipe, permitindo que compreendam seu papel na
busca pela exceléncia e, assim, se sintam parte ativa da transformacao.

82



Repensando a Administragdo em um mundo de inovagoes tecnoldgicas e dinamicas sociais e organizacionais

Outro desafio importante é a falta de comprometimento da alta
administragdo com as iniciativas de qualidade. A lideranca deve se
envolver ativamente no processo, estabelecendo uma visio clara e
objetivos especificos relacionados a qualidade (Feiten & Coelho,
2019).

Para garantir esse comprometimento, Fernandes (2012) recomenda
que a alta administracdo define metas mensuraveis e que a lideranga
participe de forma visivel nas iniciativas de qualidade. A
implementagdao de programas de reconhecimento e recompensa pode
motivar a equipe de gestdo a priorizar a qualidade, criando um ciclo de
engajamento que envolve todos os niveis da organizagao.

Além disso, as dificuldades na mensuracao da qualidade e na
capacitacao dos funcionarios requerem estratégias focadas. Feitosa et
al. (2016) sugerem o desenvolvimento de métricas claras e objetivas
para avaliar a qualidade dos servigos, facilitando a analise ¢ a tomada de
decisdes. Para abordar a capacitacio inadequada, Bezerra e Tinoco
(2019) recomendam a criagao de programas de treinamento continuo
que abordem tanto aspectos tedricos quanto praticos da gestao da
qualidade.

Por fim, para cultivar uma cultura organizacional voltada para a
qualidade, as organizagdes devem promover valores que reforcem a
importancia da exceléncia no atendimento e na prestagao de servigos
(Feiten & Coclho, 2019). Essas estratégias, quando implementadas de
forma integrada, podem facilitar a superacdo das barreiras a gestdo da
qualidade nos servigos.
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Grafico 8 - Impactos das Estratégias para implementa¢io da Gestao da Qualidade em 10 anos
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Fonte: elaborado pelos autores (2024).

e Promocio da Cultura Organizacional (Pereira, 2021): Essa
estratégia, que valoriza a qualidade e a comunicagdo efetiva entre
colaboradores, gera um impacto gradual e consistente ao longo dos
anos, atingindo 85% ao final do perfiodo. Adicional: Redugao do
turnover e aumento do engajamento dos funcionarios, o que leva a
uma melhoria de aproximadamente 25% na retencao de clientes,
fortalecendo a fidelizacdo e satisfacdo do consumidor ao longo do
tempo (Alcagar et al., 2013; Almeida, 2016).

e Treinamentos e Workshops (Bezerra e Tinoco, 2019): Com um
impacto positivo de 88% de efetividade, essa solu¢ao reforca a
importancia de sensibilizar a equipe para seu papel na busca pela
exceléncia, promovendo o sentimento de pertencimento e
engajamento no processo de transformacgao. Adicional: Aumento de
cerca de 30% na produtividade e eficiéncia dos funcionarios, com
impacto direto na competitividade organizacional e na inovagao
continua, devido ao aprimoramento das habilidades e capacitacao da
equipe (Costa et al., 2014; Deming, 19806).

e Comprometimento da Lideranga (Feiten & Coelho, 2019):
Este fator demonstra um dos maiores impactos ao longo dos anos,
alcancando 92%. O envolvimento ativo dos lideres é essencial para
garantir que a qualidade seja priorizada em todos os niveis da
organizacao. Adicional: Aumento na eficacia dos processos com
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maior comprometimento dos gestores, gerando cerca de 20% de
ganho na eficiéncia operacional, possibilitando resultados financeiros
mais consistentes e alinhados aos padroes de qualidade (Campos,
2018; Juran, 1998).

e Métricas Claras e Objetivas (Feitosa et al., 2016): O
desenvolvimento de indicadores objetivos facilita a mensuracao do
desempenho e a tomada de decisGes, mostrando um impacto positivo
que se solidifica ao longo do tempo, com um aumento continuo até
os 82%. Adicional: Melhoria na precisio da analise de desempenho,
que leva a uma otimizagao dos recursos internos, refletida em uma
reducdo de até 15% nos custos operacionais pela eliminaciao de
desperdicios e ajustes finos nos processos (Crosby, 1979; Eckert et al,,
2022).

e Programa de Reconhecimento (Fernandes, 2012): Essa
estratégia mostra um crescimento progressivo e atinge uma estratégia
de 86% de impacto ao final do periodo, destacando a importancia do
reconhecimento na sustentacao dos esforcos de qualidade. Adicional:
Programas de reconhecimento e recompensa fortalecem a cultura de
qualidade, aumentando em aproximadamente 40% a satisfacao dos
funcionarios e motivando-os a manter altos padroes, gerando impacto
positivo em produtividade e satisfacio do cliente (Costa et al., 2014,
Crosby, 1979; Deming, 1980).

7 CONCLUSAO

Este estudo permitiu uma analise abrangente da aplicacao da gestao
da qualidade nos setores industrial, comercial e de servigos,
evidenciando suas dificuldades, estratégias de melhoria, impactos e
caracterfsticas inerentes a cada area. Por meio da combinacio dos
métodos  bibliométricos-quantitativo e qualitativo, foi possivel
observar alguns dos principais obstaculos enfrentados nos setores
industrial, comercial e de servigos na implementacao de melhorias, bem
como os impactos decorrentes delas.

Embora as dificuldades se apresentem de formas variadas, a gestao
da qualidade se mostra como um meio consistente de alcancar a
melhoria operacional, quando bem estruturada e disseminada nos
setores organizacionais, podendo aumentar a satisfagao dos clientes e
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consequentemente, a competitividade das empresas.

Além disso, o estudo revelou que a eficacia da gestao da qualidade
esta profundamente vinculada ao contexto de cada setor. No setor
industrial, o estudo demonstrou que a implementacio da gestio da
qualidade resulta em melhorias significativas, como a otimizagao dos
processos produtivos, reducdo de custos e aumento da eficiéncia
operacional. No entanto, a necessidade de altos investimentos e o
rigor dos padroes de certificagao, como a ISO 9001, continuam sendo
desafios relevantes. A introducao de tecnologias e a inovagao sao
outros fatores criticos para manter a competitividade, embora sua
implementagao precise de um planejamento cauteloso.

No setor comercial, observou-se que a melhoria na experiéncia do
cliente e o controle financeiro eficaz sao os principais beneficios da
gestao da qualidade, embora a complexidade na formagao de precos e
a rigidez estrutural apresentem dificuldades. O estudo também
destacou a importancia do treinamento continuo dos colaboradores
para garantir um atendimento padronizado e eficaz.

Ja no setor de servicos, a personalizacao no atendimento ao cliente
¢ um grande diferencial, mas a dificuldade em padronizar a qualidade
devido a intangibilidade dos servigos representa uma barreira
significativa. A alta rotatividade de pessoal e a variagdo na qualidade
do atendimento também sio desafios a serem considerados, uma vez,
que impactam diretamente a satisfacao do cliente.

Os resultados bibliométricos, ao contrario do esperado antes da
realizacdo da pesquisa, reforcam a relevancia do tema, com um
aumento na produgdo académica sobre a gestiao da qualidade até 2019,
seguido por uma leve queda devido a fatores externos, como a
pandemia de COVID-19. Mesmo assim, a gestio da qualidade
continua sendo um tema de grande interesse académico e pratico.

Em conclusao, a gestao da qualidade mostrou-se uma ferramenta
essencial para o aumento da eficiéncia, redugao de custos e melhoria
da competitividade nos trés setores analisados. No entanto, as
empresas precisam superar as barreiras culturais e financeiras, além de
investir em treinamento e inovagao para garantir a sustentabilidade e o
continuo sucesso de suas praticas qualitativa
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4

Impactos da desorganizacao dos processos
administrativos na eficiéncia e qualidade
dos servicos publicos: um estudo de caso

em um orgao publico

Elziane Neri Chaves
Gedalias Cavalcante Carvalho

RESUMO

Este estudo investiga a eficiéncia dos processos administrativos em 6rgaos
publicos, enfatizando o impacto da desorganizac¢ao sobre a qualidade e a
produtividade dos servicos publicos. O método utilizado para realizar a
pesquisa foi uma pesquisa através do Google Forms como meio de coleta
de dados e o Diagrama de Ishikawa para identificar as principais causas dos
problemas encontrados. A analise buscou contribuir para o aprimoramento
dos servigos publicos, beneficiando gestores, formuladores de politicas e
pesquisadores. Ademais, a pesquisa revelou que a desorganiza¢io nos
processos administrativos dos 6rgios compromete significativamente a
eficiéncia e a qualidade das atividades, decorrente de fatores como auséncia
de padroniza¢ao nos procedimentos, falha de comunicagio entre os setores
e recursos inadequados, resultando em retrabalho e falta de motivagao dos
colaboradores, o que acaba prejudicando o ambiente de trabalho e a
percepgao dos usuarios em relacio ao servigo oferecido. Dessa forma, o
estudo busca servir como base para iniciativas que fortalecam a gestao e
aumentem a qualidade dos servicos publicos.

Palavras chave: Desorganizagao, qualidade, processos, 6rgao publico.

INTRODUCAO

A eficiéncia nos processos administrativos tem sido amplamente
discutida na literatura, especialmente no contexto das institui¢oes
publicas. No ambito dos o6rgaos publicos, a gestio administrativa
eficaz ¢ fundamental para a produgdo e disseminagao de informacdes
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de qualidade, essenciais para a formulacdo de politicas publicas e a
prestacao de servicos a sociedade. Diversos estudos destacam a
necessidade de aprimorar os processos internos, garantindo que a
administracdo publica responda de maneira adequada as demandas
crescentes por transparéncia, eficiéncia e agilidade em suas operacdes.
Apesar do avan¢o nas discussGes sobre praticas de governanga e
modernizagao administrativa, ainda persistem desafios relacionados a
desorganizacao interna, que comprometem a produtividade e a
qualidade dos servigos prestados.

Nesse contexto, surge uma questao central: como a desorganizagao
nos processos administrativos dos 6rgaos publicos afeta a eficiéncia e
a qualidade dos servigos oferecidos? Tém-se como hipdtese que a
complexidade e o volume de atividades desempenhadas por essas
institui¢oes evidenciam problemas de gestao, como a alocagao
inadequada de recursos humanos e materiais, bem como a auséncia de
padronizagdo nos fluxos de trabalho. Esses fatores resultam em
atrasos, retrabalho e falhas operacionais, impactando negativamente
tanto os resultados quanto a imagem institucional.

Os objetivos deste estudo sao: como objetivo geral, identificar os
principais problemas e ineficiéncias nos processos administrativos do
6rgio publico, compreendendo como a desorganizacio afeta a
eficiéncia e a qualidade das atividades. Para alcancar este objetivo, os
objetivos especificos incluem: mapear os gargalos e falhas recorrentes
nos fluxos de trabalho, analisar como a aloca¢do inadequada de
recursos humanos e materiais impacta o setor, e identificar os
principais pontos de falha na comunica¢io e na padronizacio dos
procedimentos.

A metodologia utilizada para atingir esses objetivos envolve uma
abordagem descritiva e explicativa, na qual sdo coletados dados por
meio de questionarios aplicados aos colaboradores do setor
administrativo do 6rgao publico. Esses dados serdo analisados com o
intuito de identificar padrdes e recorréncias nas percepcoes dos
participantes sobre os desafios enfrentados.

A relevancia deste trabalho reside nao apenas na melhoria da
administracao publica, mas também no impacto direto na qualidade
dos dados e servicos oferecidos por esses Orgaos publicos,
fundamentais para diferentes areas do conhecimento e para a tomada
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de decisées no setor publico e privado. Assim, as contribui¢oes
tedricas e praticas deste estudo beneficiarao, os gestores publicos, os
formuladores de politicas e pesquisadores que dependem de
informacdes precisas e oportunas para suas atividades. O publico-alvo
deste estudo inclui, principalmente, administradores publicos.

REFERENCIAL TEORICO

1 Gestao da Qualidade Total (TQM) e sua Relevancia
para a Administracao Puablica

A Gestao da Qualidade Total (TQM) ¢ uma abordagem que visa a
melhoria continua dos processos dentro de uma organiza¢ao, focando
na satisfacdo do cliente, na eficiéncia operacional e na redugao de
erros. Originalmente aplicada com mais intensidade no setor
industrial, a TQM evoluiu ao longo dos anos para englobar todos os
nfveis organizacionais, incluindo o setor publico. Segundo Martins e
Costa Neto (1993, p. 299), "a gestio da qualidade deixou de estar
direcionada principalmente para o chio da fabrica e passou a procurar
envolver todos os processos da organizacao." Isso reforca a ideia de
que, para alcangar resultados superiores, a qualidade deve ser gerida de
forma integrada, abrangendo desde os recursos humanos até a
infraestrutura e os procedimentos administrativos.

Essa visdo se alinha com o conceito de TQM como uma filosofia
de reestruturacio organizacional, fundamentada na colaborac¢io e no
uso estratégico de informacdes. A gestao pela qualidade propde uma
nova abordagem gerencial, baseada no desenvolvimento de uma
cultura organizacional renovada, mudanca de atitudes e busca
continua por aperfeicoamento, o que resulta em uma estrutura
racional na organizagaio (MAINARDES; LOURENCO; TONTINI,
2010, p. 284). No setor publico, essa abordagem se torna ainda mais
critica, pois a complexidade dos servigos oferecidos e a diversidade de
partes interessadas requerem um enfoque sistematico na resolucdo de
problemas e na otimizac¢ao dos recursos.

Entretanto, a implementacao da Gestao da Qualidade no setor
publico ainda enfrenta barreiras significativas. Longo e Vergueiro
(2003, p. 53) destacam que "é comum achar que a implantacio da
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gestao da qualidade ¢ muito facil no setor privado e quase impossivel
no setor publico." Essa percepcao decorre, muitas vezes, da natureza
burocratica das institui¢oes publicas, onde hd uma resisténcia maior a
mudang¢a e¢ uma dificuldade em adotar praticas mais dinamicas de
gestdo. Contudo, a visao de que a TQM pode transformar
positivamente os 6rgaos publicos e outras organizagoes publicas é
central para este estudo, que busca entender como a desorganizagao
afeta a eficiéncia e a qualidade das atividades administrativas.

Um fator importante para a eficicia da TQM, tanto no setor
publico quanto no privado, é a lideranca. Conforme Chiavenato
(1993, p. 50) "o papel do gerente é promover um ambiente no qual o
potencial das pessoas possa ser liberado para o trabalho." Isso implica
que os gestores precisam criar condi¢des propicias para que 0s
servidores publicos possam desempenhar suas fungdes com
autonomia, responsabilidade e engajamento, o que contribui
diretamente para a melhoria dos processos administrativos.

Assim, a Gestao da Qualidade Total, quando adaptada as realidades
do setor publico, pode ser uma ferramenta poderosa para combater a
desorganizacao, melhorar a alocagdao de recursos e garantir a entrega
de servigos de alta qualidade a sociedade.

2 Diagrama de Ishikawa e a Identificacao das
Causas da Desorganizacio Administrativa no Setor
Publico

No contexto da desorganiza¢ao administrativa nos érgaos publicos,
a aplicagdo de ferramentas que auxiliem na identificagao e analise de
causas de ineficiéncias é fundamental para melhorar a eficiéncia e a
qualidade dos servicos prestados. Uma dessas ferramentas é o
Diagrama de Ishikawa. Costa, T. B. S., e Mendes, M. A. afirmam que
“o diagrama de Ishikawa, também conhecido como diagrama de
espinha de peixe ou diagrama de causa e efeito, ¢ uma ferramenta da
qualidade que ajuda a levantar as causas-raizes de um problema,
analisando todos os fatores que envolvem a execu¢iao do processo”
(2018, p. 5). O diagrama funciona organizando as causas potenciais de
um problema em categorias visuais, geralmente agrupadas como
Método, Maquina, Mao de obra, Materiais, Medida e Meio ambiente e
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outros, o que permite uma visio abrangente e estruturada das
variaveis que afetam o processo. Cada uma dessas categorias se
desdobra em subfatores que siao analisados e validados em busca das
causas mais profundas dos problemas. No contexto dos 6rgaos
publicos, o Diagrama de Ishikawa ¢ especialmente relevante devido a
complexidade dos processos e a grande diversidade de atores
envolvidos, o que pode gerar multiplos pontos criticos. Com essa
ferramenta, ¢ possivel mapear e priorizar as causas mais impactantes
para, em seguida, planejar intervencdes e melhorias especificas,
promovendo uma abordagem sistematica e preventiva para a
resolu¢ao de problemas.

A desorganizacio administrativa em o6rgaos publicos, conforme
abordado na introducdo deste estudo, frequentemente resulta de
fatores como a ma alocagao de recursos, auséncia de padronizagao
nos fluxos de trabalho e falhas de comunicacdo. Esses elementos
comprometem a produtividade e a qualidade dos servicos, gerando
retrabalho, atrasos e impacto negativo na imagem institucional. O
Diagrama de Ishikawa oferece um meio estruturado para visualizar e
entender as multiplas variaveis envolvidas, ajudando a identificar as
raizes desses problemas.

No contexto dos 6rgaos publicos, onde ha uma grande diversidade
de atividades e interagoes entre departamentos, o diagrama organiza as
potenciais causas da desorganizacio, facilitando a busca por solugdes
de forma metédica e ordenada. Ao agrupar as causas em categorias
como  recursos  humanos, procedimentos  administrativos,
infraestrutura e comunicagao, o diagrama permite uma visao sistémica
das falhas que comprometem a eficiéncia do setor.

Além de sua capacidade de organizagio, o Diagrama de Ishikawa é
uma ferramenta flexivel e acessivel, que pode ser utilizada sem a
necessidade de conhecimento técnico especializado. Tavares (2012)
destaca que "as principais vantagens do uso do diagrama de Ishikawa
decorrem desta ser uma ferramenta estruturada, que permite o
direcionamento dos itens a serem verificados para que se identifique
as possiveis causas das nao conformidades." No contexto dos 6rgiaos
publicos, essa estruturagdo permite que a equipe administrativa,
composta muitas vezes por gestores e servidores com diferentes niveis
de formagao, participe ativamente do processo de identificagio de
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problemas. Essa caracteristica é essencial em um ambiente publico,
onde a participagao coletiva e a tomada de decisao baseada em dados
sao criticas para a melhoria continua.

No entanto, ainda segundo Tavares (2012), uma limitacao
importante do Diagrama de Ishikawa é que ele deve ser elaborado
individualmente para cada problema especifico. Isso pode ser um
desafio em 6rgiaos publicos com multiplos problemas. Ainda assim, ao
segmentar os problemas e analisar suas causas de forma isolada, a
organizagao pode atacar cada questio de forma mais eficaz,
promovendo melhorias graduais e sustentaveis.

A aplicagio do Diagrama de Ishikawa em 6rgaos publicos
brasileiros refor¢a o objetivo deste estudo de mapear os principais
gargalos nos processos administrativos. Sua abordagem estruturada e
flexivel auxilia na compreensio profunda das causas subjacentes a
desorganizacdao e oferece uma base para a criagdo de planos de agao
focados em solugbes praticas. Ao integrar essa ferramenta com outras
abordagens, como a Gestao da Qualidade Total (TQM), ¢ possivel
desenvolver um sistema mais robusto de identificacio e resolucao de
problemas, impulsionando a modernizagdo administrativa no setor
publico.

Dessa forma, o Diagrama de Ishikawa se alinha com o propésito
deste estudo, que visa identificar as causas da desorganiza¢io em uma
instituicao publica.

METODOLOGIA

Esta pesquisa ¢ definida como descritiva e explicativa. B descritiva
pelo fato de que o principal objetivo é mapear e descrever os
principais obstaculos nos processos internos de um 6rgao publico, ja a
explicativa busca analisar e identificar quais sdo as causas desse
problema.

Para a realizagdo desta pesquisa, utilizou-se a plataforma Google
Forms, uma ferramenta online que permite a criagao e distribui¢ao de
questionarios. O objetivo foi identificar os principais problemas e
causas relacionados a desorganizagao dos processos internos no setor
administrativo de um 6rgiao publico, buscando compreender as
percepcdes dos funcionarios sobre fatores que impactam na eficiéncia
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e qualidade dos servicos. O questionario foi composto por nove
perguntas, sendo sete objetivas e duas subjetivas. As perguntas
objetivas foram estruturadas em formato de mdltipla escolha, com
opcoes padronizadas para facilitar a identificagdo de padroes nas
respostas, abrangendo temas como clareza nas instrugdes, frequéncia
de atrasos, eficaicia da comunicacao, distribuicao de tarefas e
organiza¢ao dos processos internos. Ja as perguntas subjetivas visaram
capturar as percepgoes dos respondentes sobre os principais
problemas e obter sugestoes para possiveis melhorias.

Essas perguntas foram elaboradas com base em informagdes sobre
o ambiente de trabalho fornecidas por um dos colaboradores, como a
sobrecarga de alguns membros da equipe, a dificuldade de
comunicagao entre o chefe e o funcionario efetivo e a dependéncia
dos contratados para revisao de tarefas complexas. Dessa forma, as
perguntas foram direcionadas ao contexto organizacional do setor,
com o intuito de que as respostas refletissem as condi¢des reais de
trabalho. A amostra da pesquisa foi composta por cinco participantes
do setor administrativo do o6rgao publico, incluindo o chefe da
administragdao, um funcionario efetivo que atua em meio periodo, dois
funcionarios contratados e uma estagiaria. Essa amostra foi
selecionada para captar a perspectiva de funcionarios em diferentes
nfveis hierdrquicos e com graus variados de responsabilidade,
proporcionando uma visao mais ampla dos problemas do setor.

A pesquisa foi realizada remotamente, com os participantes
respondendo ao questionario online através de dispositivos com
acesso a internet, entre os dias 21 e 28 de outubro de 2024. Esse
periodo de uma semana foi considerado suficiente para que todos
pudessem responder o questionario de acordo com sua rotina de
trabalho.

As seguintes perguntas foram formuladas com o intuito de
identificar os problemas que impactam a eficiéncia e a qualidade das
atividades:

Perguntas Objetivas:

1. Vocé sente que ha clareza nas instrugoes para realizar suas

tarefas diarias?

2. Com que frequéncia ocorrem atrasos nas entregas dos servigos?

3. A comunicacdo entre os membros da equipe ¢ eficaz?
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4. Voce considera que o volume de tarefas ¢ bem distribuido entre

os membros da equipe?

5. Vocé acha que os processos internos estio organizados de

forma a facilitar o seu trabalho?

6. Possuem manual de procedimentos?

7. Os equipamentos como computadores, internet atendem suas

necessidades?

Perguntas Subjetivas:

1. Quais sdo, na sua opiniao, os principais problemas que levam a

desorganizacao dos processos neste setor?

2. O que vocé acredita que poderia ser feito para melhorar a

organiza¢ao e a eficiéncia nos processos do setor?

Algumas limitacGes foram identificadas ao longo do processo,
incluindo o tamanho reduzido da amostra, que com apenas cinco
respondentes, limita a generalizacao dos resultados, a disponibilidade
de tempo dos participantes, que devido a carga de trabalho, poderia
resultar em respostas apressadas ou menos detalhadas nas questoes
abertas, e fatores interpessoais, como o alguns conflitos entre a
equipe, que podem ter influenciado as respostas e introduzido vieses
pessoais. Essas limitagoes foram consideradas na analise dos dados,
reconhecendo que as percepgoes captadas representam um recorte
especifico da realidade naquele periodo e podem variar conforme o
contexto. A pesquisa foi encerrada com a coleta completa dos dados
online, que foram analisados posteriormente para identificar padroes e
pontos de melhoria na organiza¢ao dos processos internos.

ANALISE DE RESULTADOS

Quando questionados sobre a clareza nas instru¢Oes para realizar
suas tarefas diarias, 60% dos respondentes afirmaram que sempre tém
clareza, enquanto 40% responderam que as vezes isso ocorre,
conforme o grafico a seguir. Isso implica que, embora a maioria
dos funcionarios tenha uma nocao clara sobre o que deve ser feito,
uma parte significativa ainda sente a falta de instrugdes claras, o que
pode impactar negativamente na execuc¢ao de suas atividades. Como
afirma Altenfelder (1999, p. 59), “a comunicacao ¢ uma area
estratégica dos governos, das empresas, das institui¢oes, das entidades
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de classe”. Portanto, a auséncia de uma comunicagao eficaz pode levar
a mal-entendidos, confusoes e, consequentemente, a ineficiéncias nos
processos  administrativos.  Para  otimizar o  desempenho
organizacional, ¢ crucial que as institui¢oes invistam em estratégias de
comunicac¢do que garantam que todos os colaboradores estejam bem
informados e alinhados em relacio as suas funcdes e
responsabilidades.

Figura 1- Grafico da primeira pergunta

Vocé sente que ha clareza nas instrugdes para realizar suas tarefas diarias?
5 respostas

® Sempre
® As vezes

Raramente
@ Nunca

Fonte: Google Forms

Em relagao a frequéncia de atrasos nas entregas dos servigos, 60%
dos participantes indicaram que os atrasos ocorrem frequentemente,
20% afirmaram que isso acontece sempre, ¢ 20% responderam que os
atrasos acontecem apenas algumas vezes. Essa informagao sugere que
a questao dos prazos é um problema recorrente dentro do setor,
destacando a necessidade de avaliar os processos de trabalho e a
distribuicdo de tarefas para mitigar essa situagdao. A base para o
planejamento ¢ um projeto bem definido e completo (Colpo, Weise,
Medeiros & Lobler, 2018, p. 1330), o que ressalta a importancia de
uma definicio clara das responsabilidades e prazos nas atividades, a
fim de evitar atrasos e garantir a eficicia na execugao dos servicos.
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Figura 2 - Grafico da segunda pergunta

2.Com que frequéncia ocorrem atrasos nas entregas dos SE!I'ViQOS?
5 respostas

® Quase nunca

@ Algumas vezes
Frequentemente

@® Sempre

@ Opgao 5

Fonte: Google Forms

Sobre a eficacia da comunicacdo entre os membros da equipe, 60%
dos respondentes consideraram que a comunica¢ao é pouco eficaz,
20% a avaliaram como moderadamente eficaz e 20% a classificaram
como totalmente eficaz. Esses dados apontam para um desafio
significativo em termos de interacao e troca de informagdoes entre 0s
funcionarios, o que pode contribuir para mal-entendidos e
desorganiza¢ao nas atividades diarias. Nesse contexto, ¢ importante
ressaltar que "a comunicacio interna é a base do trabalho de uma
empresa" (Neiva, 2018, p. 68). A eficacia da comunica¢ao ¢é essencial
para o funcionamento harmonioso de qualquer organizagdo, pois
permite que os colaboradores compreendam suas responsabilidades e
colaborem de maneira mais eficaz, minimizando erros e aumentando a
produtividade.
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Figura 3 - Grafico da terceira pergunta

A comunicagao entre os membros da equipe é eficaz?
5 respostas

@ Sim, totalmente eficaz
@® Moderadamente eficaz
@ Pouco eficaz

@ Nio é eficaz

® Opgéo 5

Fonte: Google Forms

Quando questionados sobre a distribuicao do volume de tarefas na
equipe, 80% dos participantes responderam que ndo consideram a
divisdo equilibrada, enquanto apenas 20% afirmaram que sim. Tal
evidéncia sugere uma sobrecarga para alguns funcionarios, o que, de
acordo com Nunez Pumariega et al. (2018, p. 110), coloca em risco as
expectativas e necessidades dos trabalhadores em relagao ao trabalho
podendo impactar a eficiéncia geral do setor.

Figura 4 - Grafico da quarta pergunta

4. Vocé considera que o volume de tarefas € bem distribuido entre os membros da equipe?

5 respostas

@ Sim
® Nao

© As vezes

Fonte: Google Forms

Em relacido a organizagdo dos processos internos e sua facilitacao
do trabalho, 60% dos respondentes disseram que os processos sio
realizados de forma parcial, 20% afirmaram que sim, e 20% que nao.

101



Repensando a Administragdo em um mundo de inovagoes tecnoldgicas e dinamicas sociais e organizacionais

Isso indica que, embora haja alguns aspectos que facilitam o trabalho,
ainda existem areas que precisam ser melhoradas, ressaltando a
importancia de uma revisao dos procedimentos atuais para aumentar a
eficiéncia.

Figura 5 - Gréfico da quinta pergunta

Vocé acha que os processos internos estao organizados de forma a facilitar o seu trabalho?
5 respostas

® sim

® Nao
Parcialmente

@ Opgio 4

Fonte: Google Forms

Quando questionados sobre a existéncia de um manual de
procedimentos na sessao administrativa, 100% dos respondentes
afirmaram que niao ha um manual disponivel. Esse resultado indica a
auséncia de um recurso fundamental que poderia orientar os
funcionarios sobre as praticas e rotinas do setor, contribuindo para a
padronizagao dos processos e para a autonomia nas tarefas. A falta de
um manual também pode estar relacionada aos atrasos e a necessidade
constante de orientacdes diretas do chefe, evidenciando um ponto
critico que impacta a organizac¢ao do trabalho.
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Figura 6 - Grafico da sexta pergunta

Possuem manual de procedimentos?

5 respostas

® Sim
® Niao
@ Talvez

Fonte: Google Forms

Em relagdo a adequagio dos equipamentos tecnolégicos, como
computadores e acesso a internet, 80% dos participantes responderam
que esses recursos nao atendem plenamente as suas necessidades,
enquanto 20% afirmaram que atendem parcialmente. Esses dados
sugerem que as limitacdes nos equipamentos disponiveis afetam o
desempenho e a eficiéncia da equipe, restringindo a capacidade dos
funcionarios de realizar suas tarefas com agilidade e qualidade. A falta
de infraestrutura adequada representa um obstaculo significativo,
especialmente em um ambiente que depende de ferramentas
tecnolégicas para a execucao de processos administrativos.
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Figura 7 - Grafico da sétima pergunta

Os equipamentos como computadores, internet atendem suas necessidades?
5 respostas

® Sim

@® Nso
Parcialmente

® Opgéo 4

Fonte: Google Forms

Analisando as respostas subjetivas, o chefe da administracao
reconheceu que sua agenda corrida e o acimulo de responsabilidades
dificultam a gestio e acompanhamento das atividades, sugerindo a
necessidade de rotinas fixas para alinhamento de prioridades. O
funcionario efetivo apontou que a falta de tempo para ensinar os
contratados prejudica a transferéncia de conhecimento, o que reforca
a necessidade de um manual de procedimentos para auxiliar os novos
colaboradores.

Os contratados destacaram a dependéncia da revisao do chefe e do
efetivo, indicando que uma maior autonomia nas tarefas poderia
melhorar o fluxo de trabalho. Essa ideia estd alinhada com a
defini¢do de Kavacs (2006, p. 1), que afirma que "a autonomia no
trabalho, em sentido restrito, refere-se a liberdade no exercicio das
funcdes e na realizacdo das tarefas". Enquanto isso, a estagidria
sugeriu mais reunides de alinhamento e orientacdes claras,
evidenciando a necessidade de um acompanhamento mais préximo
para facilitar a integracao e a capacitagao.
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Figura 8 - Respostas subjetivas

Como eu fico dependendo de algum dos efetivos para concluir e desenvolver minhas tarefas, eu acabo
ficando muito tempo esperando apenas uma assinatura, por exemplo. Além disso, tem a quest&o de que nao
tem nada definido sobre o que cada um tem que fazer, ou seja cada um vai fazendo o que vai aparecendo.

Acredito que a minha agenda corrida e o aciimulo de responsabilidades s@o fatores que dificultam a gestéo
de prioridades e 0 acompanhamento das atividades. Com tantas demandas , as vezes falta tempo para
revisar tudo e acompanhar cada detalhe.

Percebo que a falta de tempo para ensinar e orientar os contratados acaba impactando no fluxo de trabalho,
principalmente porque alguns processos sdo complexos e exigem revisdes frequentes. Além disso, acredito
que acontecem alguns ruidos na comunicagéo

0O fato de sempre depender das revisdes do chefe ou do efetivo faz com que o andamento do trabalho
dependa da disponibilidade deles, e isso nem sempre é possivel . Ficamos sozinhos por muitas horas, as
vezes ficamos sem fazer nada porque precisamos do “ok" da chefia.

Falta de compromisso de alguns

Fonte: Google Forms

Esses resultados demonstram que a desorganizagcao dos processos
internos ¢ um problema percebido por todos os niveis da equipe e
que, para melhorar a eficiéncia e a qualidade dos servigos, é essencial
focar em clareza nas instrucdes, comunicaciao eficaz, distribuicio
equilibrada de tarefas e revisio dos processos internos. A analise
sugere que a implementacao de melhorias nas praticas atuais pode
trazer beneficios significativos para a organizagdo e a entrega dos
servicos.

Baseado nas respostas dos participantes, o diagrama de ishikawa
ficou da seguinte forma:
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Figura 9 - Diagrama de Ishikawa

Falta de manual de Dependéncia exces.si\!a Equipamento
procedimentos da supervisao inadequados
Ma distribuigdo de
Falta de padronizagao tarefas

Desorganizagao nos
processos
administrativos
internos.

Sobrecarga.

Atrasos nas
entregas

Fonte: autoria propria (2024)

Os resultados do diagrama de Ishikawa e a analise detalhada das
respostas obtidas fornecem uma visao clara dos desafios enfrentados
na organizacao. Em relacdo aos métodos, a falta de um manual de
procedimentos ¢ um ponto crucial, ja que 100% dos respondentes
afirmaram que nao ha um disponivel. A auséncia desse recurso
essencial pode levar a ineficiéncias e a necessidade constante de
supervisao, pois os funcionarios nao tém um guia claro sobre como
realizar suas atividades. Isso reforca a ideia de que a padronizagao dos
processos é fundamental para a eficiacia operacional. Além disso, a
falta de padronizacdo pode contribuir para variagdes na qualidade do
trabalho e aumentar a dependéncia da supervisao, evidenciada pelo
fato de que 60% dos funcionarios afirmam ter clareza apenas as vezes
sobre suas tarefas, indicando que a falta de instrugdes claras é um
problema generalizado.

No que diz respeito a miao de obra, a dependéncia excessiva de
supervisio ¢ confirmada pela anilise subjetiva dos respondentes,
incluindo o reconhecimento do chefe sobre sua agenda corrida, que
dificulta a gestao e o acompanhamento das atividades. Isso pode levar
a uma gestao ineficaz do tempo e da equipe, além de impedir o
desenvolvimento da capacidade dos funcionarios de resolver
problemas de forma independente. Outro ponto importante é a ma
distribuicao de tarefas, evidenciada pela percepcio de 80% dos
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participantes de que a carga de trabalho ndo esta bem distribuida. Essa
situagdo pode resultar em sobrecarga para alguns colaboradores e
subutilizacao de outros, impactando a eficiéncia geral do setor.

Em relagdio aos materiais, a inadequacao dos equipamentos
utilizados ¢ um fator significativo que limita a capacidade de trabalho
da equipe, conforme mostrado pela resposta de 80% dos participantes
que consideram que o0s recursos tecnologicos niao atendem
plenamente suas necessidades. Em um ambiente que depende de
tecnologia, essa falta de ferramentas adequadas representa um
obstaculo sério para a execucao eficiente das tarefas e contribui para
Os atrasos nas entregas.

No que tange as medidas, os dados mostram que 60% dos
respondentes indicam que os atrasos nas entregas ocorrem
trequentemente. Essa questao pode estar relacionada a falta de clareza
nas responsabilidades e prazos, a sobrecarga de trabalho e a
dependéncia excessiva de supervisio. Portanto, é fundamental
implementar um planejamento mais estruturado e uma defini¢ao clara
das responsabilidades para mitigar esses atrasos.

Por fim, em relagio ao ambiente, a sobrecarga percebida pelos
colaboradores sugere um ambiente de trabalho que nao é propicio a
produtividade. Isso é corroborado pela ma distribuicio de tarefas e
pela dependéncia da supervisao, que podem contribuir para o estresse
e a insatisfacio no trabalho. Melhorias no ambiente de trabalho,
incluindo uma melhor gestao do volume de tarefas e a promogao de
uma cultura de autonomia, sao essenciais.

Os resultados do diagrama de Ishikawa, juntamente com a analise
detalhada das respostas dos colaboradores, mostram que a
desorganizacao dos processos internos ¢ um problema sistémico que
afeta todos os aspectos da operagao.

CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo ressalta a relevancia de promover a eficiéncia nos
processos administrativos dentro do setor publico, especialmente
diante dos desafios de desorganizagao identificados. A andlise
realizada, a partir da aplicagdo do Diagrama de Ishikawa e de
questionarios direcionados aos colaboradores, evidencia que a falta de
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clareza nas instrucOes, a comunicacao ineficaz e a ma distribuicao de
tarefas tém um impacto direto na produtividade e na qualidade dos
servicos oferecidos.

A auséncia de um manual de procedimentos, que poderia orientar e
padronizar as rotinas de trabalho, foi um ponto critico destacado por
todos os participantes da pesquisa. Essa lacuna nido apenas
compromete a autonomia dos funcionarios, mas também aumenta a
dependéncia de supervisao e gera atrasos nas entregas. Além disso, a
inadequagao dos recursos tecnologicos disponiveis limita a capacidade
da equipe de desempenhar suas fun¢des de forma agil e eficiente.

E fundamental que a gestao publica invista na implementa¢ao de
acoes que visem a reorganizacao dos processos administrativos. Isso
inclui a elaboracio de um manual de procedimentos, o
aprimoramento da comunicagao interna e a revisao da distribuicao de
tarefas, de modo a garantir que todos os colaboradores possam atuar
de maneira equilibrada e produtiva. A lideranca desempenha um papel
crucial nesse contexto, devendo promover um ambiente que estimule
a participa¢do, a autonomia e a colaboracdo entre os membros da
equipe.

Por fim, a adogao de praticas de Gestao da Qualidade Total (TQM)
¢ a utilizagdo de ferramentas como o Diagrama de Ishikawa sao
essenciais para que os 6rgaos publicos possam identificar e abordar as
causas da desorganizacdo, melhorando a eficiéncia e a qualidade dos
servigos prestados a sociedade. A moderniza¢ao administrativa, aliada
a  participagao ativa dos  colaboradores, pode  contribuir
significativamente para a transformacao das instituicdes publicas,
promovendo uma gestdo mais eficaz e voltada para as demandas da
populagao.
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5

O papel da lideranca na implementacao
de praticas de qualidade: uma revisao
da literatura

Isabella Cristyne Moura de Lucena
Vitor Alves Costa
Gerciane Cordeiro da Costa

RESUMO

Introdugdo: Nos ultimos anos, o conceito de qualidade ganhou destaque
nas discussoes sobre gestdo organizacional, mostrando-se essencial em
diversos setores, como producao, saude e educagdo. A adocao de praticas
de qualidade se traduz em um diferencial competitivo, pois aprimora
processos, aumenta a eficiéncia operacional e melhora a satisfacio do
cliente. Nesse contexto, a lideranca surge como um fator critico para a
implementacdo bem sucedida dessas praticas, sendo fundamental para
mobilizar equipes e promover uma cultura organizacional externa para a
exceléncia. Assim, este artigo visa explorar como a lideranga, em suas
diversas formas, impacta a implementacio de praticas de qualidade,
identificando desafios, estratégias e resultados em diferentes contextos
organizacionais. Fundamentagdo teorica: A lideranca organizacional é
fundamental na promo¢ao de uma cultura de qualidade, essencial para o
aprimoramento continuo e a satisfagao dos stakeholders. A literatura
destaca que estilos de lideranga transformacionais e colaborativos sao
eficazes na motivagao das equipes e na implementacio de praticas de
qualidade, enquanto a construcao de relagdes de confianca fortalece o
comprometimento dos colaboradores (Monteiro, 2021; Fonseca, 2024;
Amorim, 2023). Objetivo: Explorar o papel da lideranga na promogao
dessas praticas, identificando os principais desafios, estratégias e resultados
observados em diferentes contextos organizacionais. Metodologia: A
pesquisa utilizou uma Revisao Narrativa, que incluiu varias fontes como
dissertagoes, tese e artigo. Analise dos Resultados: Nove estudos
selecionados foram categorizados em trés grupos principais, ‘Lideranca e
suas influéncias’, ‘Qualidade nas praticas de gestao’, e ‘Desafios e praticas de
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lideran¢a’. Consideragées Finais: O estudo revela a centralidade da
lideranca na promog¢iao de ambientes organizacionais que priorizam a
qualidade. Os estudos analisados demonstram que o estilo de lideranca nao
apenas influencia a satisfacido e motivacao dos colaboradores, mas também
¢ determinante na eficacia das praticas de qualidade inovadoras nas
organizagoes.

Palavras-chave: Lideranca organizacional. Implementa¢ao de qualidade.
Praticas de qualidade. Cultura organizacional. Gestao de qualidade.

1 INTRODUCAO

Nos ultimos anos, o conceito de qualidade tem ocupado um
papel central nas discussoes sobre gestdo organizacional, assumindo
relevancia crescente em diversos setores, desde manufaturas até
setores de saude, educag¢ao e administracao publica. A implementacao
de praticas de qualidade tem mostrado um diferencial competitivo
essencial, pois promove nao apenas a otimiza¢ao de processos € a
eficiéncia operacional, mas também a satisfacio do cliente ¢ a
melhoria continua do desempenho organizacional (Monteiro,2021;
Fonseca, 2024).

Nesse contexto, a lideranca se destaca como um fator critico para o
sucesso na adogao de estratégias externas para a qualidade. Os lideres
desempenham um papel fundamental na mobiliza¢ido de equipes, no
fomento de uma cultura organizacional orientada para a exceléncia e
na gestao das mudancas possiveis para a implementa¢ao eficaz dessas
praticas (Tavares; Filho, 2023).

A literatura especializada evidencia que a liderancga exerce influéncia
direta sobre a forma como as praticas de qualidade sio concebidas,
implementadas e sustentadas ao longo do tempo. Diferentes estilos
de lideranca podem impactar a motivagao dos colaboradores, a adesao
as novas metodologias e a prépria compreensio do que significa
qualidade no contexto organizacional (Silva, 2024; Tavares, 2021;
Salgado, 2024).

A lideranga transformacional, por exemplo, tem sido amplamente
associada a uma maior capacidade de engajar equipes e promover
inovagdes, enquanto a lideranga transacional pode focar mais na
execuc¢ao e controle dos processos planejados. Ambas as abordagens,
quando combinadas de maneira equilibrada, podem contribuir
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significativamente para o alcance dos objetivos de qualidade nas
organizacoes (Bitencourt, 2023).

Além disso, uma lideranca eficaz nio se limita apenas a figura do
gestor no topo da hierarquia, mas também se distribui em varios
niveis dentro da organizacgao. Lideres intermediarios e influenciadores
informais também tém um papel importante na disseminagao de
praticas de qualidade, especialmente em organizagdes com estruturas
descentralizadas. O engajamento de todos os niveis hierarquicos ¢
essencial para garantir que as iniciativas de qualidade sejam
inovadoras de forma coerente e sustentavel, permeando a cultura
organizacional como um todo (Amorim, 2023; Souza, 2024; Silva,
2024).

Diante desse cenario, surge a necessidade de compreender de
forma mais aprofundada como a lideranga, em suas diversas
manifestacoes e estilos, pode impactar a implementacao de praticas de
qualidade. Sendo assim, esta revisao de literatura tem como objetivo
explorar o papel da lideranca na promocao dessas praticas,
identificando os principais desafios, estratégias e resultados
observados em diferentes contextos organizacionais.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A lideranga organizacional tem sido amplamente estudada por sua
relevancia na criagao e fortalecimento de uma cultura de qualidade que
sustenta o aprimoramento continuo dos processos internos e a
satisfacdo das necessidades dos clientes e stakeholders. O conceito de
lideranca, no contexto de gestio de qualidade, envolve uma
capacidade de influenciar e motivar equipes a adotarem praticas que
garantam a exceléncia operacional e a conformidade com padroes
elevados de desempenho (Monteiro, 2021; Souza, 2024).

Segundo Tavares (2021), a avaliagdo das praticas de lideranca ¢
essencial para compreender os impactos das ag¢oes dos lideres na
eficiéncia organizacional e no cumprimento de normas de qualidade,
visto que o comportamento e as decisdes dos gestores podem
impactar  diretamente o engajamento dos colaboradores e,
consequentemente, o sucesso na melhoria dos padroes de qualidade.

Nesse sentido, Monteiro (2021) ressalta que o desenvolvimento de
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processos voltados para a qualidade requer um ambiente
organizacional preparado para adotar estratégias e metodologias de
controle e melhoria continua. Essa condigdao ¢ alcangada, em grande
parte, pela atuacdo de lideres que direcionam a equipe para a
realizacdo de metas especificas e, a0 mesmo tempo, desenvolvem um
ambiente de trabalho cooperativo.

A lideranca, portanto, nio se resume ao exercicio de poder ou
controle, mas envolve a cria¢gao de uma cultura onde a qualidade seja
um valor compartilhado e parte da identidade organizacional. A
importancia de lideres visionarios e de apoio para a consolidacao de
processos de qualidade é reforcada pela literatura, que associa uma
lideranca eficaz a ambientes organizacionais em que a inovagao e a
qualidade possam prosperar (Amorim, 2023; Silva, 2024).

Bitencourt (2023) e Fonseca (2024) exploram a relagao entre estilos
de lideranca e a satisfagdo no trabalho, apontando que estilos mais
consistentes e participativos tendem a elevar o comprometimento dos
funcionarios e sua adesdo as praticas de qualidade. Os autores
destacam que a lideranga transformacional, caracterizada pela
inspiracado e pelo suporte as necessidades das liderangas, ¢
especialmente eficaz em ambientes onde se busca o cumprimento de
altos padroes de qualidade. A consisténcia no sistema de gestao de
desempenho também ¢ um fator que influencia na forma como a
equipe percebe e adere as praticas de qualidade, reforcando a
importancia de um modelo de lideranca que esteja em sintonia com as
expectativas e valores organizacionais.

Na analise de Souza (2024) e Tavares e Filho (2021), observa-se
que uma lideranga eficaz envolve nio apenas a implementacio de
praticas de qualidade, mas também a capacidade de adaptagdo as
mudangas, especialmente em setores inovadores, como os de
tecnologia financeira. Os estudos sobre o tema destacam que lideres
que promovem a qualidade decidem ser flexiveis e orientados ao
aprendizado continuo, ja que a melhoria dos processos exige uma
reavaliagdo constante das praticas vigentes e a busca por inovagdes
que mantenham a competitividade da organizagdo. Além disso, a
influéncia de fatores externos, como o avango da tecnologia e as
mudangas nas expectativas dos consumidores, exige lideres que
integrem qualidade e inovagao de forma alinhada aos objetivos
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organizacionais.

Fonseca (2024) discute a importancia de uma relagao de confianga
entre lideres e lideranca para a implementa¢io de praticas de
qualidade, evidenciando que a qualidade da relagio impacta
diretamente o bem-estar no trabalho e a disposi¢ao dos colaboradores
em aceitar novas praticas ou mudangas nos processos organizacionais.

A literatura sugere que lideres que se dedicam a construir relagoes
de respeito e confianga conseguem maior adesio das equipes em
relacao as praticas de qualidade, o que se reflete em melhorias no
desempenho e eficacia operacional. Fonseca (2024) argumenta que a
consisténcia e a transparéncia no relacionamento entre lideres e
lideranca fortalecem a cultura organizacional e facilitam a
implementacdo de sistemas de qualidade, que dependem do
envolvimento e da responsabilidade coletiva para serem eficazes.

No estudo de Amorim (2023), é abordada a lideranca feminina e
suas contribuicbes para a gestaio da qualidade, apontando que
liderancas inclusivas e colaborativas, frequentemente associadas ao
perfil feminino, favorecendo a implementacio de praticas de
qualidade ao promoverem a cooperagao ¢ o respeito a diversidade .

O autor destaca que os estilos de lideranca orientados para o
didlogo e a resolug¢do conjunta de problemas criam um ambiente
favoravel para a melhoria dos processos e para a valorizagao dos
talentos individuais, o que refor¢a a qualidade dos servigos prestados.
A diversidade nas abordagens de lideranca, portanto, contribui para a
constru¢do de uma cultura organizacional mais robusta e adaptavel a
exigéncia de qualidade e inovagao (Amorim, 2023).

Por fim, Salgado (2024) examina a interse¢do entre supervisio e
lideranca servidora, enfatizando a importancia de uma postura de
lideranca que privilegia o desenvolvimento dos colaboradores e que
apoia as necessidades da equipe na busca pela qualidade. O autor
argumenta que, ao apoiar o crescimento profissional dos lideres e
oferecer os recursos necessarios para o trabalho de alta qualidade, o
lider servidor contribui para a constru¢do de uma cultura
organizacional onde a qualidade é uma responsabilidade coletiva. Esse
tipo de lideranga, segundo o autor, promove um ambiente onde a
pratica da qualidade ¢é naturalmente integrada ao cotidiano
organizacional e aos valores da equipe, melhorando as resisténcias e
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melhorando o comprometimento.

A literatura revisada indica que liderancas transformacionais,
inclusivas e orientadas ao desenvolvimento humano sao fundamentais
para a constru¢ao de uma cultura organizacional comprometida com a
qualidade e a inovagao. Essa revisao permite uma visao holistica sobre
o tema, reforcando a importancia do lider como facilitador de
processos de melhoria continua e como elemento-chave em
construgoes de padroes de qualidade que atendem as demandas de um
mercado competitivo e em constante evolugao.

3 METODOLOGIA

A presente pesquisa utiliza uma metodologia de revisio de
literatura narrativa, com o objetivo de sintetizar o conhecimento
existente sobre o papel da lideranga na implementagao de praticas de
qualidade. Essa abordagem busca reunir, de maneira critica e
interpretativa, o conjunto de contribui¢des tedricas e empiricas que
tratam da tematica, possibilitando uma visdo abrangente sobre as
principais discussoes, abordagens e resultados encontrados em
estudos sobre lideranca e qualidade organizacional (Casarin et al.,
2020).

Ainda de acordo com Casarin e al., (2020), a revisao de literatura
narrativa, também chamada de revisdo tradicional, caracteriza-se por
uma analise descritiva e integrativa dos estudos selecionados, sem a
rigidez metodologica de revisdes sistematicas. Seu foco principal esta
em oferecer uma compreensao global e interpretativa do tema em
questdo, permitindo que o pesquisador discuta as diferentes
abordagens teoricas, analise os resultados de estudos empiricos e
identifique lacunas e oportunidades para novas investigagoes.

Neste estudo, a revisao narrativa incluiu a inclusao de diversas
fontes, como livros, artigos cientificos, teses e dissertacoes,
selecionadas a partir de bases de dados académicos, tais como Google
Scholar e ScienceDirect. A busca ocorreu no periodo de outubro de 2024
e a selecio de materiais levou em consideracio os critérios de
relevancia e atualizagio, contemplando publicagdes que abordam as
relacdes entre lideranca e praticas de qualidade em organizagdes de
diferentes setores. Foi dada prioridade aos estudos mais recentes,
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publicados nos dltimos 15 anos, de modo a garantir que as discussoes
estejam em consonancia com os avangos e tendéncias atuais da gestao
organizacional.

A busca foi realizada utilizando as palavras-chave, da seguinte
forma: “Lideranca organizacional”; “Implementacio de qualidade”;
“Praticas de qualidade”; “Cultura organizacional” e “Gestao de
qualidade”. Apos selegao e inclusio dos estudos foi realizada a leitura
dos artigos e selecao de contetidos para compor a revisao. O material
selecionado foi tratado por meio de fichamento, o que proporcionou
uma aproximagao inicial do assunto.

Os dados foram organizados em uma sintese narrativa, enfatizando
a conexdo entre as abordagens de lideranca e os fatores
organizacionais, culturais e operacionais que influenciam a
implementagdo  de  praticas de qualidade. Essa analise
multidimensional permitiu compreender de maneira ampla os desafios
enfrentados pelos lideres ao tentar promover uma cultura de
qualidade dentro das organizagoes, especialmente em ambientes
complexos e em constante mudanca. Além disso, foram identificadas
as dinamicas internas que podem tanto contribuir quanto dificultar o
sucesso dessas praticas, destacando o papel crucial da lideranga na
superacao dessas barreiras.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

Quadro 1 — Catalogacio dos estudos incluidos na sintese para a analise.

Otdem | Autores ou Titulo Tipo de Do que se trata o estudo?
Organizagio / estudo
Ano de
publicacao
01 AMORIM, M. Lideranca Dissertagdo | investiga os  beneficios, os
F. M., 2023. feminina: obsticulos e as  barreiras
vantagens, enfrentadas pelas mulheres em
desafios e cargos de lideranca,
barreiras no especialmente  no  ambiente
caminho para o corporativo. Ao explorar as
topo vantagens associadas a lideranga
feminina, como a empatia e
habilidades de comunicacio, o
estudo também destaca os
desafios, incluindo o preconceito
e a discriminagio de género.
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02 BITENCOURT, | A relacio entre Dissertacio | investiga como o estilo de
L. R.., 2023. estilo de lideranga impacta a satisfagao no
lideranca e trabalho dos funcionarios do
satisfacdo no setor publico, considerando a
trabalho consisténcia do sistema de gestao
mediado pela de desempenho de recursos
consisténcia do humanos como um fator
sistema de mediador. O autor explora se
gestdo de estilos de lideranca  mais
desempenho de participativos e consistentes patra
recutsos a satisfacio dos colaboradores,
humanos no especialmente quando o sistema
setor publico de avaliacio e reconhecimento de
desempenho ¢é estruturado e
justo.

03 FONSECA, T. A influéncia da Dissertagio | examina como a qualidade das

F. M., 2024. qualidade da relagGes entre lideres membros e
relagio lideres- afeta o bem-estar no trabalho no
membros no contexto do servico publico.
bem estar no Utilizando um modelo estrutural,
trabalho: teste de a pesquisa investiga a influéncia
um modelo dessa relacio de confianca e
estrutural no apoio mutuo no ambiente de
servico publico trabalho, considerando aspectos
que sdo relevantes para a
satisfacdo, motivagdo e saude
mental dos colaboradores.

04 MONTEIRO, A gestio da Dissertacao | explora a gestao da qualidade e o
M.R.deS. A, qualidade e o desenvolvimento de processos
2021. desenvolvimento seguros no contexto de saude,

dos processos de especificamente na Coordenagao-
sustentagao no Geral de Infraestrutura dos
contexto da Campi da Fundagio Oswaldo
satde — estudo Cruz (Fiocruz). A dissertacido
de caso: investiga como os processos de
Coordenagao- qualidade podem ser
Geral de aprimorados para garantir a
Infraestrutura sustentabilidade e eficiéncia das
dos Campi operacoes de infraestrutura da
Fiocruz Fiocruz, uma instituicao
relevante para a saide publica no
Brasil.

05 SALGADO,S. (inter)Conexdes | Dissertagdo | investiga como redes entre

1. de S., 2024. entre Supervisio supervisiao pedagdgica e lideranca
e Lideranca servidora, com foco em como

Setvidora essas praticas podem contribuir

para um ambiente educacional

colaborativo e de

desenvolvimento  humano. A

pesquisa aborda a lideranga
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servidora como um estilo que
prioriza o crescimento e o bem-
estar dos colaboradores,
explorando como a aplicacio de
supervisio  pedagdgica  pode
apoiar ¢ orientar os profissionais
da educagio, promovendo um
espaco de trabalho mais coeso e

eficiente.
06 SILVA,L.F.T. | O perfil do Dissertagdo | examina o perfil de “lideres de
C. R. da, 2024. “lider de equipe” equipe” em operagoes especiais,
de operagdes focando  na  lideranca em
especiais: contextos criticos e de alto risco,
lideranca no como no policiamento  de
mundo das misses estratégicas. Analisando
missoes criticas as caracteristicas, habilidades e
estilos de lideranca exigidos para
equipes lideradas sob pressdo
extrema, abordando as
necessidades  especificas  de
operacoes que exigem decisio
rapida, adaptabilidade e

resiliéncia.
07 SOUZA, A. M. O impacto dos Dissertagdo | investiga o  impacto  dos
L. de, 2024. influenciadores influenciadores digitais no
digitais no consumo de servicos bancarios
consumo de oferecidos por fintechs, focando
Servigos especificamente nos
bancérios de consumidores da geragio Y no
fintechs entre Brasil. O estudo analisa a
consumidores da presenca e a atividade dos
geracdo Y no influenciadores nas redes sociais,
Brasil as decisdes de compra e a
percepcio da confianca dos
consumidores em relagcdo a esses
servicos financeiros inovadores.
A pesquisa considera aspectos
como a influéncia das estratégias
de marketing digital e o
comportamento de consumo da
geragio Y, abordando também as
particularidades do mercado de

fintechs no Brasil.

08 TAVARES, A. A avaliacao Tese explora o impacto da avaliagdo
M. F.S., 2021. externa das externa das escolas nas praticas
escolas e seu de lideranca num agrupamento
impacto nas de escolas em Portugal. O
praticas de estudo, baseado em entrevistas e
lideranca num andlise documental, investiga
agrupamento de como os  membros da
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escolas: um comunidade educativa
estudo de caso perceberam  essa  avaliagdo,
focando na valorizacio das
lideranc¢as ¢ no desenvolvimento
de projetos inovadores.

09 TAVARES, J. Estudos das Artigo investigam como as percepgdes ¢
R.; FILHO, F. medidas de comportamentos dos  gestores
de S. P., 2023. atitude das impactam a  eficiéncia  dos

pessoas na projetos, ressaltando que as

gestdo de atitudes positivas sdo  cruciais

projetos para enfrentar os desafios e

publicos promover um ambiente
colaborativo.

Fonte: dos autores (2024).

Com base nos estudos selecionados a partir da busca nas bases de
dados, resultou na anélise de nove estudos, sendo sete dissertacoes de
mestrado, uma tese de doutorado e um artigo de revista. Esses
estudos foram organizados em trés categorias principais: ‘Lideranca e
suas influéncias’, ‘Qualidade nas praticas de gestio’, e ‘Desafios e
praticas de liderancga’.

4.1 LIDERANCA E SUAS INFLUENCIAS

O papel da lideranga na implementagao de praticas de qualidade ¢é
um tema que vem ganhando cada vez mais destaque no contexto
organizacional contemporaneo. A lideranca nao é apenas um fator
crucial para a gestio eficiente de uma equipe, mas também um
elemento determinante para o sucesso na implementacao de praticas
que visam a qualidade em servigos e produtos.

Nesse sentido, a literatura aponta que a qualidade é um conceito
multifacetado, que envolve ndo apenas a satisfacdo do cliente, mas
também a eficiacia dos processos internos, a inovagao e a motivagao
dos colaboradores. A lideranca surge, entdo, como uma coincidéncia
que pode alinhar diversos aspectos, promovendo um ambiente
propicio a exceléncia.

A lideranca feminina, conforme discutida por Amorim (2023), traz
a tona questdes sobre vantagens, desafios e barreiras que as mulheres
enfrentam para ascender a posi¢oes de lideranca. Essa perspectiva ¢
particularmente relevante quando se considera que diferentes estilos
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de lideranca podem influenciar a cultura organizacional e
consequentemente, a eficacia na implementacio de praticas de
qualidade. Liderancas inclusivas e colaborativas tendem a criar um
ambiente onde todos os membros da equipe se sintam valorizados e
motivados a contribuir para a melhoria continua.

Além disso, a relacao entre o estilo de lideranca e a satisfacao no
trabalho, conforme explorado por Bittencourt (2023), reforca a ideia
de que lideres que se comunicam de maneira clara e que mantém um
sistema de gestao de desempenho coeso sio mais propensos a
alcancar melhores resultados em suas equipes.

A satisfa¢do no trabalho é um precursor da produtividade, que, por
sua vez, ¢ essencial para a implementagao bem sucedida de praticas de
qualidade. Assim, os lideres desempenham um papel vital ao
promover uma cultura de feedback e reconhecimento, facilitando a
adaptacao das praticas de qualidade as necessidades e expectativas da

equipe.

bl

4.2 QUALIDADE NAS PRATICAS DE GESTAO

A qualidade do relacionamento entre lideres ¢ membros da equipe
¢ um fator determinante no bem-estar organizacional. Fonseca (2024)
ressalta que essa relagdo pode impactar diretamente a motivagiao e o
desempenho dos colaboradores, refletindo na eficacia das praticas de
qualidade renovadas.

Quando os lideres estabelecem conexdes sélidas e de confianca
com sua equipe, eles ndo apenas envolvem os colaboradores, mas
também cultivam um compromisso coletivo com qualidade. Isso ¢é
especialmente importante em ambientes onde a mudanca é constante
e os desafios sdo frequentes. A gestao da qualidade, conforme descrita
por Monteiro (2021), envolve ndo apenas processos e sistemas, mas
também uma abordagem humana que considera as pessoas como
elementos centrais para o sucesso organizacional.

Uma lideranca deve ser capaz de articular uma visio clara de
qualidade, alinhando os objetivos organizacionais as aspiracoes
individuais dos colaboradores. Essa sinergia ¢ fundamental para
garantir que as praticas de qualidade sejam nao apenas inovadoras,
mas também sustentadas ao longo do tempo.
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4.3 DESAFIOS E PRATICAS DE LIDERANCA

O conceito de lideranca servidora, proposto por Salgado (2024),
enfatiza a importancia de um lider que coloca as necessidades da
equipe em primeiro lugar. Essa abordagem nio apenas promove um
ambiente de trabalho mais saudavel e colaborativo, mas também
fortalece a implementacao de praticas de qualidade, pois os
colaboradores se sentem apoiados e valorizados em suas fungoes. A
lideranca do servidor tem o potencial de transformar a cultura
organizacional, levando a um comprometimento mais forte com a
qualidade e a inovagao.

A diversidade de estilos de lideran¢a, conforme abordado por Silva
(2024), sugere que lideres com diferentes perfis podem trazer
perspectivas unicas para a implementacao de praticas de qualidade.
Um “lider de equipe” eficaz, por exemplo, é capaz de adaptar seu
estilo as necessidades da equipe e do contexto, promovendo um
ambiente de aprendizagem continua e melhoria. Essa flexibilidade é
crucial em um mundo em que as demandas e expectativas estio em
constante evolucao.

Por fim, as interconexoes entre os diversos fatores que influenciam
a lideranca e a qualidade mostram que uma implementagdo bem
sucedida de praticas de qualidade vai além de meras diretrizes e
procedimentos. E um processo que envolve uma interagdo dinamica
entre lideres, colaboradores e o ambiente organizacional.

As contribui¢coes de autores como Tavares (2021) e Tavares e Filho
(2023) sobre praticas de lideranca e seus impactos revelam a
complexidade dessas caracteristicas, destacando a necessidade de um
olhar integrador que considere tanto as variacbes humanas quanto os
aspectos técnicos da gestao da qualidade. Um lider que compreende a
importancia da qualidade em todos os niveis da organizagao é capaz
de integrar as praticas de qualidade no cotidiano da equipe,
promovendo um compromisso coletivo em prol da exceléncia.

Portanto, a literatura sobre o papel da lideranca na implementacao
de praticas de qualidade revela que a interacao entre o estilo de
lideranca, a cultura organizacional e a qualidade das relagoes
interpessoais sdao fatores cruciais para o sucesso das iniciativas de
qualidade. Ao explorar esse tema, a revisao narrativa nao apenas
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discute as diversas abordagens e teorias relacionadas, mas também
identifica lacunas na pesquisa atual, revelando futuras investigacoes
que podem aprofundar o entendimento sobre como a lideranca pode
influenciar a qualidade nas organiza¢des. Uma reflexdo sobre o papel
da lideranca nesse contexto ¢ fundamental para a formagao de lideres
que possam efetivamente guiar suas equipes em um caminho de
inovacao e exceléncia.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A anilise realizada neste trabalho, revela a centralidade da lideranca
na promoc¢ao de ambientes organizacionais que priorizam a qualidade.
Os estudos analisados demonstram que o estilo de lideranca nao
apenas influencia a satisfacdo e motivagdo dos colaboradores, mas
também ¢ determinante na eficacia das praticas de qualidade
inovadoras nas organizagoes.

Primeiramente, fica evidente que a lideranca ¢é um fator
multifacetado que impacta diretamente as relagdes interpessoais
dentro das equipes. A literatura destaca que lideres que adotam estilos
inclusivos e colaborativos conseguem criar um clima organizacional
favoravel, essencial para a implementacao de praticas de qualidade. A
comunicacdo clara e a gestaio de desempenho coesa sio aspectos
fundamentais que, quando bem executadas, promovem a
produtividade e, por conseguinte, a eficicia das iniciativas de
qualidade.

Além disso, a relacdo entre lideres ¢ membros da equipe ¢ crucial
para o bem-estar organizacional e a motivac¢do. Diversos estudos
apresentados enfatizam que a constru¢ao de vinculos de confianca
entre lideres e colaboradores nao apenas facilita a adesao as praticas
de qualidade, mas também fomenta um compromisso coletivo em
torno da exceléncia organizacional. A lideranga servidora, exemplifica
uma abordagem que prioriza as necessidades da equipe, resultando em
um ambiente colaborativo que fortalece uma cultura de qualidade.

Os desafios enfrentados pelos lideres, especialmente em um
cenario em constante mudanga, sio um aspecto a ser considerado. A
diversidade de estilos de lideranca permite que diferentes abordagens
sejam testadas e adaptadas conforme as demandas do contexto
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organizacional. Isso sugere que um lider eficaz deve ser flexivel, capaz
de ajustar seu estilo de lideranca as necessidades da equipe e as
situacoes externas.

Por fim, a literatura aponta para a necessidade de um olhar
integrador que considere a interdependéncia entre lideranca, cultura
organizacional e praticas de qualidade. As futuras pesquisas devem
explorar as lacunas identificadas, como a influéncia da diversidade na
lideranca e os impactos das dinamicas interpessoais nas praticas de
qualidade. Compreender como esses fatores interagem permitird a
formagao de lideres mais competentes, capazes de orientar suas
equipes rumo a um futuro de inovagao e exceléncia. Uma reflexdo
sobre o papel da lideranca nesse processo ¢ vital para o
desenvolvimento de praticas que nao apenas atendam as expectativas
de qualidade, mas que também promovam um ambiente de trabalho
positivo e motivador.
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6

Percepcao da qualidade para lideres de
pequenas empresas

Anita Jamille Farias Léda
Cassia Kamilly Picanco Dias

RESUMO

O objetivo deste artigo ¢ apresentar os resultados obtidos por meio de uma
pesquisa qualitativa realizada com lideres de pequenas empresas, a fim de
compreender suas percepcdes sobre a gestio da qualidade e de que modo
essa pratica pode contribuir para a melhoria continua. Para a coleta de
dados, foi aplicado um questionario online contendo 14 perguntas
direcionadas a esses lideres, resultando em 19 respostas provenientes de
representantes de diversos nichos de mercado. A analise dos dados,
embasada em literatura relevante, demonstrou que o feedback dos clientes e
o treinamento dos colaboradores sao elementos essenciais para o
aprimoramento das empresas, promovendo diferencial competitivo,
aumento da satisfacao do cliente e agregacao de valor ao produto ou servi¢o
oferecido. Conclui-se que uma gestao da qualidade eficaz pode contribuir
significativamente para o crescimento e a evolu¢ao de uma organiza¢ao no
mercado.

Palavras-chave: Lideres. Gestao da qualidade. Satisfacao do cliente.
Diferencial competitivo.

INTRODUCAO

A qualidade é um fator essencial para o sucesso das organizagoes,
especialmente para pequenos negocios em fase de crescimento. Com
o aumento das expectativas dos consumidores, as exigéncias sobre
produtos e servicos tém se tornado mais rigorosas, o que impoe
desafios constantes para as empresas. Para essas organizagbes, que
enfrentam limitagdes em recursos financeiros, tecnologicos e
humanos, a percep¢ao da qualidade pode constituir uma vantagem

competitiva fundamental (ZAIRI, 2013). A qualidade esta
127



Repensando a Administragdo em um mundo de inovagoes tecnoldgicas e dinamicas sociais e organizacionais

intimamente associada as experiéncias do consumidor e a imagem que
a empresa projeta em relagdio ao seu produto ou servico
(ZEITHAML, 1988). Além disso, a relevancia da qualidade ¢
diretamente influenciada pela forma como os processos de gestio sao
abordados e implementados. Nesse contexto, a gestao eficaz da
qualidade torna-se um fator critico para a sobrevivéncia e o
crescimento das empresas, pois, ao compreender a aplicabilidade
simplificada dessa pratica, uma abordagem de qualidade centrada no
cliente pode gerar resultados significativos.

Na area da administragio, a percep¢ao da qualidade é amplamente
explorada por meio de modelos conceituais, como o de Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985), que identificam cinco dimensoes
fundamentais: confiabilidade, responsividade, seguranca, empatia e
tangibilidade. Essas defini¢oes sdo particularmente relevantes para o
contexto das pequenas empresas, nas quais a proximidade e a
interacao direta com o cliente tendem a ser mais acentuadas em
comparagao as grandes corporagoes (GARVIN, 1987). Pequenas
empresas enfrentam desafios estruturais inerentes a sua natureza,
especialmente no que se refere a padronizagdo de processos e a
consisténcia na entrega de servicos. A limitacao de recursos humanos
¢ a dependéncia de um atendimento altamente personalizado criam
barreiras significativas para a implementa¢ao de praticas de qualidade
uniformes e replicaveis, dificultando a criagio de uma experiéncia
consistente para o consumidor.

Adicionalmente, a literatura aponta que a percep¢ao de qualidade
vai além da dimensio puramente técnica do produto ou servico,
incorporando elementos mais subjetivos, como o relacionamento com
o cliente e a reputagio da empresa no mercado (GRONROOS, 1984).
A qualidade nas praticas gerenciais ¢ um componente essencial para a
eficaicia da lideranca, pois impacta diretamente no desempenho
dasequipes e na consecugao dos objetivos organizacionais. Lideres que
adotam uma abordagem de gestio baseada na qualidade, conforme
discutido por Deming (1986), focam na melhoria continua e na
satisfacdao do cliente interno e externo, reconhecendo que a motivac¢ao
e o engajamento dos colaboradores sao fundamentais para o sucesso.
Além disso, o modelo de lideranga situacional de Hersey e Blanchard
(1988) enfatiza a importancia de adaptar o estilo de lideranca as
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necessidades e maturidade da equipe, ressaltando que a qualidade na
percepcao do lider em relagao ao contexto e aos individuos é essencial
para direcionar a equipe rumo ao alto desempenho.

Este artigo investiga a importancia da percepg¢ao da qualidade pelos
lideres no contexto das pequenas empresas € examina COmMO essas
organizagOes gerenciam essa percep¢do para criar e agregar valor. A
pesquisa baseia-se em um questionario aplicado a 30 empresarios de
pequenas empresas, dos quais tivemos o retorno de 19 respostas,
oferecendo insights valiosos sobre os principais desafios e
oportunidades enfrentados na gestio da qualidade. Além da analise
dos dados, este estudo discute teorias classicas da qualidade,
examinando como esses conceitos sao aplicados, reinterpretados ou
adaptados na pratica cotidiana dessas empresas. Assim, o estudo
oferece uma analise detalhada de como a percepgao da qualidade pode
ser uma alavanca estratégica essencial para a sustentabilidade e a
competitividade das pequenas empresas em um mercado em
constante transformacao. O gestor torna-se a mola propulsora destas
mudangas ao compreender e valorizar que a qualidade nio apenas
significa atender as expectativas dos clientes, mas também representa
uma oportunidade de diferenciar sua marca. Ao priorizar a qualidade,
o empresario pode fortalecer a lealdade dos clientes, otimizar
processos internos e, consequentemente, aumentar a rentabilidade.
Em um cenario tao desafiador, essa abordagem ¢é fundamental para
construir uma reputagdo solida e assegurar um crescimento
sustentavel a longo prazo.

REFERENCIAL TEORICO:
Introducao a Gestao da Qualidade:

De acordo com Garvin (1987) a qualidade pode ser compreendida
através de oito  dimensGes:  desempenho,  caracteristicas,
confiabilidade, conformidade, durabilidade, capacidade de servigo,
estética e qualidade percebida. Ja Flynn et al. (1994), define a gestao da
qualidade como uma abordagem integrada para alcancar e sustentar
resultados de qualidade com foco na melhoria continua e na
prevencao de defeitos em todos os niveis e fungdes da empresa, com
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o objetivo de atingir ou exceder as expectativas de seus clientes. Esses
elementos sao particularmente importantes para lideres de pequenas
empresas, pois a qualidade percebida muitas vezes esta ligada a
experiéncia do cliente e ao relacionamento direto que essas empresas
conseguem manter. A proximidade com o cliente permite uma rapida
adaptacao as necessidades e expectativas, promovendo uma percepgao
positiva da qualidade. Além disso, os lideres de pequenas empresas
podem usar essas dimensOes para identificar areas especificas de
melhoria em seus produtos e servigos. Vale-se salientar de acordo
com Paladini (2019) que o termo qualidade possui caracteristicas
proprias que causam uma complexidade em sua perfeita defini¢do,
ressaltando que o termo possui uma vasta diversidade, podendo a
qualidade ser interpretada de diversas maneiras por diferentes
individuos.

Relacao entre qualidade e lideranca

Segundo Bennis & Nanus (1985) a lideranca esta relacionada com
ter visao sobre o que deve ser feito, prestar atencdo a eventos, além da
capacidade de estabelecer uma nova dire¢do e concentrar a atencao de
todos os envolvidos. Deste modo, a lideranga é um fator critico para o
sucesso de qualquer modelo de qualidade. Lideres eficazes nao apenas
definem a visdo e os objetivos estratégicos, mastambém cultivam um
ambiente que valoriza a qualidade. Segundo Kotter (1996), lideres
devem ser agentes de mudanga, promovendo uma cultura
organizacional que priorize a qualidade. Ademais, os diferentes estilos
de lideranca influenciam a implementagao de praticas de qualidade.
De acordo com os estudos e conceitos de Burns (1978) e Bass (1985)
foi desenvolvido posteriormente por Bass & Riggio (2006) dois
conceitos de lideranca transformacional e transacional, no qual a
lideranga transformacional, inspira e motiva os colaboradores a
buscarem a exceléncia, enquanto a lideranca transacional se concentra
em recompensas e punicoes. Estudos indicam que lideres
transformacionais tendem a promover melhores resultados em
iniciativas de qualidade (Bass, 1990). A intersecao entre modelos de
qualidade e liderangca ¢ crucial para o sucesso organizacional.
Liderangas que promovem uma cultura de qualidade e incentivam a
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participagao de todos os colaboradores conseguem nio apenas
atender, mas superar as expectativas dos clientes. A medida que o
mercado se torna mais competitivo, a combina¢do de uma forte
lideranca e um compromisso com a qualidade se torna uma vantagem
estratégica indispensavel para as empresas.

A gestao da qualidade no contexto brasileiro

A gestao da qualidade no Brasil tem avancado consideravelmente,
especialmente com a adogao de modelos como o Total Quality
Management (TQM) e a certificagao ISO 9001. Bertolini e Silveira
(2015) destacam que o TQM promove a melhoria continua e a
participagdo de todos os colaboradores, resultando em maior
eficiéncia e satisfacao do cliente.

A certificagao ISO 9001 se tornou um diferencial competitivo,
conforme discutido por Jorge e Oliveira (2019), embora o processo
envolva desafios como resisténcia a mudanga. Martins (2014) enfatiza
que as particularidades regionais e culturais do Brasil dificultam a
implementa¢do uniforme das praticas de qualidade. Além disso, a
cultura organizacional, como apontado por Schein (2010), ¢ crucial
para o sucesso das iniciativas de qualidade.

No entanto, a gestio da qualidade no Brasil enfrenta desafios
especificos. A diversidade regional e cultural pode dificultar a
implementagao uniforme de praticas de qualidade. Resisténcia a
mudanca e falta de treinamento adequado sio barreiras comuns que
muitas empresas ainda precisam superar. A cultura organizacional,
conforme destacado por Schein, é crucial para o sucesso dessas
iniciativas. Uma cultura que valoriza a qualidade e a inovagdo ¢
essencial para engajar colaboradores e promover melhorias efetivas.

Modelos de Qualidade em Servicos

No contexto de servicos, Gronroos (1984) nos oferece um modelo
de qualidade que foca nas interagoes entre o fornecedor e o cliente,
abordando a relagao da qualidade esperada e experimentada e sobre a
influéncia da imagem da organizacdo no processo de avaliagao da

qualidade do servico (FREITAS, 2018), destacando que a percepcao
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da qualidade vai além da entrega do produto ou servigo, abrangendo a
expectativa e o resultado final experimentado pelo consumidor. Esse
entendimento ¢ essencial para os lideres de pequenas empresas, ja que
lidam diretamente com seus clientes e precisam gerenciar essas
percepgoes para garantir a satisfagao e a retencdao. A personalizagio e
a atencdo ao cliente sio fundamentais, pois fortalecem a imagem de
qualidade através da experiéncia proporcionada. Implementar
feedback constante dos clientes pode auxiliar o ajuste dos servigos
e promover a melhoria continua.

Satisfacao do Cliente e Qualidade Percebida

Complementando esta discussio, o modelo proposto por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) argumenta que a qualidade
percebida é o resultado da comparacao entre as expectativas do cliente
e a sua percep¢ao real do desempenho do servico. Enquanto para
Spiller, Da Luz e Pla (2007,p.44), a satisfacao do cliente resulta da
percepe¢ao de que suas expectativas foram nao apenas atendidas, mas
superadas. Para os lideres de pequenas empresas, compreender essas
lacunas pode ajudar na implementacao de melhorias continuas,
ajustando os processos e atendendo melhor as expectativas dos
consumidores. A satisfacio do cliente é outra dimensao intimamente
ligada a qualidade. Segundo Anderson, Fornell e Lehmann (1994), a
satisfacao do cliente impacta diretamente a participagao de mercado e
a lucratividade, pois de acordo com Rangel (1995, p.21),
consumidores satisfeitos sempre voltam e trazem novos clientes gracgas
a propaganda boca a boca. Para estes lideres, a gestao da qualidade nao
deve se limitar a otimizacdo de processos internos, mas também a
capacidade de ouvir e responder as necessidades e expectativas dos
clientes com produtos e servigos que agreguem valor capazes de gerar
a sensagao de que o cliente recebeu muito mais do que foi comprado,
o que pode gerar um ciclo virtuoso de crescimento e sucesso no
mercado, além de criar um vinculo maior e desta forma estabelecendo
uma relagio com o cliente. No entanto, a percep¢io de qualidade
também estd associada ao valor percebido pelo cliente, que inclui
aspectos como preco, beneficio e utilidade. A flexibilidade e a
capacidade de respostas rapidas as demandas dos clientes sao
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vantagens competitivas importantes para pequenas empresas.
Qualidade e Valor para o Consumidor

Zeithaml (1988) apresenta um modelo que aborda como os
consumidores percebem o valor dos produtos e servicos com base em
uma avaliagdo custo- beneficio. Para os pequenos empresarios,
equilibrar esses fatores ¢ crucial, j4 que suas margens de manobra
podem ser menores em comparacio com grandes corporagoes. A
oferta de um excelente servico ao cliente e a criacio de valor
percebido ajudam a construir uma base de clientes leais, essencial para
a sobrevivéncia e o crescimento das pequenas empresas. Para
Gianesi e Corréa (1994), oferecer um servigo ou produto aos clientes
contempla desde atitudes a informagdes que engrandecam a
capacidade do cliente de compreender o valor potencial de um
produto ou servico essencial, tornando-os satisfeitos com o ofertado.
Pequenos empresarios podem usar analises de valor percebido para
ajustar suas estratégias de marketing e atendimento, garantindo que os
beneficios percebidos pelos clientes superem os custos.

A Contribuicao da Qualidade Total (TQM)

A abordagem da Gestao da Qualidade Total (TQM) fornece uma
perspectiva abrangente sobre a melhoria continua e o compromisso
com a exceléncia. Para Rangel (1995, p.19), a Gestao da Qualidade
Total pode ser definida como “uma filosofia que a empresa adota para
que os processos sejam, do inicio até o final, monitorados e
controlados para que nio existam falhas no produto final, motivadas
por imperfeicdes que ocorram durante o processo”. Ja Zairi (2013)
destaca que a TQM foi impulsionada pelos principais gurus da
qualidade e deixou um legado significativo para empresas de todos os
tamanhos. No caso das pequenas empresas, adotar praticas da TQM
pode ser desafiador devido a recursos limitados, mas o foco em
melhorar continuamente os processos e envolver os funcionarios na
busca pela qualidade é uma licdo fundamental, pois para Dubrin
(2001, p.46), a qualidade precisa ser incluida na estratégia
organizacional, e todas as unidades da empresa precisam ser
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responsaveis pela qualidade. A implementagao de ferramentas simples
e eficazes de TQM pode trazer melhorias significativas, mesmo com
recursos limitados, aumentando a competitividade no mercado. Além
disso, a TQM incentiva uma cultura de qualidade, onde todos os
funcionarios se sentem responsaveis pela exceléncia.

METODOLOGIA

Para avangarmos com clareza, ¢ indispensavel compreender melhor
a metodologia que fundamenta esta pesquisa. Conforme Minayo
(1993, p. 23), ao adotar um enfoque mais filoséfico, a pesquisa pode
ser entendida como uma

"atividade basica das ciéncias em sua indagac¢ao e descoberta da
realidade. Trata-se de uma atitude e pratica tedrica de busca
constante, definindo um processo intrinsecamente inacabado e
permanente. F uma atividade de aproximacio sucessiva da
realidade, que jamais se esgota, estabelecendo uma combinagao
particular entre teoria e dados."

Demo (1996, p.34), ainda acrescenta a pesquisa como uma
atividade cotidiana, sendo considerada como uma atitude ou um
“questionamento sistematico critico e criativo, mais a intervencao
competente na realidade, ou o didlogo critico permanente com a
realidade em sentido teérico e pratico”.

Dessa forma, a pesquisa pode ser compreendida como um
conjunto de agdes direcionadas a busca de solugdes para questoes
especificas. Este artigo foi desenvolvido por meio da aplicacao de um
questionario com 14 perguntas elaborado no Google Forms e
direcionadas a lideres de pequenas empresas, com o objetivo de
coletar dados relevantes para uma compreensio mais aprofundada
sobre a Gestao da Qualidade sob a perspectiva desses gestores, para a
obtencdo destes resultados o questionario foi compartilhado e
divulgado por meio de redes sociais como Whatsapp e Instagram,
ficando disponivel de 30/09/2024 a 25/10/2024. Através deste
instrumento, foram obtidas respostas de 12 participantes que possuem
o Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ) com diferentes
atividades desenvolvidas tais como: area contabil, refrigeracao
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voltados para instala¢do e manutencao de centrais de ar condicionado,
ventilagao e refrigeracao, comércio varejista de vestuario e acessorios,
restaurantes, acougues, comércio atacadista de alimentos para animais,
agéncias de viagens, trancistas profissionais, comércio atacadista de
frutas, verduras, rafzes, hortalicas e legumes frescos, e outros 7
respondentes informais de segmentos voltados para vestuario e
alimentos, ressaltando que a aplicagao do instrumento em questio nao
limitou-se a regidao Norte, alcancando também as regides Nordeste,
Sul, Suldeste. Além disso, esta pesquisa pode ser classificada como
qualitativa, complementada pela analise de documentos, bibliografias e
artigos.

De acordo com Trivifios (1987), as abordagens de cunho qualitativo
trabalhamos dados buscando seu significado, tendo como base a
percepcao do fenomeno dentro do seu contexto. Ja Godoy (1995),
defende que a abordagem da pesquisa qualitativa se distingue por seu
interesse na exploracio profunda de eventos, priorizando a
compreensio em detrimento da quantificagio ou medi¢ao. Deste
modo, ¢é caracterizada pela coleta de dados por meio da interagao dos
pesquisadores com o grupo estudado, com objetivo de melhor
compreender os fendomenos por meio da Optica dos participantes
envolvidos, partindo para coleta de dados na qual Chizzotti (2001)
afirma que a coleta de dados provém de documentos, de observagao
ou por meio de respostas e declaragdes de pessoas que contém as
informacOes necessarias aos objetivos da pesquisa, permitindo
posteriormente o registro e a analise de tais informacgoes.

APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

A analise dos dados obtidos dos executivos pesquisados permitiu
agrupar as principais defini¢des e percepgoes sobre qualidade em
pequenos negbcios. O questionario contou com 19 respostas. A
primeira categoria analisada aborda os significados atribuidos ao
termo gualidade, englobando conceitos, percepcdes, e as diferentes
maneiras com que esses lideres a observam em seus pequenos
negocios. Crosby enfatiza que "a qualidade ¢ gratis" e que investir em
qualidade pode reduzir custos ao longo do tempo. A importancia da
qualidade esta na prevencao de erros e na melhoria da eficiéncia, por
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isso entender como o lider percebe essa qualidade faz total diferenca
na dinamica da organizacao. Os relatos mostram uma variedade de
interpretagdes sobre o que qualidade representa, conforme
evidenciado na Tabela 1,que apresenta as respostas mais relevantes
para a constru¢io deste artigo.

Tabela 1
Respostas | O que é qualidade para vocé?

1 Um dos pilares essenciais.

Qualidade ¢ o que da valor ao negdcio, e deve ser percebido pelos clientes e interferir
2 na competitividade e produtividade da empresa no mercado, Qualidade é a percepgio
de quem utiliza ou recebe produtos ou servicos.

3 Empenho e dedicacio.
4 H a satisfacido do cliente.

A qualidade estd além de s6 utilizar os melhores insumos. A qualidade também esta no
5 atendimento e na forma de entregar o produto. No nosso caso ainda gostariamos de
melhorar as embalagens.

6 E o mais aproximado do ideal, é o 6timo.

7 E inovacio, tecnologia e tudo que mostra eficiéncia e bem-estar para todos.

8 Algo primordial para o crescimento de uma empresa.

9 Algo que ¢ excelente.

10 Para mim qualidade ¢é recebe'r um prod}lto ou servico que .atenck bem a minha
necessidade, entrega o que preciso e meu dinheiro se torna bem investido.

1 Qual/ida'de ¢ apresentar e entregar um produto ou servico nas melhores condi¢oes
possiveis.

12 E fornecer a0 cliente algo que atenda as expectativas dele.

13 E um conjunto d.e coisas como utilidade do meu produto, processo e o servi¢o
prestado ao meu cliente.

14 Sio as condi¢des das pecas, levando em conta o custo e beneficios.

15 Produto feito com perfeicio.

16 Qualidade ¢ prestar um servico e ser reconhecido por ele.
O conceito de qualidade pode se adequar tanto ao bom quanto a algo ruim, mas

17 normalmente quando me refiro a qualidade dos meus servicos, quero que se adeque as

certas normas de higiene, sabor, e satisfacio do meu cliente para que atenda as normas
estabelecidas a qualidade exigidos pela empresa.

Qualidade, para mim, ¢ a capacidade de um produto, servico ou experiéncia de atender
ou exceder as expectativas do cliente. Ela envolve consisténcia, durabilidade, eficiéncia
18 e uma atenc¢io cuidadosa aos detalhes. Também incluia busca continua por melhorias e
inovagdo, garantindo que algo seja ndo sé bom, mas excelente, confidvel e satisfatério
para quem utiliza ou consome.

Fonte: Autoras (2024)

Observou-se que o conceito de qualidade é compreendido de
maneira distinta por cada lider, resultando em abordagens e praticas
variadas de integracao desse principio nos negécios. Essas percepgoes
similares influenciam significativamente a forma como cada empresa
se relaciona com o conceito de qualidade, moldando estratégias e
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acoes especificas. Consequentemente, essa variedade de interpretagoes
impacta também a percepcao do publico, criando uma visao
diferenciada da empresa no mercado. Em resumo, as diversas nogoes
de qualidade entre os lideres refletem diretamente na identidade
organizacional e na forma como o publico enxerga a confiabilidade e
o valor do negécio.

Dentro dessa perspectiva, apés compreender como o lider percebe
a qualidade de forma geral, é crucial identificar onde a qualidade se
manifesta ou é mais enfatizada dentro de sua organizacio. "Para que a
qualidade seja efetiva, ela deve ser uma prioridade em todos os niveis
da organizagdo, afetando diretamente seu desempenho e
competitividade." (Garvin, 1988, p. 67). De maneira geral, a
organizac¢ao se divide em diferentes niveis e areas de atuagao, cada um
com suas particularidades e desafios. A atengao e o esforco dedicados
a uma 4rea especifica podem resultar em impactos significativos em
toda a estrutura organizacional. Para entender como o lider enxerga
essas prioridades, obtivemos as seguintes respostas:

Tabela 2
Respostas| Onde a qualidade é mais presente em seu negdcio?

1 Produto, atendimento e feedback.

Na matéria prima, no processo de fabricacio e no produto final, e na entrega do mesmo.

Empenho.

No produto e atendimento.

No produto em si.

Nos processos.
Na cadeia produtiva do agai como um todo, mas principalmente na industrializacio do
nosso produto.

Atendimento ao Publico.

=) fool BERNEE K=Y £O21 5N (O8] |} 8)

Na maneira de como as pecas de roupas sio feitas.

Nosso propdsito ¢ a moda consciente. Com isso, ao longo desses anos de loja fui
estudando e aprendendo cada vez mais sobre esse universo, e inserindo mais qualidade
em cada detalhe. Pois sem qualidade nio tem consumo consciente. Entdo, realizamos
uma curadoria bem criteriosa de peg¢as (no que diz respeito a tecido, formas de fabricacao
/ procedéncia, modelagens...) para que eclas tenham qualidade e assertividade, se
tornando versateis e atemporais. Com isso, nosso atendimento também ¢ exatamente
nesse sentido. Desde a organizacio das pegas nas araras até a forma como abordamos no
dia a dia ao atender (presencial ou nas redes sociais) é justamente focando em compras de
qualidade, que vao durar e que facilitem para a cliente pensar com o que e onde ela vai
usar. Se ¢ uma compra que faz sentido para cla.

10

Em todo o processo, ji que é um restaurante, desde a escolha da matéria-prima até o
método de preparo, a apresentacio dos pratos e o servico de atendimento.
12 No servico de trancas, temos que atender a durabilidade e a estética desejada.

11

13 No produto e atendimento.
14 No produto.
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15 Na montagem e entrega.

16 Logistica.

17 No sabor, atendimento interpessoal, higiene, escuta.

No meu negdcio, a qualidade estd presente em cada etapa do atendimento e servigo
oferecido. Desde o momento em que o cliente entra em contato com a Agéncia de
Viagens Vai Voando Sumatma, buscamos oferecer um suporte acolhedor, esclarecedor e
agil, garantindo que cada pessoa se sinta segura e confiante ao planejar sua viagem. A
qualidade também se reflete na flexibilidade do pagamento por boleto em até 12 vezes,
facilitando o acesso e tornando o sonho de viajar mais acessivel. Além disso, nos
empenhamos em oferecer destinos e pacotes que atendam as expectativas e necessidades
individuais de cada cliente.

Fonte: Autoras (2024)

18

Com base nas respostas apresentadas na Tabela 2, podemos
observar que, nas pequenas empresas, o foco geralmente recai sobre o
produto, os processos e o atendimento ao cliente. Essas trés areas sao
fundamentais, pois desempenham um papel crucial na cria¢ao de valor
para a empresa e na conquista de novos clientes. De acordo com
Kotler e Keller (2016), uma abordagem eficiente nessas etapas pode
diferenciar uma pequena empresa no mercado competitivo,
favorecendo seu crescimento e sustentabilidade.

Compreender a importancia desses fatores pode gerar resultados
significativos para a empresa. F fundamental ter objetivos claros e
uma visao precisa da posi¢ao atual da organizagao, pois isso contribui
para uma percepcao da qualidade de maneira clara e concisa. Para
tanto, nota-se que Os processos precisam ser bem estudados e
avaliados antes mesmo da execugao das atividades para um resultado
mais eficaz.

Dentro desse sistema, a execucao das atividades se torna essencial
para o desenvolvimento da organizagao, principalmente em um
mundo dinamico e competitivo, por isso, a gestao da qualidade é
crucial para o sucesso das pequenas empresas. Segundo Juran "A
gestdo da qualidade é fundamental para garantir que os produtos e
servicos atendam consistentemente as expectativas dos clientes,
promovendo a satisfacdo e a lealdade." (1999, p. 5). Dentro desse
critério, as respostas obtidas a partir da pergunta: "Vocé possui gestao
de qualidade em seu negdcio?" sendo 15 para “Sim”, 3 para “Sem,
mas precisa melhorar” e 1 para “Nao” indicam que:
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Grifico 1 - Formulario

ESim M Sim, mas precisa melhorar W Nao

Fonte: Autoras (2024)

A analise das respostas revela uma predominancia de percepg¢oes
positivas em relagao a gestao da qualidade. No entanto, ¢ importante
destacar que esse processo pode ser desatiador e complexo. Muitos
lideres podem acreditar que estao implementando praticas eficazes de
gestao da qualidade, mas, na realidade, podem nio estar alcancando os
resultados desejados. Isso pode ser atribuido a uma compreensio
limitada dos principios e ferramentas de qualidade, resultando em
esforcos que, embora bem-intencionados, nido se traduzem em
melhorias concretas. Como enfatiza W. Edwards Deming (1994, p.
55), "ndo ¢ suficiente que as pessoas que trabalham na organizacdo
tenham boa vontade; elas também precisam ser treinadas". Portanto, é
essencial promover uma conscientizagdo continua e oferecer
capacitagao adequada, assegurando que os lideres nido apenas se
sintam confiantes em suas abordagens, mas também consigam
implementa-las de forma eficaz e sustentavel. Juran (1992, p. 6)
também reforca essa ideia ao afirmar que "a qualidade ndo é apenas
uma meta, mas uma responsabilidade compartilhada por todos na
organizacdo", ressaltando a importincia do treinamento e do
entendimento profundo dos principios de gestao da qualidade para
alcancar resultados efetivos.

O controle da qualidade dos produtos/setvicos é uma etapa crucial
para que a organiza¢ao continue se empenhando e compreendendo os
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novos desafios e exigéncias da sociedade e futuros clientes em
potencial, assim como os proprios clientes ja fidelizados. Para tal,
fizemos o seguinte questionamento: “Vocé realiza algum tipo de
controle de qualidade em seus produtos/setvicos?” e o grifico a
seguir representa as respostas obtidas.

Grifico 2 - Formulario

® Sim, sempre
@ Sim, ocasionalmente

o

© Néo

Fonte: Autoras (2024)

Foram obtidas 13 respostas para “Sim, sempre”, 5 para “Sim,
ocasionalmente” e 1 para “Nao”. Deste modo, nota-se que o controle

ocorre na grande maioria das empresas questionadas e de acordo com
(JURA, 1999, p. 15):

“O controle de qualidade é um processo sistematico que inclui
a definicdo de padroes de qualidade, a implementag¢io de
técnicas de monitoramento e medicao, e a aplicagdo de
métodos corretivos para garantir que os produtos e servigos
atendam a essas especificagoes. Este processo nao apenas
identifica falhas, mas também busca prevenir sua ocorréncia
através de melhorias continuas nos processos."

Diante do exposto, percebe-se que esse controle é complexo e
longo, no entanto, pode ser aplicado de maneira mais simplificada no
dia a dia das organiza¢oes de forma eficiente.

Sabendo que a qualidade deve ser evidente em todos os setores da
organizagao, deve- se entender que antes mesmo da conclusao dos
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processos ¢ entrega do servico/produto ao consumidor final, é
necessario que na proépria avaliagio do lider essa qualidade seja
notéria. Dentro dessa ideia, em resposta ao questionamento: “Como
vocé avalia a qualidade dos produtos/setvicos que sua empresa
oferece?”, obtivemos as seguintes respostas com 10 para “Bom” e 9
para “Excelente”.

Grafico 3 - Formulario

@ Excelente
® Bom

@ Regular
@® Ruim

Fonte: Autoras (2024)

Constata-se que diante dos resultados expostos por meio do
grafico, entende-se que a uma compreensiao e reconhecimento dos
lideres acerca da qualidade de seus produtos ou servicos ofertados,
entretanto, esse conhecimento se da no ambiente interno e é neste
ambito em que os lideres devem comecar a pensar e implementar a
padronizagao de seus processos para que esta qualidade seja percebida
por seu consumidor final visando o crescimento e a melhoria continua
de seu negdbcio, pois manter um padrao de qualidade ¢ crucial para um
melhor desempenho final que seja capaz atender ou até mesmo
superar as expectativas de seus clientes, promovendo assim a
satisfacdo e a lealdade. Segundo Jufan (1999), a implementacio de
critérios claros de qualidade permite que as organizacdes se alinhem as
melhores praticas do mercado, assegurando a consisténcia e a
exceléncia em suas operagoes. Para tanto, questionamos os lideres
sobre a importancia de manter esse padrao e obtivemos as seguintes
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respostas:

Griafico 4 - Formulario

@ Muito importante
@ Importante

) Pouco importante
@ Nao é importante

Fonte: Autoras (2024)

Constatou-se que todos os 19 lideres questionados entendem que
seguir um padrido é impoitante para manter a qualidade dentro e fora
da organizagdao, para que deste modo, ela possa crescer de forma
saudavel dentro do ambiente competitivo economico.

A implementa¢ido de medidas eficazes para garantir a qualidade ¢
fundamental para o sucesso de qualquer organizagdo. Entre essas
medidas, destacam-se a padroniza¢io de processos, a capacitagao
continua dos colaboradores e a adocio de sistemas de monitoramento
e avaliagdo. Essas praticas permitem identificar falhas, otimizar
operagoes e assegurar que os produtos ou servicos atendam as
expectativas dos clientes. De acordo com Garvin (1988), "as empresas
que integram qualidade em todos os aspectos de suas operagoes
tendem a obter melhores resultados financeiros e a garantir a
lealdade do cliente." Diante do exposto, questionamos os lideres
sobre quais medidas eles adotam para adquirir essa qualidade e
obtivemos as seguintes respostas:
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Grifico 5 - Formulario

@ Treinamento de funcionarios

@ Adogao de novas tecnologias
Feedback dos clientes

@ N3o adoto medidas

@ escolha de bons produtos, treinamento
de funcionarios

Fonte: Autoras (2024)

As respostas dos lideres revelam uma clara correlacio entre a
gestao da qualidade e a obtencao de feedback dos clientes, um aspecto
considerado fundamental para o sucesso das pequenas empresas.
Segundo Deming (1986, p. 66), "a satisfacio do cliente deve ser a
forca motriz por tras das decisoes de gestdao", o que reforca a ideia de
que o feedback é crucial para regular e aprimorar os processos
organizacionais. Além disso, Juran (1992, p. 5) enfatiza que "o foco na
qualidade deve ser guiado pelas necessidades e expectativas do
cliente", destacando a importancia de ouvir o cliente para promover
melhorias efetivas. Assim, a énfase no feedback dos clientes, como
apontado nas respostas, alinha-se as teorias de Deming e Juran, que
sustentam que a qualidade é um resultado direto do entendimento e
da satisfacao das necessidades dos consumidores. Seguindo essa linha
de raciocinio, questionamos aos lideres o seguinte: “Com que
frequéncia seus clientes fornecem feedback sobre a qualidade dos seus
produtos/setvicos?” e recebemos as seguintes respostas sendo 9 para
“Muito frequentemente”, 9 para “Frequentemente” e 1 para “Nunca”.
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Grifico 6 - Formulario

@ Muito frequentemente
47,4% @ Frequentemente

) Raramente

@ Nunca

47,4%

Fonte: Autoras (2024)

O feedback do cliente é uma ferramenta indispensavel para a
melhoria continua de produtos e servicos. Ele oferece insights
valiosos sobre a experiéncia do wusudrio, permitindo que as
organizagoes identifiquem areas de melhoria e ajustem suas estratégias
de acordo com as necessidades do mercado e as exigéncias constantes
dos consumidores. Além disso, o feedback contribui para o
fortalecimento do relacionamento com o cliente, promovendo a
lealdade e a satisfacdo. Segundo Kotler e Keller (2016), "ouvir os
clientes ¢ adaptar-se as suas necessidades ¢ essencial para manter uma
vantagem competitiva no mercado". Portanto, investir nesse conceito
pode fazer toda a diferenca para o sucesso das pequenas empresas.

A utilizacio desse feedback também deve ser feito de forma
inteligente e estratégica, considerando as falas, opinides, comentarios e
reclamacoes dos clientes pode moldar a empresa segunda as exigéncias
atuais e gerar maior competitividade com relagdo as demais
organiza¢des do mesmo ramo, ou ndo. Para tal, questionamos os
empresarios se o feedback estd sendo usado de maneira estratégica
para melhorar a qualidade do servico/produto oferecido e obtivemos
os seguintes resultadoscom 18 respostas para “Sim” e 1 para
“Parcialmente”.
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Grifico 7 - Formulario

® sim
@ Parciaimente
o Nao

il

Fonte: Autoras (2024)

Os resultados obtidos revelam que a grande maioria dos
empresarios (18) reconhece o uso estratégico do feedback para
melhorar a qualidade dos servigos e produtos oferecidos, enquanto
apenas um empresario respondeu que o utiliza de forma parcial. Essa
predominancia de respostas afirmativas indica uma consciéncia
significativa entre os lideres sobre a importancia do feedback como
uma ferramenta valiosa para a gestio da qualidade.

Essa perspectiva é respaldada por autores como Deming (1986, p.
53), que afirma que "a melhoria da qualidade ¢ uma tarefa continua
que deve ser baseada na coleta e analise de feedback". A énfase de
Deming na utilizagdo sistematica do feedback para impulsionar
melhorias sugere que as empresas que adotam essa pratica estao mais
propensas a alcancar altos niveis de satisfacdo do cliente e a manter
um padrao de qualidade consistente.

Além disso, Juran (1992, p. 7) reforca essa ideia ao afirmar que "as
organizagoes que se dedicam a ouvir seus clientes e a implementar
suas sugestoes tendem a ter um desempenho superior em qualidade”.
Essa énfase no feedback nao apenas fomenta a melhoria continua,
mas também fortalece o relacionamento com os clientes, contribuindo
para a fidelizacdo e a criacdo de valor para a empresa.

Assim, os resultadosque mostram a utilizagdo do feedback de
maneira estratégica estao alinhados com as teorias de Deming e Juran,
que ressaltam a relevancia dessa pratica para a melhoria da qualidade
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nos servicos e produtos.
Diante disso, fizemos o seguinte questionamento aos lideres:
“Quais sao os maiores desafios para manter a qualidade na sua
empresa?” e os dados obtidos foram:

Grifico 8 - Formulario

@ Falta de recursos

@® M3zo de obra

) Tecnologia

@ Matéria prima de qualidade
@ Crengas limitantes

@ Gestao de tempo

@ Encontrar bom fornecedor

Fonte: Autoras (2024)

A partir do grafico 8, foi possivel observar as diferentes
perspectivas dos lrderes em relacdao aos seus maiores desafios, os quais
variam consideravelmente conforme o segmento de mercado. Dentre
as respostas, 10 empresarios identificaram a "mao de obra" como seu
principal desafio, 4 apontaram a "falta de recursos" e 1 lider
mencionou cada um dos demais desafios listados no grafico. Essa
diversidade de desafios evidencia a complexidade e a magnitude das
dificuldades enfrentadas na busca por manter a qualidade.

Além disso, é importante ressaltar que, nos udltimos anos, as
pequenas empresas tém se esforcado para se adaptar e sobreviver no
mercado. Esse processo envolve a aquisicio de conhecimento e o
desenvolvimento de estratégias que visam um crescimento saudavel e
gradual das organizacdes. Segundo Kotler e Keller (2012, p. 97), "as
pequenas empresas que investem em aprendizado continuo e
adaptagdo as necessidades do mercado estio mais bem posicionadas
para superar desafios e garantir sua sustentabilidade". Assim, a
disposi¢ao dos lideres para enfrentar esses desafios, ao mesmo tempo
em que buscam melhorias continuas, destaca a resiliéncia e a
capacidade de inovacdo das pequenas empresas. A gestao da qualidade
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se torna fundamental para tornar essa organizagao mais competitiva e
isso inicia com a lideranga, perpassa por um funcionario bem
preparado, produtos/servicos bem elaborados e culmina numa
excelente entrega ao consumidor final.

CONSIDERACOES FINAIS

Com base nas informagdes obtidas dos lideres participantes da
pesquisa, foi possivel identificar os desafios especificos enfrentados
por pequenas empresas em diferentes segmentos de mercado e como
a gestilo da qualidade ¢é percebida e pode ser continuamente
aprimorada segundo a visao desses lideres. O feedback dos clientes e
o treinamento dos colaboradores destacam-se como fatores essenciais
para essa evolucdo. Os colaboradores, ao serem capacitados, tornam-
se pilares fundamentais para um atendimento de exceléncia,
dedicando atenc¢ao e cuidado ao produto ou servigo oferecido. Esse
compromisso gera um feedback positivo, que ajuda a conquistar e
fidelizar clientes, agregando valor ao produto e proporcionando uma
experiéncia que desperta sentimentos positivos e até uma sensacao de
pertencimento.

Apesar dos resultados obtidos e explorados, ressaltamos as
dificuldades para obtenc¢do de informacbes que engrandecam ainda
mais a pesquisa no quesito de quantitativo de respostas por parte dos
lideres, visto a grande relutancia e indisponibilidade dos mesmo em
participar e responder ao questionario de forma online, foi percebido
que tais limitacbes podem estar atreladas a cultura local, visto o
retorno positivo de demais localidades fora do territério amapaense.

Conclui-se, portanto, que a gestao da qualidade, quando bem
aplicada, tem o poder de transformar pequenas empresas mesmo com
recursos financeiros mais limitados, tornando-as mais competitivas.
Ela eleva a satisfacao do cliente e se torna um diferencial no mercado.
Essa pratica vai além do controle de produtos e servicos, envolve a
melhoria continua dos processos e o desenvolvimento de uma
cultura organizacional voltada para a qualidade, que é essencial para o
crescimento.
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7

Qualidade e Logistica: como a gestao da
qualidade transforma os processos

Valdinei Ferreira dos Anjos
Fabio Alexandro Pereira de Almeida Filho

RESUMO

Este trabalho aborda a questao dos impactos da gestido da qualidade na area
de logistica. Para isto, utilizou-se a ferramenta Diagrama de Ishikawa, para
identificar as possiveis causas dos problemas identificados da empresa e sua
correlagdo com a ineficiéncia dos processos. Desta forma, realizou-se um
estudo de caso em uma distribuidora da cidade de Macapa, no qual foram
realizadas entrevistas e a aplicacio de questionarios aos colaboradores e
clientes. Através do levantamento da bibliografia e da analise dos dados, foi
possivel identificar e categorizar causas de problemas da empresa e como
isso transformava os processos logisticos.

Palavras-chave: Gestao da Qualidade; Ferramentas de Qualidade; Logfstica.

INTRODUCAO

A qualidade no processo logistico é essencial para uma eficiéncia
operacional. No mundo atual, com o crescimento das demandas por
produtos e o aumento da concorréncia, as empresas enfrentam um
novo e complicado desafio para garantir que seus produtos cheguem
aos clientes, de forma pontual e em perfeitas condi¢des. Pesquisas e
estudos atuais como supply Chain Management: A Logistics
Perspective" - Que trds uma andlise da ineficiéncia. The Role of
Logistics in Customer Satisfaction" - Estudos que destacam como
uma boa gestdo logistica contribui para a satisfacdo e fidelizacio do
cliente, mostram que a qualidade na gestido logistica pode resultar
numa grande economia para as empresas € um aumento na fidelizac¢ao
e satisfacdo de clientes e isso ¢ um fator crucial para a alcancgar a
competitividade nos mercados atuais. No entanto, muitas empresas
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tem dificuldade de executar seus processos logisticos com a qualidade
necessaria, mesmo o0s gestores e colaboradores sabendo de sua
importancia.

Diante disso, o problema se encontra nas deficiéncias de qualidade
no processo logistico dentro das empresas e como isso impacta a
eficiéncia nas entregas e na experiéncia final do cliente, os principios
da gestdo da qualidade servem como diretrizes para implementar e
manter um sistema de qualidade eficaz,

Esta questao ¢é relevante, pois um bom atendimento ao cliente ¢
essencial, se ndo for bem realizado pode gerar a perda desse cliente e
perdas financeiras também, comprometendo a reputa¢ao da empresa
na regido. Assim, a questao de pesquisa que este estudo se propoe a
investigar é: “Como a ineficacia da gestio da qualidade impacta em
problemas nos processos logisticos de uma empresa?”.

Para responder a essa questio, a metodologia adotada serd
descobrir e analisar os principais problemas de qualidade do setor
logistico, realizando estudo de caso, de carater exploratério e
abordagem qualitativa, com um desenho transversal.

avaliar se a empresa estudada aplica as principais ferramentas de
gestao de qualidade. Os objetivos deste estudo incluem identificar as
melhores praticas de qualidade, examinar seus efeitos sobre a
eficiéncia logistica e propor recomendagdes para a implementacao
dessas praticas em empresas locais.

A relevancia desta pesquisa estd na contribuicio para o
desenvolvimento de um modelo de qualidade aplicavel no contexto
logistico, que pode auxiliar empresas na regiao norte a reduzir custos e
aumentar a eficiéncia e a elevar a experiéncia do cliente, fortalecendo
sua posicao competitiva. Este estudo sera particularmente util para
gestores e profissionais do setor logistico, académicos e estudantes
que buscam entender as dinamicas da qualidade nas operagoes
logisticas.

REFERENCIAL TEORICO

1 Gestao da Qualidade Total (TQM)
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Definicao e Conceito

A Gestao da Qualidade Total (TQM) ¢ uma filosofia de gestao que
busca a melhoria continua dos processos, produtos e servigos, visando
atender ou superar as expectativas dos clientes. Deming (1980)
defende que "a qualidade deve ser o foco de todas as operagdes
empresariais”,  sugerindo  que  todos  os  colaboradores,
independentemente de seu nivel hierarquico, tém um papel
fundamental na busca pela exceléncia. Juran (1992) complementa ao
afirmar que "a TQM implica um compromisso profundo com a
qualidade, que deve permea-la em todos os aspectos da organiza¢ao".
Assim, os principios centrais da TQM incluem: foco no cliente,
melhoria continua, envolvimento de todos os colaboradotes e uso de
dados para a tomada de decisoes.

Aplicacao da TQM na Logistica

Na logistica, a TQM ¢ aplicada na otimizacio de diversos
processos, como armazenagem, transporte e distribuicao. A
metodologia se concentra na eliminacdo de desperdicios e na
promocao da melhoria continua, o que leva a opera¢Ges mais ageis e
eficientes. De acordo com Slack et al. (2010), "a padronizacio de
processos ¢ essencial, pois nao apenas facilita a identificacio de
problemas, mas também assegura que as operagoes logisticas sejam
realizadas de forma consistente”". A TQM propde a andlise continua
das operagoes, buscando sempre a eficiéncia, o que ¢ crucial em um
ambiente de cadeias de suprimentos cada vez mais complexo.

Estudos sobre o Impacto da TQM em Cadeias Logisticas

Diversos estudos empiricos mostram que empresas que
implementam a TQM em suas cadeias logisticas obtém ganhos
significativos. Um exemplo notavel é a Toyota, que, segundo Bowers
et al. (1999), "registrou melhorias continuas em seus processos
logisticos, resultando em uma reducdo substancial de custos e
um aumento na satisfacio do cliente". A implementagao de praticas
de qualidade nas operagoes logisticas resulta em processos mais
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precisos, entregas mais rapidas e menor taxa de erros no
processamento de pedidos, contribuindo assim para a competitividade
no mercado.

2 Supply Chain Management (SCM)

O Supply Chain Management (SCM) é uma abordagem integrada
que visa gerenciar de forma coordenada o fluxo de bens e servigos
desde o fornecedor até o cliente final. O SCM busca maximizar a
eficiéncia das operacbes ao longo da cadeia de suprimentos,
promovendo a colaboragao entre os diversos elos. Lambert e Cooper
(2000) afirmam que "o SCM ndo ¢ apenas uma pratica, mas uma
estratégia fundamental que pode ser adotada por organizagoes para
aumentar sua competitividade no mercado".

Qualidade ao Longo da Cadeia de Suprimentos

A qualidade deve ser assegurada em todas as etapas da cadeia de
suprimentos, garantindo que os produtos atendam aos padroes
definidos e que os processos logisticos sejam executados de forma
eficiente. Segundo Mentzer et al. (2001), "a integracio entre os elos da
cadeia é essencial para promover sincronia nas operagdes ¢ minimizar
falhas". A gestdao da qualidade ao longo da cadeia ndo apenas resulta
na reducdo de custos, mas também proporciona maior confiabilidade
e satisfacao do cliente, criando um ciclo virtuoso de melhorias.

Integracao entre SCM e TQM

A integracido entre SCM e TQM potencializa a eficiencia dos
processos logisticos ao unir a gestao da qualidade com a gestdo
integrada da cadeia de suprimentos. Segundo Beamon (1998), "essa
sinergia permite que as empresas implementem padroes rigorosos de
qualidade em todas as fases da logistica, desde o planejamento até a
entrega final". A colaboracdo e a comunicacio eficaz entre os diversos
elos da cadeia sao vitais para a identificacao e correcao de problemas,
resultando em operagdes mais ageis e alinhadas com as expectativas
do cliente.
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3 Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act)

Definicao e Conceito

O Ciclo PDCA, popularizado por Deming (1986), é uma
tferramenta de gestao que promove a melhoria continua dos processos
por meio de quatro etapas: planejar, executar, verificar e agir. Cada
etapa do ciclo contribui para o aperfeicoamento gradual dos
processos, permitindo ajustes e corre¢oes com base na analise de
resultados. Segundo Duffy e Hennessey (1998), "o PDCA ¢ uma
abordagem sistematica que ajuda as organizacdes a se adaptarem
rapidamente as mudancas e¢ a melhorarem continuamente suas
operacoes".

3.1 Aplicagao do PDCA em Operagoes Logisticas

No contexto logistico, o ciclo PDCA pode ser aplicado em diversas
atividades, como a gestio de estoques, o planejamento de rotas de
transporte e o controle de qualidade das entregas. Na fase de
planejamento, sio definidas metas e estratégias para otimizar os
processos logisticos. Na fase de execucgdo, essas estratégias sao
implementadas. Durante a verifica¢ao, os resultados sao monitorados
em relacao as metas estabelecidas, e, finalmente, na fase de acao, as
falhas sao corrigidas, garantindo que o desempenho logistico melhore
continuamente. Segundo Chen et al. (2008), "a aplicagao do PDCA
tem mostrado resultados positivos em varias organizagoes, permitindo
que identifiquem problemas rapidamente e facam ajustes necessarios".

3.2 Estudos Praticos da Aplicagao do PDCA na Logistica

Virios estudos demonstram que a implementacdao do ciclo PDCA
em processos logisticos leva a melhorias significativas. De acordo com
a pesquisa de Santos et al. (2010), "as empresas que aplicam o PDCA
frequentemente conseguem aumentar sua eficiéncia operacional e
reduzir custos, além de melhorar a precisio nas entregas". A
metodologia permite que as organizacdes mantenham seus processos
logisticos em constante aprimoramento, adaptando-se as exigéncias
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do mercado e aumentando sua competitividade.
4 Inter-relacao entre Qualidade e Eficiéncia Logistica

As praticas de gestdo da qualidade, como TQM e o ciclo PDCA,
ttm um impacto direto na eficiéncia das operagoes logisticas.
Gunasekaran e Ngai (2005) destacam que "a melhoria continua e a
padronizagao de processos sao essenciais para garantir entregas mais
rapidas e maior confiabilidade". Essas praticas possibilitam a
identificagdao e eliminag¢do de gargalos nos processos, otimizando o
uso de recursos e garantindo que as operagoes logisticas atendam aos
padroes de qualidade exigidos.

4.1 Satisfagao do Cliente e Qualidade Logistica

A qualidade logistica esta diretamente ligada a satisfacdo do cliente.
Kotler e Keller (2006) afirmam que "operagoes logisticas eficientes
garantem que os produtos sejam entregues NO prazo, com precisao e
em boas condi¢oes". Isso aumenta a confianca dos clientes na
empresa e sua disposicao em retornar. Ao adotar praticas de qualidade
em suas operacoes logisticas, as empresas nao apenas melhoram sua
eficiéncia, mas também fortalecem sua competitividade e capacidade
de atender as expectativas do mercado.

1 Aplicacoes Praticas e Estudos de Caso em Qualidade e Logistica

Diversas empresas lideres no setor de logistica tém implementado a
Gestao da Qualidade Total (TQM), a Gestao da Cadeia de
Suprimentos (SCM) e o Ciclo PDCA para melhorar a eficiéncia e
competitividade. Um estudo de caso notavel é o da Toyota, onde a
aplicagao de TQM e do Ciclo PDCA tornou-se parte essencial de sua
cultura corporativa, promovendo melhorias continuas e a exceléncia
operacional. A Toyota utiliza o modelo de qualidade para integrar
fornecedores e processos logisticos, mantendo altos niveis de controle
e reduzindo o retrabalho e desperdicios ao longo da cadeia.

Outra aplicagao pratica ¢ o caso da Amazon, que utiliza uma
combinac¢ao de SCM e tecnologia de monitoramento para gerenciar a
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complexidade de sua cadeia de suprimentos global. Através do SCM, a
Amazon consegue coordenar a distribuicao de produtos com rapidez
e eficiéncia, a0 mesmo tempo em que garante que O estoque
disponivel esteja em linha com a demanda dos consumidores. Essa
aplicacao pratica demonstra como o SCM ¢ utilizado nao apenas para
reduzir custos, mas também para aumentar a satisfacao do cliente por
meio de uma logistica precisa e agil.

1.2 Desatios e Barreiras na Implementa¢ao dos Modelos

Apesar dos beneficios associados, a implementagao de TQM, SCM
e PDCA na logistica ndo ¢ isenta de desafios. Um dos principais
obstaculos ¢é a resisténcia a mudanga organizacional, pois os
funcionarios e gestores nem sempre estao dispostos a adaptar-se a
novos processos ¢ controles. Outro desafio comum ¢ a falta de
integracdo entre departamentos, especialmente em empresas que
trabalham com fornecedores de diferentes culturas e sistemas de
gestao.

Além disso, a aplicagao do Ciclo PDCA em um ambiente logistico
requer uma estrutura robusta de monitoramento e controle, que
muitas empresas, principalmente as de menor porte, nio possuem.
Estudos indicam que a falta de recursos e o alto custo de tecnologias
avangadas para monitoramento dificultam o alcance de uma qualidade
integrada ao SCM. Assim, superar essas barreiras é essencial para que
as empresas possam aplicar esses modelos de forma eficaz.

2 Integracao entre Qualidade e Logistica: TQM, SCM e PDCA em
Sinergia

A integracao de TQM, SCM e PDCA possibilita uma abordagem
holistica para a gestao da qualidade em logistica, proporcionando uma
cadeia de suprimentos mais agil e menos suscetivel a erros e falhas.
Na pratica, o TQM oferece uma cultura orientada a qualidade que
permeia a organizagdo e fortalece a confianca em todas as etapas
logisticas, desde o recebimento de matérias-primas até a entrega final
ao cliente.

Essa integracdo se mostra particularmente relevante no setor de
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bebidas, onde questdes de validade curta e vencimento de mercadorias
representam grandes desafios. Ao aplicar a TQM e o SCM com o
suporte do PDCA, uma empresa de bebidas, por exemplo, pode
melhorar o controle sobre seu inventatrio, evitando o vencimento de
produtos e garantindo a frescura para o consumidor final. Isso resulta
nao apenas em economia e reducdo de desperdicio, mas também em
um aumento da fidelizag¢ao dos clientes e na reputagao da marca.

2.1 Resultados Esperados da Integracao

A sinergia entre TQM, SCM e PDCA gera resultados praticos,
como a redu¢iao de custos operacionais, o aumento da eficiéncia e a
melhoria continua dos processos logisticos. Além disso, a aplicacao
dessas abordagens permite que a empresa atenda de maneira mais
eficaz as demandas do cliente, garantindo um servico de qualidade e
uma logistica agil e precisa. Esses modelos, portanto, sao essenciais
para que a organizacdo se mantenha competitiva em um mercado
onde o diferencial é cada vez mais pautado pela exceléncia na logistica
e pelo atendimento as expectativas dos consumidores.

METODOLOGIA

O proposito deste estudo consistiu em analisar como a gestao da
qualidade transforma o processo logistico de uma empresa. Trata-se
de um estudo de caso, de cariter exploratério e abordagem
qualitativa.

O cenario da pesquisa foi uma distribuidora de bebidas
macapaense. A escolha deste local se deu em razdo da ineficiéncia dos
processos logisticos da empresa, que por meio de observagao, foram
relatados por funcionarios e por recebimento de reclamacao de
clientes.

A coleta de dados foi dividida em 2 etapas, sendo a primeira
constituida de entrevista pessoal com 2 funcionarios ligados a logistica
da empresa. Com isso, foram destacados os 03 problemas principais
da organizacio, sendo eles: atrasos nas entregas, produtos entregues
errados, produtos fora da conformidade e avaria nos produtos.O
método foi escolhido por proporcionar um contato mais direto com
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os entrevistados, possibilitando uma visao especifica da organizagao
estudada.

Na segunda etapa, a partir da analise do conteido obtido nas
entrevistas, foi elaborado um questionario fechado com perguntas de
estimagdo em graus de correlagio de 1 a 5, sendo eles: 1 - NAO HA
CORRELACAO, 2 - CORRELACAO FRACA, 3 - CORRELACAO
MEDIA, 4 - CORRELACAO FORTE, 5 - TOTALMENTE

CORRELACIONADO. A vantagem da escolha do questionario
foi atingir um maior nimero de pessoas e economizar tempo.

O publico-alvo do estudo foram os clientes e funcionarios da
empresa. O levantamento foi realizado no més de outubro de 2024,
de maneira online, por meio de disposicao de um link do google
formularios, sendo amplamente divulgado nos canais de comunicacao
da empresa Por meio da aplicagdo do questionario, foi possivel obter
uma amostra de 10 participantes. Foram criadas 06 perguntas
baseadas nos 6 M 's do Diagrama de Ishikawa, sendo cada uma
correlacionada com os 03 problemas apontados na reunido com o
gestor, totalizando 18 perguntas.

Analise de resultados:
1.1 Atrasos nas entregas com: Mao de Obra: Erros

humanos, treinamento inadequado e falta de
habilidades

Frequéncia da Correlacio:

Correlagao Forte (4): 4 ocorréncias (40%)

Correlacdo Média (3): 3 ocorréncias (30%)

Correlagao Fraca (2): 1 ocorréncia (10%)

- Totalmente Correlacionado (5): 2 ocorréncias (20%) Analise da

Correlacao
- A média de 3,9 indica uma correlacao forte entre atrasos nas

entregas e Mao de Obra.
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- A frequéncia da correlagio forte (50%) e totalmente correlacionado

(20%) sugere que a maioria dos respondentes considera que ha
uma relagdo impactante entre os fatores.

- A presenca de correlagio média (30%) e fraca (10%) indica
que alguns respondentes nao consideram a relacdo tao forte.

1.2 Produtos entregues errados ou fora da
conformidade com: Mao de Obra: Erros humanos,
treinamento inadequado e falta de habilidades

Frequéncia da Correlacao

- Totalmente Correlacionado (5): 2 ocorréncias (20%)
- Correlacao Forte (4): 3 ocorréncias (30%0)

- Correlacao Média (3): 3 ocorréncias (30%)

- Correlagao Fraca (2): 2 ocorréncias (20%) Analise da Correlagao

- A média de 3,6 indica uma correlacio média a forte entre
Produtos Entregues Errados ou Fora da Conformidade ¢ Mao de
Obra.

- A frequéncia da correlagao forte (30%) e totalmente correlacionado
(20%) sugere que metade dos respondentes considera que ha uma
relacdo forte entre os fatores.

- A presenca de correlagio média (40%) indica que alguns
respondentes consideram a relagao moderada.

1.3 Avaria nos produtos com: Mao de Obra: Erros

humanos, treinamento inadequado e falta de
habilidades. inadequado e falta de habilidades

Frequéncia da Correlacao

- Totalmente Correlacionado (5): 1 ocorréncia (10%)
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- Correlagao Forte (4): 1 ocorréncia (10%)
Correlacao Média (3): 6 ocorréncias (60%)

- Correlagao Fraca (2): 2 ocorréncias (20%) Analise da Correlacao

- A média de 2,9 indica uma correlacio média entre Avaria nos
Produtos e Mao de Obra.

- A frequéncia da correlagao média (60%) sugere que a maioria dos
respondentes considera que hd uma relacio moderada entre os
fatores.

- A presenga de correlacio fraca (20%) e forte (10%)
indica que alguns respondentes tém opinides divergentes.

2.1 Sinalize se existe correlacao entre atrasos nas
entregas com: Maquina: Falhas técnicas, desgaste e
manutenciao inadequada

Frequéncia da Correlacio

- Totalmente Correlacionado (5): 2 ocorréncias (20%)
- Correlacao Forte (4): 2 ocorréncias (20%)
- Correlagao Média (3): 3 ocorréncias (30%)

- Correlagao Fraca (2): 3 ocorréncias (30%) Analise da Correlacao

- A média de 3,5 indica uma correlacao média a forte entre Atrasos
nas Entregas, Produtos Entregues Errados ou Fora da Conformidade
¢ Avaria nos Produtos com Maquina (Falhas técnicas, desgaste e
manutencao inadequada).

- A frequéncia da correlagao forte (20%) e totalmente correlacionado
(20%) sugere que alguns respondentes consideram que ha uma relacao
forte entre os fatores.

- A presenca de correlagio média (30%) e fraca (30%) indica que
alguns respondentes tém opinides divergentes.

2.2 Produtos entregues errados ou fora da
conformidade com: Maquina: Falhas técnicas,
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desgaste e manutencao inadequada.

Frequéncia da Correlacio

- Correlagao Fraca (2): 6 ocorréncias (60%)
- Correlacao Média (3): 3 ocorréncias (30%)

- Correlacao Forte (4): 1 ocorréncia (10%) Analise da Correlacao

- A média de 2,4 indica uma correlagao fraca a média entre Produtos
Entregues Errados ou Fora da Conformidade e Maquina (Falhas
técnicas, desgaste e manutencao inadequada).

- A frequéncia da correlagdo fraca (60%) sugere que a maioria dos
respondentes considera que ha uma relagao fraca entre os fatores.

- A presenca de correlagio média (30%) e forte (10%) indica que
alguns dos colaboradores tém opinides divergentes.

2.3 Avaria nos produtos com: Maquina: Falhas
técnicas, desgaste e manutencao inadequada

Frequéncia da Correlacao

- Nao Ha Correlacgao (1): 1 ocorréncia (10%)
- Correlagao Fraca (2): 4 ocorréncias (40%)
- Correlacao Média (3): 3 ocorréncias (30%)

- Totalmente Correlacionado (5): 1 ocorréncia (10%)

- Correlagao Forte (4): 1 ocorréncia (10%) Analise da Correlacao

A média de 2,8 indica uma correlacao fraca a média entre Avaria nos
Produtos e Maquina (Falhas técnicas, desgaste e manutencao
inadequada).

- A frequéncia da correlagdo fraca (40%) sugere que a maioria dos
respondentes considera que ha uma relagao fraca entre os fatores.

- A presenca de correlagio média (30%) e forte (10%) indica
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que alguns respondentes tém opinides divergentes.

3.1 Atrasos nas entregas com: Material: Qualidade
deficiente, especificacoes incorretas e fornecimento
inadequado

Frequéncia da Correlacio

- Niao Ha Correlagao (1): 2 ocorréncias (20%)
- Correlacao Fraca (2): 3 ocorréncias (30%)
- Correlagao Média (3): 4 ocorréncias (40%)

- Correlagao Forte (4): 1 ocorréncia (10%) Analise da Correlacao

- A média de 2,7 indica uma correlagao fraca a média entre Atrasos
nas Entregas e Material (Qualidade deficiente, especificag¢oes
incorretas e fornecimento inadequado).

- A frequéncia da correlagao média (40%) sugere que a maioria dos
respondentes considera que ha uma relacio moderada entre os
fatores.

- A presenga de correlagao fraca (30%) e forte (10%) indica que
alguns respondentes tém opinides divergentes.

3.2 Produtos entregues errados ou fora da
conformidade com: Material: Qualidade deficiente,
especificacoes incorretas e fornecimento inadequado

Frequéncia da Correlacio

- Nao Ha Correlacao (1): 4 ocorréncias (40%)
Correlacao Fraca (2): 1 ocorréncia (10%)

- Correlacao Média (3): 5 ocorréncias (50%) Analise da Correlacao

- A média de 2,6 indica uma correlagao fraca a média entre Produtos
Entregues Errados ou Fora da Conformidade e Material (Qualidade
deficiente, especificagdes incorretas e fornecimento inadequado).
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- A frequéncia da correlagao média (50%) sugere que a maioria dos
respondentes considera que ha uma relagio moderada entre os
fatores.

- A presenca de ndo ha correlagio (40%) indica que alguns
respondentes nao consideram relagao entre os fatores.

3.3 Avaria nos produtos com: Material: Qualidade
deficiente, especificacoes incorretas e fornecimento

inadequado

Frequéncia da Correlacao

- Nao Ha Correlagao (1): 4 ocorréncias (40%)

- Correlagao Média (3): 6 ocorréncias (60%) Analise da Correlacdo

- A média de 2,8 indica uma correlacio média entre Avaria nos
Produtos e Material (Qualidade deficiente, especificagdes incorretas e
fornecimento inadequado).

- A frequéncia da correlagao média (60%) sugere que a maioria dos
respondentes considera que ha uma relacio moderada entre os
fatores.

- A presenca de niao ha correlagio (40%) indica que alguns
respondentes nao consideram relagao entre os fatores.

4.1 Atrasos nas entregas com: Método: Processos
ineficientes, procedimentos inadequados e falta de
padronizacao

Frequéncia da Correlacio

Totalmente Correlacionado (5): 5 ocorréncias (50%)

Correlagao Forte (4): 3 ocorrencias (30%)

- Correlagao Média (3): 2 ocorréncias (20%) Analise da Correlacdo
- A média de 4,4 indica uma correlacao forte a total entre Atrasos
nas Entregas e Método (Processos ineficientes, procedimentos
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inadequados e falta de padronizagao).

- A frequéncia da correlagao total (50%) e forte (30%) sugere que a
maioria dos respondentes considera que ha uma relagao forte entre os
fatores.

- A presenca de correlagio média (20%) indica que alguns
respondentes tém opinides divergentes.

4.2 Produtos entregues errados ou fora da
conformidade com: Método: Processos ineficientes,
procedimentos inadequados e falta de padronizacao

Frequéncia da Correlacio

- Totalmente Correlacionado (5): 4 ocorréncias (40%)
- Correlagao Forte (4): 3 ocorréencias (30%0)

- Correlacao Média (3): 3 ocorréncias (30%) Analise da Correlacao

- A média de 4,3 indica uma correlacao forte a total entre Produtos
Entregues Errados ou Fora da Conformidade e Método (Processos
ineficientes, procedimentos inadequados e falta de padronizacao).

- A frequéncia da correlagao total (40%) e forte (30%) sugere que a
maioria dos respondentes considera que ha uma relagao forte entre os
fatores.

- A presenca de correlagio média (30%) indica que alguns
respondentes tém opinioes divergentes.

4.3 Avaria nos produtos com: Método: Processos
ineficientes, procedimentos inadequados e falta de
padronizacao

Frequéncia da Correlacio

- Totalmente Correlacionado (5): 2 ocorréncias (20%)

- Correlagao Forte (4): 6 ocorréncias (60%)
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- Correlagao Média (3): 2 ocorréncias (20%) Analise da Correlacdo

- A média de 4,2 indica uma correlacio forte entre Avaria nos
Produtos e Método (Processos ineficientes, procedimentos
inadequados e falta de padronizacio).

- A frequéncia da correlagao forte (60%) sugere que a maioria dos
respondentes considera que ha uma relagao forte entre os fatores.

- A presenca de correlagio total (20%) e média (20%)
indica que alguns respondentes tém opinioes divergentes.

5.1 Atrasos nas entregas com: Meio Ambiente:
Condicoes fisicas, climaticas, ruido e iluminacao

Frequéncia da Correlacio

- Totalmente Correlacionado (5): 3 ocorréncias (30%)
- Correlacao Forte (4): 3 ocorréncias (30%0)

- Correlagao Média (3): 1 ocorréncia (10%)

- Correlagao Fraca (2): 2 ocorréncias (20%)

- Naio Ha Correlacio (1): 1 ocorréncia (10%) Analise da Correlacao

- A média de 4,0 indica uma correlacao forte entre Atrasos nas
Entregas e Meio Ambiente (Condi¢oes fisicas, climaticas, ruido e
iluminacio).

- A frequéncia da correlagao total (30%) e forte (30%) sugere que
a maioria dos respondentes considera que ha uma relagao forte entre
os fatores.

- A presenca de correlagio média (10%), fraca (20%) e nio ha
correlacio  (10%) indica que alguns respondentes tém opinides
divergentes.

5.2 Produtos entregues errados ou fora da

conformidade com: Meio Ambiente: Condicoes
fisicas, climaticas, ruido e iluminacao
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Frequéncia da Correlacdo

- Correlacao Forte (4): 3 ocorréncias (30%)
- Correlagao Média (3): 1 ocorréncia (10%)
- Correlacao Fraca (2): 5 ocorréncias (50%)

- Naio Ha Correlacio (1): 1 ocorréncia (10%) Analise da Correlacao

- A média de 2,7 indica uma correlagao fraca a média entre Produtos
Entregues Errados ou Fora da Conformidade e Meio Ambiente
(Condigdes fisicas, climaticas, ruido e iluminacio).

- A frequéncia da correlacdo fraca (50%) sugere que a maioria dos
respondentes considera que hd uma relagao fraca entre os fatores.

- A presenca de correlagio forte (30%), média (10%) e nao ha
correlacio (10%) indica que alguns respondentes tém opinides
divergentes.

5.3 Avaria nos produtos com: Meio Ambiente:
Condicoes fisicas, climaticas, ruido e iluminacao

Frequéncia da Correlacao

- Totalmente Correlacionado (5): 2 ocorréncias (20%)
- Correlagao Forte (4): 5 ocorréncias (50%0)
- Correlacao Fraca (2): 2 ocorréncias (20%)

- Nao Ha Correlagio (1): 1 ocorréncia (10%) Analise da Correlacao

- A média de 3,9 indica uma correlacao forte entre Avaria nos
Produtos e Meio Ambiente (Condicoes fisicas, climaticas, ruido e
iluminacao).

- A frequéncia da correlagao forte (50%) e total (20%) sugere que
a maioria dos respondentes considera que ha uma relagdo forte entre
os fatores.

- A presenca de correlagao fraca (20%) e nao ha correlagio (10%)
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indica que alguns respondentes tém opinides divergentes.

6.1 Atrasos nas entregas com: Medida: Erros de
medicao, instrumentos calibrados incorretamente e
falta de controle

Frequéncia da Correlacio

- Nao Ha Correlagao (1): 3 ocorréncias (30%)
- Correlagao Fraca (2): 4 ocorréncias (40%)
- Correlagao Média (3): 2 ocorréncias (20%)

- Correlagao Forte (4): 1 ocorréncia (10%) Analise da Correlacao

- A média de 2,5 indica uma correlacao fraca entre Atrasos nas
Entregas e Medida (Erros de medicao, instrumentos calibrados
incorretamente e falta de controle).

- A frequéncia da nao ha correlagao (30%) e correlagio fraca (40%)
sugere que a maioria dos respondentes considera que ha uma relagao
fraca ou nenhuma entre os fatores.

- A presenca de correlagao média (20%) e forte (10%) indica que
alguns respondentes tém opinides divergentes.

6.2 Produtos entregues errados ou fora da
conformidade com: Medida: Erros de medicao,
instrumentos calibrados incorretamente e falta de
controle.

Frequéncia da Correlacao

- Nao Ha Correlacao (1): 4 ocorrencias (40%)

Correlagido Fraca (2): 5 ocorréncias (50%)

Correlagao Forte (4): 1 ocorréncia (10%) Analise da Correlagao
- A média de 2,1 indica uma correlacio fraca entre Produtos
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Entregues Errados ou Fora da Conformidade e Medida (Erros de
medic¢ao, instrumentos calibrados incorretamente e falta de controle).
- A frequéncia da nao ha correlagdo (40%) e correlagdo fraca (50%)
sugere que a maioria dos respondentes considera que ha uma relagao
fraca ou nenhuma entre os fatores.

- A presenca de correlagio forte (10%) indica que alguns
respondentes tém opinides divergentes.

6 . 3 Avaria nos produtos com: Medida: Erros de
medicao, instrumentos calibrados incorretamente e
falta de controle

Frequéncia da Correlacio

- Niao Ha Correlagao (1): 4 ocorréncias (40%)

Correlacao Fraca (2): 5 ocorréncias (50%)

Correlagao Média (3): 1 ocorréncia (10%) Analise da Correlacdo

- A média de 2,1 indica uma correlacio fraca entre Avaria nos
Produtos e Medida (Erros de medicao, instrumentos calibrados
incorretamente e falta de controle).

- A frequéncia da nao ha correlagao (40%) e correlagdo fraca (50%)
sugere que a maioria dos respondentes considera que ha uma relagao
fraca ou nenhuma entre os fatores.

- A presenca de correlagio média (10%) indica que alguns
respondentes tém opinioes divergentes.

Conclusao

Este estudo investigou a correlagdo entre variaveis de atrasos nas
entregas, produtos entregues errados ou fora da conformidade e avaria
nos produtos com seis fatores: Mao de Obra, Maquina, Material,
Método, Meio Ambiente e Medida. Com isso, ficou evidenciado com
a gestao de qualidade pode transformar processos deficientes na
logistica, mostrando e resolvendo a raizes dos problemas. Os
resultados demonstram que Mao de Obra e Método tém uma
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correlacio forte com os trés tipos de problemas, destacando a
importancia de investir em treinamento e habilidades da mao de obra
e otimizar processos ¢ procedimentos.

Ja Maquina e Material apresentaram correlacdo fraca a média,
sugerindo que esses fatores tém um impacto moderado nos
problemas analisados. Meio Ambiente mostrou correlacio forte com
atrasos e avaria, mas fraca com produtos errados, indicando que as
condi¢Oes fisicas e climaticas tém um papel importante na ocorréncia
de problemas.

Por outro lado, Medida apresentou correlagio fraca com os trés
tipos de problemas, sugerindo que erros de medicio e falta de
controle ndo sao os principais fatores contribuintes para os problemas
analisados.

Implicacoes Praticas

Os resultados deste estudo tém implicagdes praticas importantes
para as organizagoes que buscam reduzir atrasos, produtos errados e
avaria. As recomendacdes incluem: Investit em treinamento e
habilidades da mao de obra; Otimizar processos ¢ procedimentos;
Manter Maquina e Material em boas condi¢coes; Controlar Meio
Ambiente;- Aperfeicoar Medida.
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8

Estratégias de otimizacao do atendimento
na atencao basica de satde em Macapa

Amiraldo Luis Oliveira Viana
Francilene de Carvalho Nascimento
Telmo de Souza Cunha

RESUMO

A Atencao Basica constitui-se como centro de comunicacao da Rede de
Atengao a Satude, atua como papel chave na sua estrutura¢ao na ordenagao e
coordenagao do cuidado, com a responsabilidade de realizar o cuidado
integral e continuo da populagdo que esta sob sua responsabilidade e de ser
a porta de entrada prioritaria para organizacao deste cuidado, estando entre
os estabelecimentos desse nivel da atencao a Unidade Basica de Saude. O
presente estudo teve como objetivo foi identificar as estratégias utilizadas
para facilitar o acesso e otimizar os servicos na rede basica de saude de
Macapa com foco na melhoria da eficiéncia e qualidade dos servigos
prestados. A pesquisa identifica desafios como a alta demanda, limitagbes de
infraestrutura e a caréncia de profissionais. Para isso, foi feito um estudo de
caso, descritivo com carater qualitativo, tendo como participantes dois
gestores de UBS, além de alguns usuarios dos estabelecimentos. O local da
pesquisa foram as Unidades Basicas de Saidde Leozildo Barreto Fontoura,
localizada no bairro Zerdo e a Unidade Basica de Saude do bairro Congos,
ambas localizadas na zona sul de Macapa, Amapa.

Palavras-chaves: Estratégias. Atendimento. Acesso. Atencdo Primaria a
Saudde.

1 INTRODUCAO

O conceito de sadde é multifacetado. O entendimento de cada
individuo depende de uma série de fatores como local, tempo e
espago em que os sujeitos estao inseridos (Ramos ez @/.2016)

De acordo com a Organizacio Mundial de saidde (OMS, 1948),
saude ¢ um estado de completo bem-estar fisico, mental e social e nao
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somente auséncia de enfermidades. Almeida Filho (2011)
complementa que essa compreensao foi ampliada pela literatura
cientifica por considerar a saide a partir de uma dimensao integral,
abrangendo aspectos socioecondémicos, culturais, intelectuais,
espirituais e emocionais.

A satde ¢ um direito universal e, no Brasil, o Sistema Unico de
Satde (SUS) foi concebido como uma estratégia para que o Estado
garanta uma cobertura universal e sem restricoes de acesso a saude
(Paim, 2008).

O impeto por mudancas fundamentadas no direito a saude, de
forma acessivel e igualitaria e com a participagao de toda a sociedade,
tem sido pauta de eventos importantes em nivel nacional, tendo como
marco a VIII Conferéncia Nacional da Saude, realizada em marco de
1986. Esse movimento tem feito com que o “conceito de saude seja
ampliado e vinculado as politicas sociais ¢ econémicas” (Paulus Junior;
Cordoni Junior, 2006, p. 17), tendo o SUS como seu principal
resultado. Isso ocorre por que esse sistema de saude possibilita a
descentralizacdo e universalidade, alinhando-se ao que preconiza a
Constituicao Federal de 1988 (BRASIL, 1988).

O SUS opera a partir de uma agenda de saude coletiva, na qual ha
um conjunto de relagdes politicas, econdémicas e institucionais que
acompanham a saude da populagio brasileira. Ele subsidia as
atividades das organiza¢oes de saude, a implementacdo de regras e
norteia os servicos que buscam resultados condizentes com as
condi¢oes de saude (Giovanella, Lobato, 2012).

Conforme Mendes (2019), as condi¢cbes de sadde podem ser
definidas como as circunstancias na sadde das pessoas que se
apresentam de forma mais ou menos persistentes e que exigem
respostas sociais reativas ou proativas, episodicas ou continuas e
fragmentadas ou integradas dos sistemas de atencao a saide, dos
profissionais de saude e das pessoas usuarias.

O modelo de atencao em saidde deveria dar maiores subsidios a
Atencao Basica, também chamada de Atencao Primaria a Saude. Para
isso, ha a necessidade de fortalecer as acSes de promogao e vigilancia
da saude, a0 mesmo tempo em que se reorganiza a assisténcia as
pessoas mediante redes integradas que amplie o acesso aos servigos de
saude.
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De acordo com Almeida ez al. (2024), a Atencao Primaria a Sadde ¢é
responsavel pelas agdes de promogao, prevencao, diagnostico,
tratamento e reabilitagao, sendo responsavel por atender cerca de 75-
85% dos problemas de saude. Nela o atendimento aos usuarios é
realizado nas Unidades Basicas de Saude (UBS), Centros de Saude,
Unidades Fluviais e em Estratégias especificas.

No municipio de Macapa, ainda ha entraves que precisam ser
superados na satisfagdo dos usuarios, familiares e profissionais,
principalmente quanto ao acesso a servicos de saide (AMAPA, 2021).
Diante disso, o objetivo deste estudo foi identificar as estratégias
utilizadas para facilitar o acesso e otimizar os servi¢os na rede basica
de satde de Macapa.

A rede municipal de UBS de Macapa concentra os servicos da
atencao basica e oferece de servicos de baixa e média complexidade,
com baixa densidade tecnolégica (FIOCRUZ, 2021). Entender as
estratégias utilizadas no atendimento aos usudrios nesses ambientes
pode agregar maior visibilidade aos desafios enfrentados no SUS, mas
também ajudara a mapear estratégias que facilitem o acesso aos
servicos de saude de forma mais célere, organizado e acolhedor.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 A SAUDE NA ATENCAO BASICA BRASILEIRA

A Politica Nacional de Atencao Basica (PNAB), instituida através
da portaria n® 2.430, de 2017, estabelece a Aten¢ao Basica como um
conjunto de agoes de satde individuais, familiares e coletivas que
envolvem promogao, prevencao, prote¢ao, diagndstico, tratamento,
reabilitacdo, reducao de danos, cuidados paliativo e vigilancia em
saide, desenvolvidas por meio de praticas realizadas por equipe
multiprofissional. (BRASIL, 2017).

A Atencdao Basica constitui-se como centro de comunicacio da
Rede de Atengao a Satude, pois tem papel-chave na estruturagao,
ordenacdao e coordenacio do cuidado, com a responsabilidade de
realizar o cuidado integral e continuo da populagdo que esta sob sua
responsabilidade (FIOCRUZ, 2021). Seu ponto de atengao com maior
capilaridade e potencial consiste na identificacdo das necessidades de
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saude da populagdo e da realizacio da estratificacdo de riscos que
subsidiardo a organizac¢ao do cuidado (BRASIL, 2013).

A participagao social se faz importante para que os usuarios e a
comunidade fiquem cientes dos condicionantes de saude e participem
das tomadas de decisao, de forma horizontalizada, ou seja,
corresponsaveis pelas decisdes democraticas (Coelho, 2012).

Para que a Atencdo Basica funcione junto a participagao social,
Paulus Junior e Cordoni Janior (2006) afirmam que a gestdo
participativa é uma estratégia importante na formulacao de politicas
publicas em defesa da satude.

Martins e Waclawovsky (2015) também ressaltam que ha fragilidade
no planejamento e comprometimento dos gestores das Unidades
Basicas de Satude, o que provoca agoes desnecessarias e aquém aos
interesses da populagao que utiliza o servigo, comprometendo o
trabalho coletivo. Por isso, a gestdo participativa deve ser prioritaria e
adequada para que a integralidade assistencial seja alcancada.

Nao ha como tratar de gestdo eficaz sem que “os gestores estejam
preparados e cada vez mais qualificados para enfrentar os problemas e
os desafios que se apresentam no processo de gestio em saude”
(Martins e Waclawovsky, 2015, p.). Portanto, torna-se necessario
“construir competéncias para a gestao de Unidades Basicas de Saude
ainda ¢ muito mais um projeto individual do gestor de buscar
capacitagdo ou nao do que uma politica de recursos humanos do
Estado ou Municipio que valorize esse desenvolvimento como
essencial” (André e Ciampone, 2007, p. 5). Consoante, André e
Ciampone (2007, p. 5), gerenciar necessita:

visao global (sistémica e de longo prazo); comunicagao eficaz;
negocia¢do e gerenciamento de conflitos; gerenciamento de
mudangas; gerenciamento do tempo e do estresse; uso do
processo decisorio participativo; gestio de planos, agdes e
resultados; pensamento criativo; fomento de um ambiente
produtivo de trabalho; ter responsabilidade ética e social, saber
responsabilizar-se e comprometer-se.

Por essa razao, a melhoria da qualidade dos servigos de saude passa
pela resolu¢io dos problemas de qualidade técnica. Uma gestao
estratégica e participativa é essencial, pois ajuda a “aproximar o SUS
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possivel do SUS necessario” (De Souza, 2009, p. 3-4).

Para incentivar os gestores e as equipes a melhorar a qualidade dos
servicos de saude oferecidos aos usuarios, o governo federal instituiu o
Programa Nacional de Melhoria de Acesso e da Qualidade da Atengao
Basica (PMAQ-AB). Trata-se de um instrumento que fornece
informacées fundamentais para o planejamento de agoes e estratégias
de enfrentamento de problemas de sadde, a partir de um conjunto de
estratégias de qualificagdo, acompanhamento e avaliacio do trabalho
das equipes de saide. Esse programa eleva o financiamento para
os municipios participantes que melhorem o padrio de qualidade no
atendimento (Pinto, Sousa, Ferla, 2014).

2.2 GESTAO E REGULACAO EM SAUDE

O acesso a saude ¢ uma questao central no SUS. Pensar no tempo
que se leva ao acesso diminui os custos no tratamento, também
evitam o agravamento de condi¢oes trataveis ainda na Aten¢do Basica
(Teixeira; Vilasboas, 2013).

De acordo com Assis e Jesus (2012), o acesso aos servigos de saude
depende da disponibilidade, acessibilidade e aceitabilidade. O primeiro
diz respeito a localizagdo e existéncia de servicos em quantidade e
qualidade. O segundo refere-se a organizagao, planta fisica, recursos
humanos em quantidade e qualidade adequadas, horario de
funcionamento, acolhimento, capacidade de adaptacio as
necessidades dos usuarios, rotinas e protocolos preocupados com a
inclusdo. Por fim, o terceiro reflete o grau de satisfacdo do usuario, ser
legitimado e aceito pela populacio.

Para ndo comprometer a cobertura, acesso e a qualidade de suas
acoes assistenciais, ¢ importante que o Estado organize a Regulagao
em Saude. Conforme Vilarins, Shimizu e Gutierrez (2012), a
Regulacao em Satde tem como fungdes: as agdes de contratagao,
de controle, de regulacio do acesso a assisténcia, de avaliacio da
atencao a saude e de auditoria. O uso desse instrumento de gestao no
SUS no fluxo gerencial e melhorar a equidade do acesso. De acordo
com a Politica Nacional de Regula¢io, cabe ao gestor de saide local
adotar medidas que possibilitem o acesso dos usuarios ao
atendimento, diagnostico ou terapéutico de que necessitam, no
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ambito territorial em que estio localizados, ou adotar as
medidas administrativas direcionadas ao encaminhamento a outros
estados (Brasil, 2008). Tal medida deve ser mediada pela Secretaria de
Satde Municipal, com gestdo participativa, para que as agdes atinjam
a resolubilidade, com tempo de resposta adequada aos problemas de
saude.

A gestdo participativa nao se resume a inclusao da comunidade nos
processos de decisao. Ela também requer que os gestores possuam as
habilidades para gerenciar de maneira eficaz os recursos disponiveis.

Segundo André e Ciampone (2007), a gestio de unidades de saude
exige competéncias especificas, como a capacidade de gerenciar
conflitos, tomar decisGes estratégicas e promover um ambiente de
trabalho colaborativo. No entanto, a falta de qualificacao adequada dos
gestores de saude no Brasil muitas vezes resulta em falhas na
implementagao de politicas e na condugao das UBS (Martins;
Waclawovsky, 2015).

Uma resposta a esses desafios foi o lancamento do Programa
Nacional de Melhoria do Acesso e da Qualidade da Atencao Basica
(PMAQ-AB), uma iniciativa do Ministério da Saude que busca
incentivar a adogao de boas praticas de gestao e a melhoria continua
dos servicos de saide. O PMAQ-AB oferece incentivos financeiros
para os municipios que conseguem alcangar metas de desempenho
estabelecidas. De acordo com Pinto, Sousa e Ferla (2014), o programa
demostra resultados positivos ao condicionar o financiamento a
qualidade dos servicos prestados, oferecendo indicadores que
permitem monitorar o desempenho das UBS.

Além da gestdo participativa ¢ da implementacao de programas
como o PMAQ-AB, a Regula¢io em Saide tem um papel crucial na
organiza¢ao do acesso aos servicos de saude. Vilarins, Shimizu e
Gutierrez (2012) apontam que a regulacao é uma ferramenta essencial
para garantir a equidade no acesso a saude, especialmente em regioes
onde a demanda por servicos de saide é alta e os recursos sao
limitados. No entanto, a regulaciao enfrenta desafios, como a falta de
articulacao entre os diferentes niveis de atencao e a ma distribuicao
dos recursos, o que pode resultar em tempos de espera prolongados e
um atendimento fragmentado.

Uma das principais criticas ao sistema de regulacao no Brasil ¢ a falta
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de comunicagdo eficaz entre as UBS e os hospitais de maior
complexidade, o que compromete a continuidade do cuidado. Muitas
vezes, Os pacientes que necessitam de atendimento especializado
enfrentam longos periodos de espera para serem atendidos, o que
agrava suas condi¢coes de saide e sobrecarrega ainda mais o sistema
(Giovanella; Lobato, 2012).

Nesse contexto, o uso de tecnologias da informagao e comunica¢ao
(TICs) tem sido cada vez mais incentivado como uma solu¢ao para
melhorar a gestdo dos servicos de saude e reduzir os tempos de
espera.

A implementacio de sistemas informatizados pode facilitar o
agendamento de consultas, o acompanhamento de pacientes com
condi¢coes cronicas e a comunicacao entre os diferentes niveis de
atencao (Almeida ez al. (2024), No entanto, a implementagao dessas
tecnologias enfrenta desafios, como a falta de infraestrutura adequada
em areas rurais e periféricas, além da necessidade de capacitar os
profissionais de saude para utilizar essas ferramentas de forma eficaz.

Assim, a literatura cientifica demonstra que para garantir uma
melhor Atencao Basica, sobretudo no que diz respeito ao acesso aos
servicos de saude e sua otimizagao, é essencial que os gestores optem
por estratégias que envolvam uma gestao participativa, a capacita¢ao
continua dos profissionais, a adog¢ao de tecnologias da informacao, da
regulagdo em saude e, consequentemente, na preven¢ao € promogao.
Tais estratégias sao fundamentais para garantir que o SUS cumpra seu
papel de garantir o direito a saide de forma universal e integral.

3 METODO
3.1 Tipo de pesquisa

Para o desenvolvimento deste artigo, foi utilizada a pesquisa do
tipo exploratéria, em contexto qualitativo. De acordo com Marconi e
Lakatos (2010) esse tipo de pesquisa desenvolve hipoteses, aumenta a
familiaridade do pesquisador com um ambiente, esclarece conceitos e
explora questoes de um problema pouco estudado ou desconhecido.

A pesquisa de cunho qualitativo é caracterizada pela presenca de
questdes  humanisticas, interacional e empatico com = 0s
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comportamentos sociais, que de acordo com Santos et al (2019) sao
baseadas na subjetividade e nao passiveis de serem quantificadas.

3.2 Local e participantes da pesquisa

A pesquisa foi realizada em duas Unidades Basicas de Sadde
localizadas em bairros da zona sul da cidade de Macapa, as quais
Unidade Basica de Saude Leozildo Barreto Fontoura, localizada no
bairro Zerao e a Unidade Basica de Satdde do bairro Congds. A escolha
do campo de pesquisa se deu por serem servigos de saude da Atengao
Basica que atendem uma populagio adscritas em bairros com
caracteristicas semelhantes. Deste modo, o campo de estudo apresenta
composi¢ao de gestores de saude, refletidos na diversidade de extratos
que os compde a amostra do estudo.

O Estado do Amapa possui populacio estimada em 861.773
pessoas (IBGE, 2020), esta localizado na regido Norte do Brasil. A
cidade de Macapa ¢ a capital do Estado do Amapa. Possui em torno
de 512.902 habitantes (IBGE, 2020), o que corresponde cerca de dois
tercos da populagido total do estado. Santana é o segundo maior
municipio do Estado, com populacao estimada em 123.096 habitantes
(IBGE, 2020).

A amostra foi constituida por dois gestores de UBS localizadas em
bairros da zona sul da cidade de Macapa, Amapa. Como critério de
inclusdo, optou-se por participantes que desenvolvam suas atividades
na gestdo do servico de saude ha pelo menos trés meses. Forma
também aplicados formularios a 30 (trinta) usudrios das duas UBS, que
se utilizam dos servi¢os oferecidos por ela com certa frequéncia.

3.3 Instrumentos da pesquisa

A coleta de dados foi feita por meio de um questionario
estruturado com questdes com perguntas abertas e fechadas, além de
entrevistas aos gestores das UBS selecionadas. Inicialmente, foi feita a
aplicacio de um teste piloto e posterior ajustes necessarias. Apos
adequagoes, foi aplicado aos usuarios das UBS. De acordo com
Marconi e Lakatos (2013, p. 86) o “questionario ¢ um instrumento de
coleta de dados constituido por uma série ordenada de perguntas, que
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devem ser respondidas por escrito e sem a presenca do entrevistador.”
Do mesmo modo, conforme os questionamentos foram respondidos
pelos participantes, houve a possibilidade de coletar um numero
satisfatério de respostas, com isso, realizou-se um estudo mais
abrangente.

3.4 Aspectos éticos

Para garantir os aspectos ¢éticos foi utilizado o Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), fundamentado no
modelo disponibilizado pelo Comité de Ftica em Pesquisa da
Universidade Federal do Amapa, conforme a Resolucio
466/2012/CNS/CO NEP. Desta forma, foi assegurado o anonimato
do participante. O participante sera chamado pelos termos GESTOR
A e GESTOR B.

3.5 Técnicas de tratamento e analise de dados

Apobs o aceite da participagao dos gestores da UBS e a assinatura
do TCLE, foi feita a entrega do questionario e acertado uma data para
recolhimento do instrumento da pesquisa. De posse dos dados, para
sua analise foi utilizada a técnica de analise do conteido das respostas
do questionario, tendo como pressuposto Bardin (1994) nas seguintes
etapas:

a) leitura das respostas dos questionarios respondidos pelos
participantes para a analise de conteudo, analisando a presenca
ou a auséncia de uma dada caracteristica de conteddo ou de um
conjunto de caracteristicas num determinado fragmento de
mensagem.

b) A identificacao de trechos ou transcricdes completas do discurso
que revelam a esséncia do conteudo discutido, por meio de
expressoes-chave.

c) Confronto das respostas e criagdo de categorias, em relagio aos
conteudos identificados e considerados importantes sobre foco
da pesquisa.

d) Selecdo de fragmentos da fala, limpando-as dos trechos repetidos
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ou muito semelhantes, escolhendo apenas trechos centrais que
representem os pensamentos coletivos e particulares.

e) Por fim, foi feito o controle de qualidade das respostas por
meio da checagem do instrumento da pesquisa e se estes tém
relagdo com o objeto da pesquisa.

3.5.1 Da entrevista com o gestor 1:

A entrevista foi realizada na Unidades Basicas de Sadde (UBS) com
gestores, e o principal objetivo foi identificar as estratégias adotadas
para a otimizacdo do atendimento aos usuarios. A pesquisa contou
com a participagdo de académicos do curso de bacharelado em
Administracao, que registraram todas as respostas fornecidas pelos
gestores, bem como realizaram o registro em audio da entrevista,
assegurando que todos os participantes estavam cientes da utilizacao
de suas respostas para fins académicos.

O gestor entrevistado, enfermeiro de formagiao e ocupando um
cargo comissionado, esta a frente da UBS ha pelo menos dois anos e
supervisiona, em média, 100 funcionarios. Ele destacou que o
planejamento do atendimento na UBS, incluindo a distribuicao de
equipes, horarios e especialidades, é coordenado pela Responsavel
Técnica (RT) da unidade, dada a insuficiéncia de funcionarios. Para
lidar com esse desafio, sdo realizados rodizios entre as equipes,
abrangendo desde técnicos até as Equipes de Estratégia de Saude da
Familia (ESF).

Em relacio a tecnologia utilizada para gerenciar o fluxo de
pacientes e otimizar o atendimento, foi mencionado o uso do sistema
CELET, que permite a informatizagdo completa dos prontuarios ¢ o
agendamento de consultas apenas com o CPF do paciente. Esse
sistema, embora eficiente, ainda nao esta implementado em todas as
UBSs. Atualmente, a UBS segue um calendario semanal para
marca¢ao de consultas, com especialidades designadas para cada dia
da semana: segunda-feira para pediatra, terca-feira para nutricionista,
quarta-feira para clinico geral, quinta-feira para ginecologista e sexta-
feira para dentista, além de obstetra e enfermeiro no periodo da tarde.

Uma pratica comum nas UBSs do Amapa ¢é a chegada antecipada
dos usuarios para marcar consultas, um habito que o gestor acredita
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ser resquicio de praticas anteriores, mesmo com a informatizacao dos
processos. Ele enfatizou que a marcagao ¢é feita presencialmente, e,
embora a demanda seja moderada, a nova estratégia de marcagao
semanal reduziu significativamente as faltas, pois os pacientes tém
menos tempo de espera entre a marcagao e a consulta.

Em relagdio aos exames, a UBS realiza procedimentos
ambulatoriais, como testes rapidos e PCCU, enquanto exames mais
complexos sao encaminhados para a UBS Congds, que possui
laboratério. Se houver necessidade de encaminhamento para
especialidades, os pacientes sao direcionados ao Centro de
Especialidades Municipal Dr. Papaléo Paes, que opera com outro
sistema de marcacao.

O gestor mencionou que as capacitagoes internas para melhoria do
atendimento ocorrem quase mensalmente, sendo ajustadas de acordo
com demandas especificas, como foi o caso de uma capacitagio para
o Outubro Rosa. Outro ponto abordado foi a auséncia de um
sistema formal de feedback dos usuarios; no entanto, os funcionarios
sao instruidos a relatar qualquer problema diretamente a geréncia, que
entdo reporta a Secretaria Municipal de Satude (SEMSA).

A UBS também passou por melhorias estruturais, incluindo a
construcio de um anexo que resultou no aumento do nimero de
profissionais, como fisioterapeutas, psicologos, assistentes sociais, e
uma nova sala de amamentagao. A area que, segundo o gestor, mais
carece de expansao ¢ a de psicologia, devido a crescente demanda por
esses servicos. Atualmente, a unidade dispée de uma psicologa que
atende apenas duas vezes por semana, ¢ a alternancia de cronogramas
entre os profissionais dessa area gera certa descontinuidade no
atendimento.

Em conclusio, o gestor destacou a importancia da continuidade na
capacitagao das equipes e da ampliacio dos servicos de saude mental
como as principais estratégias para a otimizacao do atendimento aos
usuarios da UBS.

3.5.2 Da entrevista com o gestor 2:

A entrevista foi realizada na UBS pelos académicos do curso de
bacharelado em administragdo, com o objetivo de identificar as
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estratégias utilizadas pelo gestor para a otimiza¢ao do atendimento aos
usuarios. Todas as respostas registradas foram fornecidas pelo gestor,
que estava ciente da utilizagdo de suas respostas para analise em um
trabalho académico. Além disso, a entrevista foi gravada em audio.

O gestor da UBS, enfermeiro por formacao e ocupante de um
cargo comissionado, mencionou estar a frente da unidade ha 2 anos e
3 meses, supervisionando cerca de 160 funcionarios, incluindo
terceirizados. A entrevista comecou com questionamentos sobre o
planejamento do atendimento, a distribuicao de equipes, horarios e
especialidades oferecidas pela UBS. O gestor informou que o
atendimento ocorria presencialmente das O8h as 18h, de segunda a
sexta-feira. A UBS dispée de 8 equipes de Estratégia de Saude da
Familia (ESF), cada uma composta por médico, enfermeiro, técnico de
enfermagem e agentes comunitarios de saide (ACS). As equipes sao
distribuidas conforme as areas de atendimento e especialidades, sendo
oferecidos servicos como exames preventivos para homens e
mulheres, exames laboratoriais e de imagem, como ultrassonografias.

Para organizar o fluxo de pacientes e otimizar o atendimento, a
UBS utiliza planilhas eletronicas, devido a falta de um sistema
informatizado. Essa limitagao tecnologica é um dos principais desafios
na gestao de recursos humanos, materiais e financeiros, pois sem um
sistema integrado, o processo de agendamento se torna mais lento.
No entanto, o gestor destacou que, apesar dessa dificuldade, as equipes
se mostram empenhadas em realizar suas atividades diarias, mesmo
com a falta de alguns recursos materiais.

Com o objetivo de melhorar a eficiéncia dos processos internos, foi
feito um levantamento das necessidades da unidade, em conjunto com
as equipes de atendimento. Como resultado, os horarios de
atendimento foram ampliados, estendendo-se até as 21h, facilitando o
acesso dos pacientes e ampliando a capacidade de atendimento.

A demanda espontanea e o agendamento de consultas sao
organizados com base em planejamento. As vagas canceladas pelos
pacientes sao rapidamente preenchidas, permitindo maior agilidade no
atendimento. Além disso, a cada seis meses, a SEMSA realiza
avaliagdes das equipes, com o intuito de melhorar o desempenho dos
profissionais. As capacitagoes oferecidas tém como foco a
humanizacao do atendimento a grupos especificos, como idosos,
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gestantes, criangas, hipertensos, diabéticos e a saide do homem.

Em relagao aos conflitos ou tensoes entre os profissionais de saide
e os usuarios, a UBS adota medidas preventivas, como capacitagdes
voltadas a empatia e a comunica¢do nao violenta. Quando hd uma
reclamacdo, o gestor prioriza a resolu¢ao do problema do paciente e,
posteriormente, conversa com a equipe envolvida para
esclarecimentos.

O gestor ressaltou que nao ha projetos ou programas de inovagao
especificos voltados a melhoria do atendimento, além dos exames
preventivos ja oferecidos, como os de saude da mulher ¢ do homem.
Nao ha, também, coleta de dados ou pesquisas de satisfagao para
otimizar os servi¢os; as demandas sao trazidas diretamente pela
comunidade por meio das equipes de ESF.

Um exemplo de mudanga implementada que trouxe beneficios
significativos ao atendimento foi o ajuste das equipes para melhorar o
fluxo de marcagoes de consultas e exames. Do ponto de vista do
gestor, as areas que mais necessitam de melhorias para otimizar o
atendimento sido a aquisicdo de computadores, impressoras e a
instalacdo de cabeamento de internet, além da implementa¢ao de um
sistema informatizado para o gerenciamento de consultas e exames.
Essa recomenda¢io de aprimoramento tecnologico ¢ vista como
essencial nao apenas para sua unidade, mas também para outras UBS.

Por fim, o gestor destacou o trabalho das equipes que atuam
externamente no mapeamento e direcionamento dos pacientes que
procuram a UBS, um fator importante para melhorar a organizacao
do atendimento.

Quadro comparativo

[Estratégias Gestor 1 Gestor 2

Utilizaciao de Utiliza o sistema CELET para|Nio utiliza sistema informatizado, faz
Sistema informatizar cadastros e prontudrios |o controle interno com planilhas
Informatizado dos pacientes, acessivel em UBSs que o | eletronicas.

implementaram.

|Abertura as
IAgenda de
Consultas

A agenda de consultas médicas é aberta
semanalmente,  garantindo  menor
tempo de espera e maior assiduidade
dos pacientes

A agenda foi ampliada até as 21h para
aumentar o acesso dos pacientes e
otimizar o atendimento

IMarcagdo com
IDias Especificos

Cada dia da semana é destinado a uma
especialidade: segunda-feira pediatria,

A distribuicio de especialidades ¢
realizada com base nas demandas e nas

ter¢a nutricionista, quarta clinica geral, | equipes, ajustando conforme
quinta ginecologia, sexta dentista necessidade
IAbsorcao de A demanda espontinea ¢ absorvida por | Absorve demanda espontinea,

185




Repensando a Administragdo em um mundo de inovagoes tecnoldgicas e dinamicas sociais e organizacionais

IDemanda meio de encaixes, utilizando-se vagas | inclusive de outros bairros,
Espontinea remanescentes em casos de desisténcia | organizando atendimentos por
ou cancelamento prioridade

Capacitagio dos

Capacitagdo  interna ocorre  quase

Realiza capacitagdo periddica com foco

UBS; Nio hia coleta de dados ou
pesquisas de satisfagdo para otimiza¢do
dos servigos prestados

Funcionarios mensalmente, com foco em orienta¢Ges | em atendimento humanizado e publico
sobre marcacdo e atendimento especifico (idosos, gestantes, etc.), com
avalia¢Oes a cada 6 meses
Exames Realiza apenas exames ambulatoriais e | Realiza exames laboratoriais e de
Realizados encaminha exames laboratoriais para | imagem, como ultrassonografias
outras unidades
IDificuldades Nio realiza exames laboratoriais na | Dificuldade de implementar um

sistema informatizado; necessidade de
ampliar recursos tecnoldgicos
(computadores, internet, etc.).

3.5.3 Da pesquisa com os usuarios das UBS

Foram ainda, entrevistados 30 wusuarios das UBSs, sendo 9
homens (30%) e 21 mulheres (70%).

Distribuicao de Sexo entre Entrevistados

Homens

30.0%

70.0%

Mulheres

Entre o publico masculino, 5 entrevistados (55,6%) relataram
utilizar os servicos da UBS algumas vezes por ano, enquanto 4
homens (44,4%) mencionaram frequentar raramente (1 vez por ano
ou menos). Ja entre o publico feminino, 7 mulheres (33,3%)
afirmaram utilizar os servicos mensalmente, 12 mulheres (57,1%)
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relataram utilizar algumas vezes por ano, e 2 mulheres (9,5%)
mencionaram frequentar raramente (1 vez por ano ou menos).

Quanto ao grau de satisfacio dos usuarios, dentre os 30 usuarios
entrevistados 27 se disseram SATISFEITOS e 3 MUITO
SATISFEITOS

Grau de Satisfacao dos Usuarios

= N N
ul o 8]
T T T

=
o
T

Numero de Usuarios

Satisfeitos Muito Satisfeitos
Nivel de Satisfacao

Esses nimeros indicam que a grande maioria dos entrevistados tem
uma avaliagao positiva dos servigos oferecidos.

As avaliacoes de satisfacao dos usuarios fornecem uma visao crucial
para a UBS, permitindo entender como os usudrios percebem a
qualidade do atendimento e identificar areas com potencial para
melhorias. Com 27 usuarios satisfeitos e 3 muito satisfeitos, a UBS
pode considerar que a maioria esta satisfeita com os servigos
prestados, embora isso ndo signifique que todas as areas atendam
completamente as expectativas. Comentarios especificos podem
revelar pontos de insatisfacao, ajudando a identificar aspectos a serem
ajustados, como o tempo de espera, melhorias nas salas de espera, falta
de medicamentos nas farmacias e a comunicagdo com os profissionais.

Essas avaliagoes sdao uteis para a prioriza¢do de investimentos e
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recursos. Se a satisfacdo € alta nas consultas gerais, mas ha feedbacks
negativos em exames especificos, falta de medicamentos ou horarios
de atendimento, a gestao pode alocar recursos para melhorar
equipamentos ou ampliar horarios, de acordo com as necessidades
dos usuarios.

As percepgbes dos usuarios também servem de feedback para a
capacitagao das equipes. O elevado nimero de usuarios satisfeitos
sugere que as praticas de atendimento estao bem direcionadas, mas as
avaliagoes qualitativas ajudam a ajustar a abordagem para elevar a
satisfacio. Melhorar o acolhimento e a clareza nas orientacoes
fornecidas pela equipe, por exemplo, pode transformar satisfagdo em
alta satisfacao.

Além disso, uma avaliacdo positiva incentiva processos internos de
qualidade. A presenca de usuarios “muito satisfeitos” motiva a equipe
e promove uma cultura de exceléncia. Isso incentiva gestores a manter
boas praticas e a investir em inovagao, como tecnologias para facilitar
o agendamento e o prontuario dos pacientes, aprimorando a eficiéncia
dos processos. Neste sentido, trazemos a avaliagio de uma usuaria
quando lhe foi perguntado quais sugestoes ela daria para melhorar o
atendimento de forma geral na UBS:

“Valoriza¢do financeira do trabalho dos profissionais,
qualificagdo para o atendimento primario e acolhimento
adequado; fiscalizagao sobre a fluidez do atendimento; e mais,
pesquisas de satisfagdo como esta, nao ficando restrita a pastas
e arquivos, devendo ser compartilhados os resultados com os
gestores responsaveis por cada unidade”

Por fim, as avaliagbes fundamentam politicas de expansio e
melhoria da infraestrutura. Um alto grau de satisfagdo indica a
relevancia da UBS para a comunidade, justificando solicitagoes de
recursos para expansao, compra de equipamentos ou implementagao
de sistemas informatizados para otimizar o atendimento.

Assim, as avaliacoes de satisfacao sdao essenciais para orientar a UBS
na implementa¢ao de melhorias, aprimorando a qualidade dos servigos
prestados e aumentando a satisfacao geral dos usuarios.

Outro ponto relevante a ser considerado ¢ que as avaliacbes dos
usuarios da UBS revelam aspectos positivos e limitagdes no sistema
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de marcagao de consultas. Todos os entrevistados (100%) afirmaram
que conseguem marcar consultas com facilidade, o que demonstra
uma organizacdo eficiente na oferta de vagas e no atendimento
presencial. Essa facilidade pode estar relacionada ao compromisso da
unidade em disponibilizar horarios de acordo com a demanda,
facilitando o acesso dos usuarios ao servico de saude.

Contudo, também foi identificado que 100% dos usuarios
desconhecem outros meios de marcacio de consultas além do
atendimento presencial. Essa limita¢ao indica a auséncia de opgoes
alternativas, como marcagoes por telefone, aplicativos ou plataformas
online, o que poderia expandir o acesso e proporcionar maior
comodidade, especialmente para usuarios com dificuldades de
locomocao ou com horarios restritos.

4 DAS OPCOES DE MELHORIAS

A exclusividade do agendamento presencial reflete uma
oportunidade para a UBS melhorar a experiéncia dos usuarios,
diversificando os canais de marcacio de consultas. A adocao de um
sistema informatizado ou a implementacdo de opg¢des de marcagao
remota poderiam nao apenas otimizar o fluxo de atendimento,
mas também reduzir possiveis aglomeragoes e filas na unidade,
promovendo um atendimento ainda mais acessivel e eficiente.

Para implementar agendamentos online na UBS, seria necessario
seguir uma série de passos que visam tanto a estruturagao tecnoldgica
quanto a adaptagiao dos processos internos para oferecer aos usuarios
uma experiéncia de marcagdo pratica e acessivel. O primeiro passo
consistiria na escolha de uma plataforma ou sistema de agendamento
online que atenda as necessidades da unidade. Esse sistema deve
permitir que os usuarios acessem horarios disponiveis e facam a
reserva de consultas com facilidade, de preferéncia por meio de um
site ou aplicativo compativel com dispositivos méveis, dado o uso
comum de smartphones.

Apbs a escolha da plataforma, a UBS precisaria integrar o sistema
com os dados dos usudrios e suas informag¢oes médicas, respeitando
as normas de privacidade e seguranca de dados, para garantir que o
agendamento seja feito de maneira segura e adequada. Isso
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possibilitaria que os pacientes cadastrados pudessem acessar seu
historico de consultas e fazer novas marcagOes sem precisar
comparecer presencialmente.

Para que essa mudanca seja bem-sucedida, ¢ fundamental que a
equipe da UBS receba treinamento especifico, capacitando todos os
envolvidos no atendimento para orientar os usuarios sobre o novo
método de marcagao. A equipe deve estar apta a ajudar os pacientes a
navegar pela plataforma, responder davidas e até realizar
agendamentos diretamente no sistema, caso O usudrio encontre
dificuldades.

Além disso, uma ampla divulgagdo do novo sistema ¢ essencial para
que a comunidade conheca e adote essa nova forma de agendamento.
A UBS poderia utilizar canais como redes sociais, banners no local e
até campanhas de conscientizagdo para que 0S usudrios se
familiarizem com o novo método. Essa comunica¢ao deve reforcar a
facilidade e as vantagens do sistema online, como a possibilidade de
evitar filas e aglomeracGes, marcando consultas no momento mais
conveniente para o usuario.

Essa transicao para o agendamento online traria uma série de
beneficios para a UBS e seus usuarios. Para a UBS, o sistema
possibilitaria uma melhor gestao das agendas, reduc¢ao do fluxo de
pessoas que precisam ir a unidade apenas para marcar consultas e
otimizagdo dos recursos internos. Para os usuarios, o processo de
marcagao se tornaria mais rapido e acessivel, especialmente para
aqueles com dificuldade de locomog¢ao ou que dispéem de pouco
tempo.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Nas consideracées finais deste artigo, destacam-se as possibilidades
de aprimoramento do atendimento nas Unidades Basicas de Satude
(UBS) a partir de uma andlise criteriosa das praticas de gestdo e das
percepeoes dos usuarios. O estudo revelou que, embora a satisfacio
dos usuarios com os servigos prestados seja elevada, ainda ha lacunas
significativas em relacdo a infraestrutura e a integracao tecnoldgica,
fatores que impactam diretamente a eficiéncia e a qualidade do
atendimento.

190



Repensando a Administracio em um mundo de inovagdes tecnoldgicas e dinamicas sociais e organizacionais
¥ ¥ f= &

A implementagao de sistemas informatizados e de agendamentos
online aparece como uma solugao estratégica para otimizar o fluxo de
atendimento, minimizar filas e proporcionar maior comodidade aos
usuarios. A falta de alternativas ao agendamento presencial, por
exemplo, limita o acesso de alguns grupos da populagio,
especialmente aqueles com dificuldade de locomogao ou horarios
restritos. Além disso, a realizacdo de treinamentos periédicos e a
capacitacdio da equipe para lidar com sistemas de gestao
informatizados sdo essenciais para a adaptagdo a novas tecnologias e
para a promog¢ao de um atendimento mais agil e personalizado.

Os dados apresentados também revelam a importancia de um
modelo de atendimento que valorize o feedback dos usuarios, uma
pratica que poderia trazer insights valiosos para o aperfeicoamento
dos servicos e para a adequacao das praticas de saude as necessidades
especificas da comunidade atendida. A auséncia de uma coleta
sistematica de dados sobre a satisfacdo dos usuarios representa uma
oportunidade para a gestao das UBS se aproximar das demandas da
populacio, gerando um ambiente de melhoria continua e
adaptabilidade.

Assim, este artigo reafirma a relevancia das UBS como portas de
entrada essenciais para a sadde publica, enfatizando que o avango na
qualidade do atendimento depende de investimentos em tecnologia,
formagdo de equipes e infraestrutura adequada. Ao propor estratégias
de otimizag¢do com base em dados e percepgoes coletados junto aos
usuarios, espera- se que estas reflexdes contribuam para a construcao
de um atendimento mais acessivel, eficaz e centrado nas necessidades
da populagio.
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Os impactos da falta de tecnologia nas
escolas publicas e seus efeitos na
educacao em Macapa
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Mariana Nascimento Silva

Rian Vitor Vieira da Silva

RESUMO

Esta pesquisa foi realizada com o intuito de oferecer uma contribuicao
significativa para a compreensao dos desafios educacionais enfrentados em
regides com baixa infraestrutura tecnolégica, como Macapa, focando na
relagdo entre tecnologia e qualidade educacional. A metodologia utilizada
envolveu um estudo empirico em escolas publicas da cidade, onde foram
aplicados questionarios online a estudantes e professores do ensino
fundamental e médio, com o objetivo de coletar informagoes sobre a
disponibilidade e o uso de recursos tecnolégicos, além das percepgdes dos
participantes acerca dos impactos dessa caréncia na educagao. Os resultados
indicaram que a falta de tecnologia afeta diretamente o aprendizado e a
participa¢ao dos alunos nas atividades escolares, revelando a necessidade
urgente de politicas publicas que promovam a inclusdo digital e reduzam as
desigualdades regionais. As conclusdes sugerem que, para a melhoria da
educacio em contextos desafiadores, é imprescindivel investir em
infraestrutura tecnoldgica e capacitacio docente, o que pode subsidiar
iniciativas voltadas a promog¢ao de um ambiente educacional mais equitativo
e eficiente. O estudo podera ser relevante para gestores escolares,
formuladores de politicas educacionais, professores e pesquisadores,
proporcionando dados que ajudem a informar estratégias para a superacao
das barreiras tecnologicas na educagio.

Palavras-chave: Educacio. Tecnologia. Inclusio Digital. Desigualdade.
Politicas Publicas.
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1 INTRODUCAO

A tecnologia tem se tornado uma ferramenta indispensavel para a
educacio moderna, sendo reconhecida por sua capacidade de facilitar
o acesso a informacao, enriquecer o processo de ensino-aprendizagem
e preparar os estudantes para os desafios do século XXI. No entanto,
em diversas regides do Brasil, como em Macapa, capital do estado do
Amapa, a auséncia de infraestrutura tecnologica nas escolas publicas
representa  um  obstaculo = significativo ao  desenvolvimento
educacional. Esta caréncia niao sé limita as oportunidades de
aprendizado dos alunos, mas também aprofunda as desigualdades
educacionais em relagao a outras regides mais desenvolvidas do pafs.

Apesar dos avangos tecnolégicos globais, muitas escolas publicas
em Macapa ainda enfrentam desafios consideraveis, como a falta de
computadores, internet de qualidade e recursos pedagdgicos digitais.
Esta realidade afeta diretamente o desempenho académico dos alunos,
uma vez que a tecnologia ¢ um facilitador essencial no acesso a um
conhecimento diversificado e atualizado. A auséncia desses recursos
pode levar a uma educagao desatualizada e desconectada das demandas
do mercado de trabalho, o que contribui para a perpetuacao da
desigualdade social.

Diante desse cenario, a presente pesquisa busca responder a
seguinte questdo: quais sio os impactos da falta de tecnologia nas
escolas publicas de Macapa e como essa caréncia afeta a qualidade da
educacao oferecida aos estudantes? Este problema é relevante, pois
investigar os efeitos da auséncia de tecnologia no ambiente escolar
permite entender como essa lacuna contribui para a defasagem
educacional e impede o desenvolvimento pleno dos estudantes.

O objetivo geral desta pesquisa é analisar os impactos da falta de
tecnologia nas escolas publicas de Macapa, focando em como essa
deficiéncia afeta a qualidade da educagao e o desenvolvimento dos
alunos. Especificamente, busca-se identificar as principais barreiras
tecnolégicas enfrentadas pelas escolas publicas em Macapa, avaliar as
consequéncias da falta de tecnologia no desempenho académico dos
alunos, investigar como a auséncia de recursos tecnologicos contribui
para as desigualdades educacionais na regido e sugerir possiveis
solucdes para a integragao tecnolégica no ambiente escolar.
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Esta pesquisa pretende oferecer uma contribui¢ao significativa para
a compreensao dos desafios educacionais em regides com baixa
infraestrutura tecnolégica, como Macapa. Os resultados poderdo
subsidiar politicas publicas voltadas para a melhoria da educagao,
especialmente no que se refere a inclusao digital e a reducao das
desigualdades regionais. Além disso, o estudo podera ser de interesse
para gestores escolares, formuladores de politicas educacionais,
professores e pesquisadores da area de educagdo e tecnologia, ao
tornecer dados empiricos sobre a relacao entre tecnologia e qualidade
educacional em contextos desafiadores. A abordagem do tema sera
realizada com base na estrutura da piramide invertida, comegando
pela contextualizagdo mais ampla dos desafios tecnolégicos na
educacio, seguida pela delimita¢ao do problema de pesquisa, defini¢ao
dos objetivos, e finalizando com a descricao das contribuicdes
esperadas e do publico-alvo. Essa estrutura permitirda uma construgao
logica e coerente da introdugdo, facilitando a compreensio dos
aspectos centrais da pesquisa desde os pontos mais gerais até os mais
especificos.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Tecnologia Educacional e Desigualdades no Ensino
Publico: Impactos e Desafios na Educacao de Regioes
Periféricas

De acordo com Ferreira e Santos (2023) a tecnologia educacional
tem se consolidado como um elemento crucial para a modernizagao e
efetividade do ensino, promovendo um aprendizado mais dinamico,
acessivel e alinhado as exigéncias do mundo contemporaneo. No
entanto, a integracao tecnologica no ambiente escolar ndo ocorre de
maneira uniforme, sobretudo em regides periféricas como Macapa.
Nessas areas, a falta de infraestrutura e recursos tecnologicos
adequados nas escolas publicas acentua as desigualdades educacionais,
criando um abismo entre os estudantes dessas regides e aqueles de
centros mais desenvolvidos.

Mediante a isso, essa afirmacao ¢ confirmada no seguinte trecho de
noticias do Site G1:
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“Das 771 escolas publicas existentes nos 16 municipios do
Amapa, em 533 os alunos nao tém acesso a internet para auxilio
a didatica de aprendizado. Os nimeros fazem parte de um
levantamento feito a pedido do G1 pela Fundagio Lemann e
pela Meritt. Os dados foram publicados no dia 18. O estudo
investigou a infraestrutura de escolas das redes publicas
municipais e estadual e apontou que em 238 instituicbes 0s
alunos tém acesso a internet. Em algumas cidades do Amapa, a
falta de computadores ainda é o principal problema.”

Estudos indicam que a presenc¢a de tecnologias nas escolas, como
computadores, internet de alta velocidade, e recursos pedagogicos
digitais, pode melhorar significativamente o desempenho académico
dos alunos. Esses recursos facilitam o acesso a uma vasta gama de
informacées e ferramentas educacionais, promovendo um
aprendizado mais personalizado e interativo. Além disso, Silva et al.
(2024) afirmam que a familiaridade com a tecnologia prepara os
estudantes para o mercado de trabalho, que cada vez mais demanda
habilidades digitais.

Por outro lado, a falta de acesso a tecnologia nas escolas publicas de
regioes periféricas gera uma série de desafios. Alunos que niao tém
contato regular com tecnologias digitais durante sua formagao basica
tendem a apresentar dificuldades em desenvolver competéncias
essenciais, como a alfabetizac¢do digital e o pensamento critico em
ambientes digitais. Isso pode resultar em um aprendizado defasado,
desatualizado e desconectado das realidades do século XXI,
comprometendo a capacidade desses alunos de competir em igualdade
de condi¢gdes com seus pares de regides mais favorecidas. (Fuza, 2012)

Ademais, Hetrowski (2009) visam que a desigualdade no acesso a
tecnologia nas escolas publicas de Macapa exemplifica um fenémeno
mais amplo de exclusio digital, onde fatores socioeconémicos,
geograficos e estruturais limitam as oportunidades educacionais de
uma parcela significativa da populagao. Essa exclusiao contribui para a
perpetuacao de um ciclo de pobreza e marginalizagao, uma vez que a
educacao de baixa qualidade afeta as perspectivas de emprego e
ascensao social dos individuos.

Além do mais, Alencar e Nascimento (2015) argumentam que a
auséncia de tecnologia nas escolas publicas também limita as
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metodologias pedagogicas que podem ser empregadas pelos
professores, restringindo a capacidade de inovar e adaptar o ensino as
necessidades especificas de cada turma. A falta de formacao adequada
dos docentes para o uso de tecnologias educacionais, em conjunto com
a auseéncia de infraestrutura, refor¢a essa limitagao, criando um
ambiente de ensino que muitas vezes nao consegue acompanhar as
mudancas ¢ demandas do mundo moderno.

Dessa forma, a integra¢ao tecnologica no ambiente escolar é uma
ferramenta poderosa para a promoc¢ao de uma educagao de qualidade,
mas sua auséncia em regides periféricas como Macapa aprofunda as
desigualdades existentes. Isso reforca a necessidade de politicas
publicas eficazes e investimentos direcionados para a inclusao digital
nas escolas, garantindo que todos os alunos tenham acesso as mesmas
oportunidades de aprendizado e desenvolvimento,
independentemente de sua localizacao geografica ou condicdo
socioeconomica. Portanto, Silva (2018) finaliza que a superagio
desses desafios ¢ fundamental para a constru¢do de uma sociedade
mais justa e igualitaria, onde a educagdao desempenha um papel central
na promogao do desenvolvimento humano e social.

2.2 Politicas Publicas de Inclusao Digital na Educacao:
Analise de Iniciativas e sua Eficicia em Contextos de Baixa
Infraestrutura Tecnoldgica

Segundo Joanguete (2011) as politicas publicas de inclusao digital
na educacdo tém se tornado um tema central nas discussoes sobre
igualdade de acesso e qualidade do ensino, especialmente em um
mundo cada vez mais interconectado e dependente de tecnologias. No
Brasil, diversas iniciativas tém sido implementadas com o objetivo de
promover a inclusao digital nas escolas, visando garantir que todos os
estudantes, independentemente de sua localizacio geografica ou
condicdo  socioeconOmica, possam usufruir dos  beneficios
proporcionados pelas tecnologias educacionais.

Assim, Joanguete (2011) acrescentam que:

O acesso aos media digitais ndo é uma exclusividade da elite.
Ha viarias formas de melhorar o cenario actual de exclusao, em
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relacio ao campo/cidades. A instalacio de centros de
fortalecimento do cidadao, computadores no ensino, uso dos
media como metodologia do ensino e aprendizagem, sao
alternativas que se mostram mundialmente eficientes nos paises
em desenvolvimento, desde que sejam incluidas nas politicas
publicas de inclusio digital, com formadores competentes,
equipamentos tecnolégicos adequados, conectividade as redes
mundiais de comunicagio, legislagao favoravel, etc. (Joanguete,

2011, p. 20)

Pocritka e Carvalho (2012) abordam que ssas politicas publicas
incluem programas de distribuicio de equipamentos tecnoldgicos,
como computadores e tablets, e a implementa¢ao de redes de internet
de alta velocidade nas escolas publicas. Além disso, ha iniciativas de
capacitacao de professores para o uso eficaz das tecnologias em sala
de aula, visando integrar esses recursos ao processo pedagogico de
maneira que potencialize o aprendizado dos alunos. Exemplos de tais
politicas incluem o Programa Nacional de Tecnologia Educacional
(Prolnfo) que cita que “O Programa Nacional de Tecnologia
Educacional (Prolnfo) foi criado pelo Ministério da Educa¢iao, em
1997, para promover o uso da tecnologia como ferramenta de
enriquecimento pedagogico no ensino publico fundamental e médio
[...]” e o Plano Nacional de Banda Larga (PNBL), que visam expandir
o acesso a tecnologia e a internet nas instituicdes de ensino do pafs.

No entanto, Oliveira e Franscisco (2020) pressupdem que a eficacia
dessas iniciativas ¢é frequentemente limitada em regides com
infraestrutura tecnoldgica deficiente, como ¢é o caso de Macapa.
Nessas areas, os desafios logisticos, como a falta de eletricidade
estavel, a baixa conectividade 2a internet e a escassez de recursos
financeiros para a manuten¢iao dos equipamentos, comprometem O
sucesso das politicas de inclusao digital. A implementagdo desigual
dessas politicas acaba por perpetuar as disparidades regionais,
deixando alunos de areas periféricas em desvantagem em comparagao
com seus pares de regioes mais desenvolvidas.

A analise de politicas publicas em outros paises revela que a
inclusio digital eficaz depende niao apenas da distribuicdo de
equipamentos e conectividade, mas também de um planejamento
estratégico que considere as especificidades de cada regido. Em paises
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como a Finlandia e a Coreia do Sul, onde a inclusio digital é mais
avancada, as politicas publicas sdo acompanhadas de investimentos
continuos em infraestrutura, formagao de professores e
desenvolvimento de conteudos pedagogicos adaptados ao contexto
tecnologico. Moreira et al. (2021) acrescentam que esses paises
também investem em parcerias publico-privadas para garantir a
sustentabilidade das iniciativas, o que tem se mostrado fundamental
para a reducao das desigualdades no acesso a educagao digital.

No contexto de Macapa, a implementagao de politicas publicas
eficazes para a inclusdo digital na educagdo requer uma abordagem
multidimensional. Isso inclui nido apenas a disponibilizagdo de
equipamentos e conectividade, mas também a garantia de
infraestrutura basica, como energia elétrica estavel e suporte técnico
para a manutenc¢ao dos recursos tecnolégicos. Além disso, é essencial
capacitar professores e gestores escolares para que possam utilizar as
tecnologias de maneira pedagogica, adaptando-as as realidades locais.

Lima (2022) apresenta que outra estratégia importante seria O
desenvolvimento de conteudos educacionais que considerem as
limitacGes tecnologicas da regiao, como o uso de plataformas offline
que nao dependem de conexdo constante a internet. A colaboragao
com organizagdes ndo governamentais ¢ o setor privado também
pode ser uma solugao para complementar os esforcos do governo,
proporcionando recursos e expertise adicionais.

Logo, as politicas publicas de inclusio digital na educagao sao
essenciais para a promog¢ao de uma educacao de qualidade e equitativa.
No entanto, sua eficicia em contextos de baixa infraestrutura
tecnoldgica, como em Macapa, depende de uma abordagem integrada
e adaptada as realidades locais. Somente assim sera possivel garantir
que todos os estudantes, independentemente de onde vivam,
tenham acesso as oportunidades educacionais proporcionadas pelas
tecnologias digitais, contribuindo para a reducdo das desigualdades
educacionais e sociais no pais.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa adota uma abordagem quantitativa e
qualitativa, exploratoria e descritiva, visando analisar os impactos da
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falta de tecnologia nas escolas publicas de Macapa e seus efeitos na
educagao. A tipologia escolhida permite uma compreensao
aprofundada tanto dos dados numéricos quanto das percepgoes e
opinides dos participantes, oferecendo uma visao ampla dos desafios
enfrentados pelas instituicdes de ensino em regides periféricas.

3.1 Tipologia e Abordagem

A tipologia da pesquisa é exploratoria e descritiva. A abordagem
quantitativa serda utilizada para coletar e analisar dados numéricos,
como o acesso a tecnologia e a frequéncia de seu uso nas escolas
publicas de Macapa. Ja a abordagem qualitativa sera empregada para
entender as percepgoes e experiéncias dos estudantes e professores
em relagao a falta de tecnologia e seus efeitos no processo educacional.
Essa combina¢io de métodos ¢ fundamental para captar tanto a
dimensao objetiva quanto subjetiva do fenémeno estudado.

3.2 Contexto Empirico e Participantes

O estudo sera realizado em escolas publicas localizadas na Av.
Francisco Felipe de Miranda (Lot. Parque dos Buritis), nimero 2330,
Macapa, abrangendo tanto o ensino fundamental quanto o ensino
médio. Os participantes da pesquisa serdo estudantes e professores
dessas instituicoes, com idades variando entre 14 e 18 anos. Os
estudantes frequentam o ensino médio e fundamental, o que permite
uma analise das diferencas e semelhancgas nas percepgoes sobre o uso
da tecnologia em diferentes etapas da formagao escolar.

Os principais participantes da pesquisa sao Antonio Ferreira Lima
Neto e Edgar Lino da Silva, que representam uma amostra
significativa do contexto educacional local. A escolha desses
participantes visa captar as diversidades de experiéncias e realidades
dentro do ambiente escolar publico, permitindo uma compreensao
mais rica e detalhada dos impactos da caréncia tecnolégica.

3.3 Instrumentos de Coleta de Dados

Para a coleta de dados, sera utilizado um questionario online,
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composto por cinco perguntas direcionadas tanto a alunos quanto a
professores. Este questionario visa coletar informagdes sobre a
disponibilidade de recursos tecnolégicos nas escolas, o nivel de
familiaridade dos participantes com esses recursos, a frequéncia de
uso da tecnologia no processo de ensino-aprendizagem, e as
percepgoes sobre os impactos dessa caréncia na qualidade da
educacao.

A escolha do questionario online como instrumento de coleta de
dados deve-se a facilidade de aplicacao, especialmente em tempos de
pandemia e restrigdes sociais, bem como a capacidade de alcangar um
maior numero de participantes de maneira eficiente. Além disso, o
formato digital permite a rapida organizacio e analise dos dados
coletados.

3.4 Técnicas de Tratamento e Analise de Dados

Os dados coletados serdo tratados e analisados através de técnicas
estatisticas e de analise de conteudo. Para a abordagem quantitativa,
sera utilizada a analise estatistica descritiva, que permitira identificar
padrdes e tendéncias nos dados numéricos, como a frequéncia de uso
de tecnologia e a disponibilidade de recursos tecnoldgicos nas escolas.
As respostas serao organizadas em tabelas e graficos para facilitar a
interpretagao e visualizacao dos resultados.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A analise das respostas sobre o nivel de acesso a recursos
tecnolégicos nas escolas publicas de Macapa revela um cenario de
insatisfacdo generalizada, mas com nuances entre as diferentes
institui¢oes. Na Escola Estadual Professora Esther da Silva Virgolino,
16 alunos classificaram o acesso como "regular", justificando a falta de
investimento em computadores modernos e a auséncia de uma rede
de internet funcional. Isso indica que, embora haja algum acesso, os
recursos disponiveis nao sao suficientes ou atualizados para atender as
necessidades educacionais.

Na Escola Estadual General Azevedo Costa, 12 alunos também
classificaram o acesso como "regular", destacando a necessidade de
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mais investimentos tanto para os alunos quanto para os professores.
Isso aponta para uma demanda nido sé por equipamentos, mas
também por capacitagdo e recursos tecnologicos para todos os
envolvidos no processo educacional.

A falta de tecnologia nas escolas publicas de Macapa reflete uma
realidade enfrentada por varias regides do Brasil e do mundo,
conforme destacam diversos estudos. O direito de acesso 2a internet,
essencial para a promog¢ao da cidadania e dos direitos humanos,
foi amplamente debatido no periodo pods-pandemia. Ferreira e dos
Santos (2023) ressaltam que o acesso a internet se tornou uma
ferramenta indispensavel para garantir a inclusio social e o pleno
exercicio dos direitos educacionais. No contexto educacional, a
caréncia tecnolégica agrava as desigualdades ja existentes, impactando
de forma negativa o processo de ensino- aprendizagem, especialmente
em regides menos favorecidas.

Ja na Escola Estadual Gabriel Almeida Café, a percepcao ¢ mais
critica. No primeiro questionario, 6 alunos consideraram o acesso
"muito ruim" e 4 o avaliaram como "regular", sugerindo uma divisao
de opinides. No segundo questionario, todos os 45 alunos votaram
que o acesso era "ruim", indicando uma forte insatisfacio com a
infraestrutura tecnologica da escola.

As Tecnologias da Informac¢io e Comunicacio (TICs) sdo
essenciais para a inclusio digital e para o desenvolvimento de
multiletramentos nas escolas. Silva et al. (2024) apontam os desafios e
oportunidades que surgem com a adogao dessas tecnologias,
destacando a importancia de capacitar os professores e disponibilizar
infraestrutura adequada. No entanto, muitos professores ainda
enfrentam dificuldades pela falta de conectividade e equipamentos nas
escolas, o que afeta a integracao da tecnologia no curriculo escolar.
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Grafico 1- Pergunta 1: Na sua opinido, qual ¢ o nivel de acesso a recursos tecnolégicos
(computadores, internet, projetores, etc.) nas escolas publicas de Macapa?

Na sua opinido. qual € o nivel de acesso a recursos tecnoldgicos
(computadores, internet, projetores, etc.) nas escolas puiblicas de
Macapa?

DA————
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Fonte: Autor (2024)

A andlise das respostas sobre as dificuldades tecnologicas nas
escolas publicas de Macapa revela desafios significativos que afetam
o uso eficaz da tecnologia no ensino. Na Escola Estadual Professora
Esther da Silva Virgolino, o professor de informatica destaca a
manuten¢ao deficiente da infraestrutura tecnolégica e a falta de
capacitacao continua em ferramentas digitais. Isso indica que tanto os
equipamentos quanto a formac¢ao dos docentes sao limitantes para o
uso da tecnologia na educagio.

Na Escola Estadual General Azevedo Costa, a principal dificuldade
mencionada ¢ o acesso a internet ¢ a falta de ferramentas pedagogicas,
o que ressalta a importancia de uma conectividade estavel para o
processo de ensino-aprendizagem. Ja na Escola Estadual Gabriel
Almeida Café, nos dois questionarios, os alunos apontam a falta de
acesso a internet como um desafio critico, junto com a escassez de
computadores e problemas de eletricidade.

A percep¢ao dos alunos também varia. Na Escola Estadual
Professora Esther da Silva Virgolino, 16 alunos acreditam que a falta
de tecnologia afeta negativamente o desempenho académico,
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destacando a desigualdade no acesso aos recursos tecnologicos. Em
contraste, alunos e professores da Escola Estadual Gabriel Almeida
Café afirmam que a falta de tecnologia nio compromete o
desempenho, argumentando que uma boa biblioteca pode suprir as
necessidades educacionais.

Griéfico 2- Pergunta 3: Vocé acredita que a falta de tecnologia nas escolas afeta o desempenho
académico dos alunos?

Vocé acredita que a falta de tecnologia nas escolas afeta o
desempenho académico dos alunos?
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Fonte: Autor (2024)

As respostas das escolas publicas de Macapa evidenciam a auséncia
de recursos tecnolégicos como um fator critico que impacta
negativamente o aprendizado dos alunos. Na Escola Estadual
Professora Esther da Silva Virgolino, a falta de tecnologia ¢
considerada um obstaculo significativo em disciplinas como ciéncias,
histéria e geografia, onde a pesquisa e o uso de ferramentas digitais
sao essenciais para o desenvolvimento de habilidades. Na Escola
Estadual General Azevedo Costa, a auséncia de tecnologia ¢é vista
como uma limitagdo ao aprendizado, pois impede o acesso a
informacoes diversas e atualizadas.

Na Escola Estadual Gabriel Almeida Café, tanto no primeiro
quanto no segundo questiondrio, as respostas destacam a caréncia de
infraestrutura adequada, com um ndamero insuficiente de
computadores e uma alta demanda de alunos, dificultando a
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implementagao eficaz da tecnologia. Em ambas as escolas, a falta de
acesso a internet ¢ frequentemente mencionada como uma barreira
principal, limitando o uso de ferramentas pedagogicas digitais e o
acesso a uma ampla gama de informagoes.

As respostas também refletem uma preocupagdo com as
desigualdades educacionais. Alunos da Escola Estadual Professora
Esther da Silva Virgolino observam que as escolas particulares tém
maior acesso a tecnologias de qualidade, criando disparidades
significativas nas oportunidades educacionais. A falta de tecnologia nao
s6 prejudica as notas dos alunos, mas também limita o
desenvolvimento de habilidades essenciais, como competéncias
digitais.

Moreira et al. (2021) também destacam os desafios enfrentados
durante a pandemia em regidoes como Riacho de Santana, na Bahia,
onde a desigualdade digital comprometeu a continuidade da educagao.
O estudo revela que, sem acesso a internet e dispositivos eletronicos,
muitos alunos ficaram excluidos do processo de ensino remoto,
situacdo semelhante a enfrentada pelos alunos de Macapa.

Lima et al. (2022) discutem o impacto da educagao digital no
aprendizado em um contexto de desigualdades educacionais,
salientando que o uso da tecnologia pode potencializar o ensino, mas
somente quando ha condi¢bes adequadas para sua implementagao.
No entanto, como observado nas respostas dos professores de
Macapa, a falta de investimentos em infraestrutura tecnologica limita
esse potencial, deixando muitos estudantes sem acesso as ferramentas
necessarias para o aprendizado.

Além disso, ha um consenso sobre a necessidade de capacitar os
professores para o uso de tecnologias nas escolas. Na Escola Estadual
Professora Esther da Silva Virgolino, 16 alunos destacam a
importancia dessa formacgao, pois muitos professores tradicionais
nao utilizam recursos tecnologicos. A Escola Estadual General
Azevedo Costa reforca que a eficacia da tecnologia no processo
educacional depende de seu uso pedagogico adequado. Na Escola
Estadual Gabriel Almeida Café, o apoio a capacitagao ¢ igualmente
forte, com 25 alunos no primeiro questionario e 28 no segundo
apoiando essa necessidade.
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Griéfico 3- Pergunta 7: Qual ¢ a sua opinido sobre a necessidade de capacitar professores para o uso
de tecnologias nas escolas?

Qual ¢ a sua opinido sobre a necessidade de capacitar professores
para o uso de tecnologias nas escolas?
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Fonte: Autor (2024)

As respostas das escolas publicas de Macapa sobre a utilizacdo de
ferramentas tecnolégicas para melhorar a qualidade da educacao
revelam uma preocupagio compartilhada com a infraestrutura
tecnologica e o acesso a internet, elementos essenciais para 0 processo
de ensino-aprendizagem. A Escola Estadual Professora Esther da
Silva Virgolino destaca a necessidade de computadores de qualidade e
uma rede de internet eficaz, apontando que a falta desses recursos
pode prejudicar o aprendizado dos alunos. Essa preocupagao com a
infraestrutura basica reflete a consciéncia de que, sem acesso a
tecnologias  adequadas, o potencial de aprendizado fica
comprometido.

O problema da inclusdo digital em ambientes educacionais foi
também analisado por Fuza (2012), que ressalta a auséncia de politicas
publicas eficazes que promovam a integracao tecnoldgica nas escolas.
No estado do Parana, por exemplo, documentos oficiais reconhecem a
necessidade de inclusao digital, mas ha uma lacuna entre a teoria ¢ a
pratica. Essa situacgao reflete o que foi observado nas escolas publicas
de Macapa, onde os docentes apontam a falta de conectividade e
infraestrutura como barreiras constantes para o uso de recursos
digitais.
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Na Escola Estadual General Azevedo Costa, essa visao é reforcada,
evidenciando a importancia do acesso a internet e da realizacao de
investimentos continuos em tecnologia. As respostas indicam que a
simples disponibilizacao de equipamentos nio ¢ suficiente; é necessaria
uma manutenc¢ao adequada para garantir que os recursos tecnolégicos
permanecam funcionais e relevantes para o ensino. Essa necessidade é
corroborada pela Escola Estadual Gabriel Almeida Café, que enfatiza
nao apenas a utilizagao de datashows e computadores, mas também a
importancia de uma infraestrutura robusta e de materiais didaticos que
facilitem o aprendizado.

Além da infraestrutura, as respostas também revelam o impacto
significativo da falta de tecnologia no processo de ensino,
especialmente durante a pandemia. A Escola Estadual Professora
Esther da Silva Virgolino menciona que a auséncia de tecnologia
impactou o trabalho docente, dificultando a proposi¢ao de atividades
adequadas. Essa situa¢do expoe a desigualdade de acesso entre
professores e alunos, evidenciando a barreira tecnolégica como um
obstaculo tanto na proposta quanto na realizagdo das atividades
educacionais. A Escola Estadual General Azevedo Costa relata que a
falta de recursos tecnolégicos afetou o ensino remoto durante a
pandemia, evidenciando limitagdes que ja existiam, mas que se
tornaram mais evidentes no contexto de emergéncia.

Por outro lado, a Escola Estadual Gabriel Almeida Café apresenta
uma perspectiva contrastante, onde alguns relatos apontam que,
embora a falta de Wi-Fi seja prejudicial, um ensino mais tradicional
pode, em certa medida, compensar essa auséncia. Isso demonstra uma
resiliéncia dos educadores em adaptar métodos de ensino diante de
limitagoes tecnologicas, mas nao desconsidera a importancia das
ferramentas modernas.

Para abordar essas questdes, as sugestdes das escolas sdo
fundamentais. A Escola Estadual Professora Esther da Silva Virgolino
sugere investimentos em infraestrutura de conectividade, como redes
Wi-Fi adequadas, além de solugbes sustentaveis e a capacitagao de
professores. Ja a Escola Estadual General Azevedo Costa propde a
criacio de laboratérios atualizados, equipados com ferramentas
modernas que suportem métodos de ensino contemporaneos. Por
fim, a Escola Estadual Gabriel Almeida Café enfatiza a necessidade de
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um investimento governamental mais amplo na educagao publica,
abrangendo nao apenas tecnologia, mas também a manutencao de
uma infraestrutura educacional que promova um ambiente de ensino
mais equitativo e eficiente.

Hetkowski (2009) explora as politicas publicas voltadas para a
inclusao digital, ressaltando que, sem um planejamento eficiente e um
investimento adequado, a exclusdo digital se perpetua, criando ainda
mais desigualdade no acesso a educacgao de qualidade. Isso se alinha ao
que De Alencar e Silva (2015) identificaram em suas pesquisas sobre a
inclusdo digital nas escolas publicas do Cariri Paraibano, destacando
que os avangos tecnologicos nas escolas dependem de politicas
publicas efetivas e de uma gestio comprometida com a melhoria da
educacao.

De forma semelhante, Silva (2018) investigou o uso pedagodgico dos
computadores nas escolas publicas de Natal, mostrando que, mesmo
com programas como o PROINFO, a falta de infraestrutura impede o
pleno uso dos recursos digitais. Em Macapa, os relatos dos
professores indicam a necessidade de investimentos para garantir que
todos os alunos tenham acesso as mesmas oportunidades de
aprendizado digital.

Menezes e Francisco (2020) abordam os aspectos afetivos e sociais
envolvidos no ensino durante a pandemia, enfatizando que a falta de
tecnologia nao afeta apenas o aprendizado académico, mas também o
desenvolvimento emocional e social dos alunos. Isso ¢ corroborado
pelos resultados encontrados nas escolas de Macapd, onde a exclusao
digital afetou a interacao entre professores e alunos, dificultando a
continuidade do processo educativo.

Joanguete (2011), ao estudar a politica publica mo¢ambicana sobre
inclusio  digital, também destacou a necessidade de um
comprometimento governamental para garantir a efetiva integracao da
tecnologia nas escolas. Sem isso, os esforcos para reduzir a exclusao
digital e melhorar o ensino sao insuficientes, como visto nas escolas
publicas brasileiras.

Pocriftka e Carvalho (2012) investigaram as politicas publicas
voltadas a formacdo de professores em Pernambuco e apontaram a
importancia de oferecer capacitagio continua para que os educadores
possam utilizar de forma eficiente as TICs em sala de aula. Nas
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escolas de Macapa, a capacitagio dos professores também foi
mencionada como uma solu¢ao para melhorar o uso das tecnologias
na educacio.

Em suma, as respostas das escolas publicas de Macapa evidenciam
uma visao unificada sobre a importancia de investir em tecnologia e
infraestrutura para garantir um ensino de qualidade. A falta de
recursos tecnolégicos limita o acesso dos alunos a oportunidades
educacionais, criando desigualdades que precisam ser abordadas. A
inclusao de tecnologia deve ser acompanhada de uma estratégia
abrangente que considere a formagao de professores e a melhoria das
condicOes estruturais das escolas, assegurando assim um aprendizado
significativo e eficaz para todos os alunos.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Os impactos da falta de tecnologia nas escolas publicas de Macapa
se manifestam de forma significativa, afetando diretamente o processo
de ensino-aprendizagem. A partir dos dados coletados e das analises
realizadas, ficou evidente que a auséncia de infraestrutura tecnolégica
adequada e a falta de acesso a internet sdao barreiras fundamentais para
o desenvolvimento educacional na rede publica. Professores e alunos
enfrentam desafios diarios, como a impossibilidade de realizar
pesquisas online, a dificuldade em utilizar recursos multimidia e a
limitagao no uso de plataformas de aprendizagem digital.

O cenario mais critico foi observado durante o periodo da
pandemia, quando a dependéncia da tecnologia para aulas remotas
expOs ainda mais as fragilidades do sistema. A falta de acesso a
internet e equipamentos adequados comprometeu a continuidade do
aprendizado, criando um abismo entre estudantes com e sem acesso 2
tecnologia. Em varias respostas, ficou claro que tanto professores
quanto alunos se viram impossibilitados de realizar atividades
importantes, resultando em prejuizos académicos significativos.

Entre as solu¢des apontadas pelos entrevistados, destacam-se a
necessidade urgente de investimento em infraestrutura tecnoldgica,
como laboratérios de informatica atualizados e redes Wi-Fi eficazes. A
capacitacao dos professores também ¢ um fator crucial para que a
tecnologia seja integrada de maneira eficiente ao curriculo escolar,
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permitindo que ela nido seja apenas um complemento, mas parte
central do processo pedagdgico. Além disso, a implementacao de
solugoes sustentaveis, como fontes de energia renovavel, foi apontada
como uma maneira de garantir que as escolas tenham a autonomia
necessaria para sustentar o uso constante de tecnologia.

No entanto, a pesquisa apresenta algumas limitagcdes. A coleta de
dados se concentrou em um numero limitado de escolas, o que pode
nao refletir a totalidade da realidade das escolas publicas de Macapa.
Além disso, as respostas dos entrevistados se restringiram, em alguns
casos, a percep¢ao dos professores e alunos, sem uma analise técnica
aprofundada sobre as condi¢des de infraestrutura das escolas. Outra
limitacao foi a falta de um estudo comparativo com escolas de outras
regioes do Brasil, o que poderia fornecer uma perspectiva mais ampla
sobre o problema.

Para pesquisas futuras, sugere-se a ampliacao da amostra, incluindo
escolas de diferentes regides do estado do Amapa, além da inclusao de
dados quantitativos mais robustos, como a porcentagem de escolas
com acesso a internet de qualidade e o nimero de alunos afetados
diretamente pela falta de tecnologia. Outra sugestdao € a realizagao de
estudos que analisem o impacto de politicas publicas de incentivo a
tecnologia educacional e os resultados praticos dessas politicas na
melhoria da educacio.

Por fim, uma linha de pesquisa interessante seria a investigacao do
impacto de solugoes inovadoras, como parcerias publico-privadas, na
melhoria da infraestrutura tecnologica das escolas publicas. Essas
medidas poderiam oferecer novas alternativas para minimizar os
efeitos da exclusao digital e garantir que os alunos de Macapa tenham
acesso a uma educagdo de qualidade, compativel com as demandas do
século XXI.
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10

Pandemia da Covid 19 e adocao de sistema
de delivery: estudo no setor alimenticio da
cidade de Macapa — AP

Aline Luandra Pimentel Coutinho
Marinete Gomes Monteiro

RESUMO

Em decorréncia da Pandemia do Novo Corona Virus (COVID - 19), fez-se
necessario a tomada de varias medidas de protecdo, para que se evitasse a
contaminacao acelerada através do Virus, uma delas foi o Distanciamento
Social, o que fez com que as empresas nio pudessem mais atender seus
clientes de forma presencial, o que fez necessario que as mesmas se
reinventassem de maneira que tiveram que mudar sua forma de
atendimento nas vendas e na entrega de seus produtos. Um setor que foi
altamente afetado foi o setor alimenticio, exigindo que donos de
restaurantes buscassem formas estratégicas para a manuten¢io do seu
funcionamento, a principal estratégia foi a utilizacao do Sistema de Delivey.
O presente estudo foi desenvolvido por meio de uma pesquisa descritiva
com o objetivo de demonstrar de que forma a pandemia da COVID-19 e o
periodo pandémico impactou na utilizacido do Sistema de Delivery no Setor
de Alimentacao na Cidade de Macapa. Para a coleta dos dados foi utilizado
como instrumento de andlise um questionario aplicado aos donos de
restaurantes. Como resultado os dados apontaram que, foram observados
pontos positivos e pontos negativos na utilizagao do Sistema de Delivery no
ambito da empresa. Evidentemente, com as restricdes ao desenvolvimento
normal das atividades econémicas e a circulagao de pessoas, provocada pela
necessidade de isolamento social imposto pela disseminacao da pandemia da
COVID-19, houve uma transi¢ao da atividade comercial fisica para o meio
digital. As empresas que enfrentaram esse processo de forma mais efetiva
conseguiram se sobressait no mercado, desenvolvendo estratégias
inovativas e explorando novas possibilidades que, em ultima analise,
contribuiram para sua sobrevivéncia no mercado, como pode ser observado
no caso estudado.
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Palavras-chave: Pandemia, COVID 19, Delivery, Setor Alimenticio.
Introducao

A pandemia do Coronavirus (COVID-19) que iniciou no final do
ano de 2019, segundo Silva (2021), teve o primeiro caso confirmado
da doenga no Brasil em 2020, com a proliferacao acelerada do virus
em todo o Territorio Nacional, afetando diversos setores do mercado
brasileiro. O setor alimenticio foi altamente afetado, exigindo dos
donos de restaurantes a busca de estratégias alternativas para
manuten¢ao do seu funcionamento, especialmente em func¢ao dos
periodos de quarentenas e lockdown . O sistema de delivery se tornou
necessario com a chegada da pandemia em 2020 porque estimulou a
continuidade do consumo. Segundo Jornal da USP (2021), o uso de
delivery chegou a atingir 155% no nuimero de usuarios entre marco e
abril de 2020, quando o estimado para o periodo era de 30%. Além
disso, o crescimento de pedidos também acompanhou o crescimento
de usuarios, atingindo expressivos 975% de aumento. Isso fez com
que o Brasil tivesse destaque no segmento de delivery na América
Latina em 2020, sendo responsavel por quase metade dos numeros do
delivery (48,77%). Como resultado, as previsdes de aumento nos pos
pandemia também seguiram a tendéncia de crescimentos, com uma
previsao de atingir cerca de US$ 6,3 trilhoes no delivery em todo o
mundo até dezembro de 2021 (USP, 2021). Conforme Pereira et all
(2022), pesquisa mostra que quando questionados sobre o uso de
aplicativos de entregas para comprar alimentos e bebidas, 62,8%
afirmaram que utilizavam o aplicativo, sendo que durante a pandemia
houve uma mudanca, que 63,4% afirmaram que aumentaram o uso de
aplicativos de entrega durante a pandemia. Confirmando que, os
resultados da pesquisa refor¢am a constata¢ao de aumento efetivo no
uso da internet e dos aplicativos de entregas no periodo da pandemia.

No setor alimenticio, os aplicativos de entrega tém conquistado
pessoas com a sua utilidade, pois oferece a opgao de escolha entre
inimeras opg¢des de restaurantes, podendo oferecer descontos e
outros tipos de servicos prestados pelas plataformas de delivery
(FARIA 2021). Esse artigo foi desenvolvido com intuito de avaliar o
principal efeito ocasionado pela vinda da pandemia da COVID 19 e
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com isso a adog¢ao do Sistema de Delivery, especificamente no setor de
alimentacao no Municipio de Macapa. A importancia do presente
trabalho se justifica através do estudo realizado para entender o
comportamento da ado¢do do sistema de delivery a partir da
pandemia da COVID 19, o que se torna relevante para o meio
académico como forma de contribuir como base para novos estudos e
para o meio profissional servira como subsidio para ado¢iao de novos
conceitos nas formas do atendimento e na entrega dos produtos.

A pandemia na covid 19

O advento da propagacio da Covid-19 trouxe desafios e
oportunidades para as organizagdes, com variacdes de acordo com o
seu ramo de atuacdo. Para Faria ( 2021) O Brasil se encontrou
economicamente afetado pela pandemia do coronavirus desde o inicio
de 2020. Silva (2021) afirma que para muitos empresarios, a pandemia
foi uma valvula de escape para trazer uma nova etapa de crescimento,
mudando assim o crescimento da economia brasileira (SILVA, 2021).

O que ainda, para Silva (2021), esse crescimento afetou as empresas
de delivery, que demonstraram através da necessidade do consumo e
do isolamento social , que essa era uma estratégia de mercado que
objetivaram a entrega de produtos ao consumidor final, fazendo com
que nao fosse necessario que estes saissem de sua residéncia para
obtencdo dos produtos aos quais eram necessarios para o seu dia a dia,
cumprindo assim os protocolos recomendados pelo Ministério da
Saude.

No Brasil e no mundo, no inicio de abril de 2020, houve a
necessidade de isolamento social para evitar o contagio do virus. A
utilizagdo dos espacos destinados a alimentagdo nos restaurantes,
pracas de alimentacdo proibida (SILVA, 2021).

Com isso, conforme apontado pelo SEBRAE (2020), as opcoes de
delivery se tornaram mais vidveis para esses ambientes. O novo
coronavirus (COVID-19), como foi nomeado pela Organizagiao
Mundial de Saide (OMS), foi notificado em dezembro de 2019, na
China. Em marco de 2020, foi declarada a Pandemia Mundial, pela
OMS, em funcao do rapido poder de disseminagao e mortalidade
causado pelo virus, responsavel naquele momento por mais de
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5.519.528 de casos confirmados e 159.562 obitos no Brasil, até a
data de 31 de outubro de 2020 (KAIROS, 2020).

Devido ao impacto no sistema de saide, houveram fechamentos
parciais e totais dos estabelecimentos comerciais (IKATROS, 2020).
No entanto, a0 mesmo tempo, era preciso encontrar formas para
minimizar os impactos econoémicos e sociais (FINKLER et al, 2020).

Para Sanglard, 2020, a Covid-19 é um tema complexo porque
afetou a saude dos habitantes de todo o mundo. Além de incentivar e
pressionar a transformacgao de habitos de toda a populacao mundial
com a necessidade de aderir ao distanciamento social e a utilizacao de
mascaras de prote¢ao, a Covid-19 envolve aspectos relacionados a
politica e economia. Portanto, o cenario de pandemia atual, exigia um
alinhamento para o enfrentamento da Covid-19 entre trés esferas: as
acoes do poder publico, as iniciativas privadas e a populagao
(FINKLER et al, 2020).

Segundo Sanglard (2020), entre os Estados e Municipios brasileiros,
observou-se uma diferente taxa de isolamento social, ressalta ainda,
que diante de estudos com tipos de modelos e analise de dados
epidemioldgicos que os problemas econoémicos vivenciados naquele
periodo vieram da pandemia global de Covid-19 e nio das medidas
adotadas de isolamento (SANGLARD, 2020).

Segundo ABSC (2020), o Distanciamento Social envolve medidas
com objetivo reduzir as interagdes em uma comunidade, que pode
incluir pessoas infectadas, ainda niao identificadas e, portanto, nao
isoladas. Como as doencas transmitidas por goticulas respiratorias
exigem certa proximidade fisica para ocorrer o contigio, o
distanciamento social permite reduzir a transmissao. Exemplos de
medidas que tém sido adotadas com essa finalidade incluem: o
fechamento de escolas e locais de trabalho, a suspensido de alguns
tipos de comércio e o cancelamento de eventos para evitar
aglomeracdo de pessoas. O distanciamento social ¢ particularmente
util em contextos com transmissao comunitaria, nos quais as medidas
de restricoes impostas, exclusivamente, aos casos conhecidos ou aos
mais vulneraveis sio consideradas insuficientes para impedir novas
transmissoes. O caso extremo de distanciamento social é a contencao
comunitaria ou bloqueio que se refere a uma intervengdao rigorosa
aplicada a toda uma comunidade, cidade ou regido através da proibicao
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de que as pessoas saiam dos seus domicilios — exceto para a aquisi¢ao
de suprimentos basicos ou a ida a servicos de urgéncia — com o
objetivo de reduzir drasticamente o contato social. Devido a rapida
emergéncia da epidemia de COVID-19, muitas das medidas de
controle da epidemia foram introduzidas de uma s6 vez, e tiveram
graus variados de adesao nos diferentes pafses. Assim, ¢ dificil avaliar a
efetividade das interveng¢oes isoladamente (ABSC, 2020).

Adocao de Sistema Delivery

Também conhecidos como “apps”, os aplicativos sio pequenos
softwares que podem ser instalados em sistemas operacionais tanto de
tablets como smartphones, que podem ser acessados e baixados por
redes méveis de celular, bluetooth ou wi-fi, nas lojas de aplicativos de
seus respectivos sistemas operacionais NONNENMACHER, 2012).

Os aplicativos de delivery sao plataformas que conectam
consumidores e empresas, para a entrega de refei¢des ou encomendas.
A palavra delivery é uma palavra inglesa que de acordo com o
dicionario quer dizer “entrega (Silva, 2021).

O delivery é uma estratégia que trata da entrega os produtos
diretamente ao cliente onde ele estiver, nio sendo necessario sair de
sua residéncia ou local de trabalho para desfrutar dos produtos que
adquirir (QUIRINO 2016,). Contudo, para sua implementacio, é
necessario que as empresas superem os desafios logisticos para
atender e satisfazer as expectativas dos consumidores quanto a
pontualidade e o custo das entregas (FERREIRA, 2019).

Para Quirino (2016) o servico de entrega em domicilio (delivery)
teve um crescimento de forma gradual no mercado, tornando-se um
negoécio de sucesso atingindo a satisfacao dos consumidores e tendo
participa¢ao nos lucros da economia do pafs (QUIRINO, 2016).

Com a proibicio do atendimento presencial em servicos de
alimentacao em muitas cidades brasileiras e também pela op¢ao de
muitos consumidores que evitaram sair de suas residéncias para retirar
alimentos nos estabelecimentos, o servico de entrega em domicilio
(delivery) passou a ser ofertado por restaurantes (SEBRAE 2020,).

Os aplicativos de delivery comegaram a ganhar mais espago entre
2012 e 2015, com o surgimento de duas grandes empresas do setor,
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Ifood e Rappi (ACHERBOIM et al, 2023). Para a Associagdo
Brasileira de Bares e Restaurantes (Abrasel, 2022), os aplicativos de
entrega tém tendéncias de crescimento no setor de alimenta¢ao, dado
que o habito de pedir delivery ja faz parte da rotina de 60% dos
brasileiros e a previsao ¢ de crescimento continuo. A pesquisa aponta
que somente em 2022, os brasileiros gastaram R$ 216,2 bilhoes em
alimentacao fora de casa. O delivery de comida caiu no gosto do
brasileiro e cresceu ainda mais ap6s a pandemia da Covid-19, periodo
que fez com que as relagGes sociais sofressem grandes alteragoes,
inclusive, alterando significativamente a maneira de consumir
alimentos. (Abrasel, 2022).

De acordo com Massa (2022), o Brasil, em seu total, possui
aproximadamente 250 diferentes aplicativos que atuam como
plataformas que conectam clientes e estabelecimentos. Sendo que o
Brasil é responsavel por aproximadamente 50% de todo giro de
delivery de alimentos por aplicativos na América Latina.

Sanglard (2020), afirma que apds o inicio do distanciamento social,
que a forma de prestacdo de servico de entrega passou a servir como
uma maneira dos restaurantes se manterem em funcionamento.

Para Acherboim (2023), embora o servico de delivery via
aplicativos tenha tido sua populariza¢io marcada em meados de 2015,
foi com a pandemia da COVID-19 em 2020, que se evidenciou e se
refor¢ou a necessidade e a eficacia por tras destes apps, que, devido a
permanéncia das pessoas em suas residéncias atendeu a demanda dos
restaurantes em chegar aos domicilios e dos clientes em terem suas
op¢oes sem sair de seus lares. Segundo Abrasel (2024) diante das
restricoes em espagos fisicos, a utilizagdo de servicos de entrega de
alimentos tornou-se a unica alternativa viavel para que os
fornecedores conseguissem manter suas operagoes. Esse periodo foi
crucial para consolidar o servico de entrega entre os clientes habituais
e conquistar NOVos usuarios.

Procedimentos Metodolé6gicos
O presente estudo foi desenvolvido por meio de uma pesquisa

descritiva a fim de demonstrar de que forma a pandemia da COVID-
19 e o periodo pandémico impactou na utilizacio do sistema de
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delivery no setor de alimentagio dos macapaenses. Tal pesquisa
observa, registra, analisa, ordena dados e busca identificar a frequéncia
de um fato ocorrido e relaciona-lo com suas caracteristicas e causas,
sem manipula-los, ou seja, sem interferéncia do pesquisador
(PRODANOYV e FREITAS, 2013).

Segundo Gil (2008) a pesquisa descritiva tem a finalidade de
descrever e estudar as caracteristicas de uma determinada populagao.
E “envolve o uso de técnicas padronizadas de coletas de dados”
(SILVA e MENEZES, 2005, p. 21).

A unidade de analise foi caracterizada por entrevistas
semiestruturadas com os empreendedores de restaurantes da cidade de
Macapa AP. As entrevistas foram conduzidas por meio de
questionario, composto por 20 questdes relacionadas aos objetivos do
trabalho e aos principais conceitos apresentados no quadro teérico da
pesquisa, incluindo as mudangas e adaptacGes as tecnologias da
informacdo e comunicagao, os desafios enfrentados nesse processo, as
vantagens e desvantagens na utilizagao dos aplicativos de delivery e os
resultados obtidos a partir da implementacdo dessa tecnologia que
tiveram que enfrentar com o aumento da demanda do sistema de
entrega em domicilio (delivery) durante o periodo da pandemia de
Covid-19.

Primeiramente, foram entrevistadas trés empresas ativas no setor
alimenticio da cidade de Macapa-Ap, a coleta de dados foi através de
questionario, onde representantes das empresas contaram como o
sistema de delivery ajudou seus estabelecimentos no periodo da
pandemia da COVID 19.

A empresa A, participante do estudo, estd no mercado a 5 anos e
seu ramo ¢ hamburgueria, sua empresa nao utilizava o sistema de
delivery antes da pandemia, a implanta¢do do sistema ja estava no
planejamento da empresa A, mas com o cenario da pandemia houve a
necessidade de acelerar o processo. Para empresa B que esta no
mercado ha mais de 8 anos no ramo de hamburgueria, ja tinha
implantado o sistema de delivery no seu estabelecimento, porém com
o aumento das vendas durante a pandemia, sentiu a necessidade em
aumentar seus entregadores para conseguir atender a demanda.
Contudo, a empresa C esta no mercado ha 9 anos no ramo de
comidas prontas, ja utilizava o sistema e viu no sistema de delivery a
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oportunidade de expandir suas vendas durante o periodo de pandemia
da COVID 19.

O auxilio que a tecnologia vem dando aos comerciantes e varejistas
nos diversos setores do comércio brasileito, vem demonstrando ser a
melhor e mais assertiva transformacao a ser implantada em relacdo ao
mundo virtual MALHEIRO; SOUSA; FERREIRO, 2019).

Conforme Prodanov e Freitas (2013) o questionario se compde de
uma série de perguntas obijetivas, limitadas e acompanhadas de
instrucdes que se referem a natureza da pesquisa que devem ser
respondidas pelos pesquisados.

O método quantitativo segundo Prodanov e Freitas (2013),
considera que tudo pode ser quantificavel, as informagdes e opinides
sao traduzidas em numeros e classificadas através do uso de recursos
e técnicas estatisticas. Ainda com relacio ao método quantitativo
Richardson et al (1999) afirma que é um método caracterizado pelo
emprego da quantificacdo, nas coletas de dados ou na analise e
tratamento deles por meio de técnicas estatisticas, que vao desde as
mais simples como percentual, média, desvio-padrao, até as mais
complexas como coeficiente de correlagao, analise de regressio e
outras. A pesquisa qualitativa permite gerar novos conhecimentos e
novas maneiras de compreender esses fenémenos (SA-SILVA;
ALMEIDA; GUINDANI, 2009).

Para o desenvolvimento de uma andlise qualitativa, existem
diversos instrumentos e procedimentos que podem ser empregados
para viabilizar a compreensao do fenémeno e do objeto de estudo
investigado (KRIPLA; SCHELLER; BONOTTO, 2015).

Por fim para viabilizar esse processo de analise de dados foi
empregada a técnica de analise de conteudo. Em sintese, a anadlise
de conteddo objetiva o estudo de quaisquer classes de
documentos ou textos, possibilitando ao pesquisador uma discri¢ao
sistematica, qualitativa ou quantitativa, usando de uma reinterpretacao
dos dados que vai além de um simples nivel de leitura (MARQUES;
URQUIZA, 2021).

De acordo com Bardin (2011), as etapas a serem seguidas sao: a)
preparacdo: de forma que apdés a coleta dos dados eles devem ser
identificados e codificados para facilitar a analise, seja por leitura ou
visual; b)unitarizacao: reler todas as informacoes selecionadas
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anteriormente e classificar cada uma delas em unidades de anélise
relacionadas a subtemas que estruturam o estudo final; c)
categorizagao: essa ¢ a etapa da lapidacao das informacdes, sendo que
para a analise final ndo serdo usadas todas as informagoes brutas, a
partir desta etapa devem ser selecionadas necessitando serem validas,
pertinente e adequadas para a resolu¢ao do problema de pesquisa
estudado, tendo a flexibilidade de retomar esses temas isoladamente
para uma reestruturacao futura; d) descri¢ao: por vez definidas as
categorias e iniciada a identificacio do material de relevancia, o
trabalho necessita de uma conclusao e a descrigdo é a primeira etapa
de sua elaboragido, em se tratando de uma pesquisa qualitativa devem
ser atribuidos textos em sintese que irdo atribuir valor aos dados,
levando em consideragio que para sua produgdao seja necessaria
citagao direta dos textos originais, mesmo nao sendo este 0 momento
da interpretacio ¢ a etapa para construir embasamento e valor aos
dados coletados; e) interpretagao: direcionada a pesquisas qualitativas
a interpretacdo ¢ a finalizacdo e criagdo de teorias para o tema
estudado, os dados a priori descritos devem ser interpretados e
possibilitarem ascensao de uma teoria devidamente fundamentada e
que explore completamente os dados, possibilitando a resolugao
problematica. Com base na técnica de andlise de conteudo, foi
possivel identificar evidéncias sobre os topicos abordados neste
trabalho, contribuindo assim para discussio dos resultados que sera
apresentada na proxima sessao.

Apresentacao e Analise dos Resultados

Nessa etapa, serdo apresentados e discutidos os resultados da
investigacao realizada com o objetivo de identificar a adogao do
sistema de delivery no periodo da pandemia da COVID 19 no setor
alimenticio da cidade de Macapa-AP. Primeiramente, sera relatada
uma breve caracterizagdo da trajetoria historica das empresas
estudadas, para fins de contextualizacdo da pesquisa. Em seguida,
serdo explorados os aplicativos empregados, seu processo de
implementagdo, bem como as vantagens e desvantagens
percebidas na utilizagio dos aplicativos de entrega, de modo a
problematizar seu uso no contexto da pandemia da Covidl9 e dos
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desafios especificos enfrentados pelas empresas estudadas.

Adocao do Sistema de Delivery e os Recursos
Utilizados

O mercado de maneira geral, independendo do setor de atuacio,
tem sofrido transformacoes constantes perante o avanco da tecnologia,
tornando assim cada vez mais evidente a importancia da inovagao e do
uso da tecnologia de informagdo como instrumento de
competitividade empresarial (TORRAS; ALBUQUERQUE, 2000).

Com relagao ao sistema de delivery no setor de alimentacao
abordado neste trabalho, foi destacado pela empresa A, a baixa
utilizagdo dos recursos tecnolégicos e estruturais em seu
estabelecimento. Sendo que foi necessario o impacto da pandemia da
COVID-19, para que ocorressem mudan¢as e melhorias nesses
aspectos:

(...)Sim, ocorreram mudangas por conta da pandemia, nao
utilizavamos aplicativos de delivery e passamos a usar para
conseguirmos brigar com a concorréncia.(...)Quando formos
impedidos de abrir o salao e ficamos apenas na modalidade
delivery devido o lockdown, toda a estrutura foi adequada
apenas ao sistema de delivery, sendo que onde ficavam as mesas
e cadeiras para clientes sentarem, viraram terminais de
embalagem e despacho de lanches e tivemos que investir em
novas tecnologias para atender as demandas. (Empreendedor
empresa A).

Em se tratando de desenvolvimento do negécio a partir de
recursos advindos da tecnologia, Silva (2012) segmentam com base
nas caracteristicas empreendimentos que utilizam as ferramentas
disponiveis e ou inéditas que a tecnologia proporciona. No caso da
empresa A, com base nos dados coletados, ele se encaixa no modelo
Inovador Corporativo, em que o empreendedor apenas replica algo
que ja faz sucesso porém ainda nio esta presente em seu negocio, que
no caso estudado seria o uso dos aplicativos através do sistema de
delivery.
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(..) Por conta da pandemia houve uma diminuicao na
circulagiao de publico, logo diminuindo as vendas. E o recurso
que utilizamos para suprir este problema foi o uso dos
aplicativos. (...) Porém, era um novo mercado com estratégias
diferentes daquelas que eram aplicadas no saldo, entao foi como
se estivéssemos abrindo um novo negocio. (empreendedor
empresa A).

Por conta do impacto da COVID-19, os aplicativos de sistema de
delivery cumpriram com éxito sua fun¢do no desenvolvimento do
negocio, auxiliando no aumento das vendas no cenario de crise.
Trata-se, neste sentido, de uma ferramenta que pode fornecer um
conjunto de possibilidades para a renovagao do negdécio, para o
enfrentamento de dificuldades, bem como para o acesso a novos
mercados, novos publicos-alvo e sua capacidade de lidar com a
concorréncia. Com isso, torna-se necessario explorar os aspectos que
influiram sobre o processo de implementagao dessas tecnologias no
ambito das empresas estudadas, topico que sera evidenciado a seguir.

Processo de Implementacao

Para Simdes (2014), as empresas brasileiras de maneira geral
apresentam uma consisténcia de aproximadamente 5 anos em suas
atividades. Ao término desse periodo, afirma a autora, se faz
necessaria uma renovacao em alguns pontos do negbcio, para que
estes possam se manter em destaque ante a concorréncia. Além desse
risco no ano de 2020 a pandemia da COVID-19 que atingiu
globalmente nao sé a saude, como economia e politica de todos os
paises, se mostrou um catalizador para o fracasso de muitas empresas
mal estruturadas (PINHEIRO; MACEDO, 2021). Neste sentido,
algumas empresas, sobretudo as de menor porte, recorreram o uso de
diferentes tecnologias para viabilizar sua sobrevivéncia no mercado.
Esse foi o caso da empresa C estudado, que deu inicio ao processo de
adoc¢dao de tecnologias para melhor gerenciar o negbcio e para se
tornar mais proxima de seu publico-alvo, estratégia que foi
possibilitada pelo uso dos aplicados de delivery:
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(.) A necessidade de expandir as vendas, ja estava no
planejamento da empresa antes da pandemia(...) Fiz parceria
com outros aplicativos de entregas (...) Com o aumento das
demandas, foi necessirio o aumento também no quadro de
funcionarios, capital de giro para compras em maior
quantidade, aquisicio de equipamentos tecnologicos para
melhor atendimento dos clientes. (Empreendedor empresa C).

Com o desafio de se reinventar, mantendo-se competitivo no
mercado, as empresas em geral ndo sé no Brasil, estudaram opgoes,
planejaram  estratégias, analisaram a concorréncia, até que
encontrassem algo que estabilizasse o problema em questao, que
aumentava a taxa de risco do empreendimento. Vantagens
competitivas que funcionavam como localizagdao, atendimento ao
cliente, promogoes no local, entre outras, ja nao eram mais eficazes no
momento pandémico. Foi assim, diante deste cenario, que se
desenvolveu o conjunto de iniciativas para viabilizar a implementagao
de softwares para melhorar a gestao da empresa e dos aplicativos de
entrega:

(...) Otima localizacdo, comida caseira, entrega rapida, bom
atendimento e um ambiente familiar. (...) Nosso diferencial
sempre preocupa¢ao com o0s clientes, a entrega agil nas
proximidades do hospital, diversidade na hora do pagamento.
(Empreendedor empresa C).

Ciente das dificuldades que o mercado brasileiro enfrenta, o
empreendedor decidiu investir em tecnologia. E preciso ressaltar que,
além dos beneficios jia anteriormente mencionados, os servigos
remotos aos consumidores reduzem a demanda por lojas fisicas, que,
no contexto da pandemia, tém a capacidade de controlar a exposi¢ao
de funcionarios e clientes ao virus COVID-19. (REZENDE;
MARCELINO; MIYAJI, 2020).

Por fim, cumpre destacar que o empreendedor possui, ainda, o
interesse em continuar com o uso dos aplicativos, buscando até
mesmo novas tecnologias para serem implementadas:

(...) O sistema delivery tornou-se o método padrao de vendas
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(...) Pois através dele o faturamento mensal do estabelecimento
duplicou 20 mesmo tempo que as vendas presenciais cafram, foi
de suma importancia o sistema de delivery no periodo da
pandemia. (empreededor empresa B).

Portanto, o processo de implementagao das referidas tecnologias
contribuiu para o enfrentamento das dificuldades observadas no
contexto da pandemia. Evidentemente, conforme os relatos dos
empreendedores demonstram, houve ganhos com a utilizagao dos
aplicativos, uma vez que eles aumentaram as vendas e o alcance das
empresas no mercado local, servindo para renovar estrategicamente a
capacidade de competitividade. Cabe considerar que esse processo foi
marcado tanto por aspectos positivos coOmo por aspectos negativos,
representando vantagens e desvantagens no uso dos aplicativos,
questoes que serao exploradas a seguir.

Vantagens e Desvantagens na Utilizacao do Sistema
de Delivery

A transformacao digital ¢ um processo pelo qual as empresas usam
a tecnologia para melhorar o desempenho, ampliar o escopo de
influéncia e  garantir  melhores  resultados =~ (TORRAS;
ALBUQUERQUE, 20006). Trata-se de uma mudanca estrutural na
organizagao que atribui um papel vital a tecnologia (RABELO, 2016).
Neste sentido, as empresas devem estar sempre atentas a0 progresso
tecnolégico, pois esse ¢ um grande diferencial nos tempos atuais.

Considerando a pesquisa estudada, podem ser observadas vantagens
e desvantagens no uso dos aplicativos de entrega, com destaque para o
cenario relatado pelo empreendedor e ilustrado a seguir:

(...) A pandemia obrigou as empresas a se adequarem ao sistema
de delivery e hoje se tornou uma modalidade essencial em
qualquer restaurante. As pessoas adquiriram este habito de pedir
comida em casa e foi algo que nio retrocedeu, sendo o grande
desafio das empresas se adaptarem a essas duas operagdes,
atendendo seus clientes ndo s6 em sua loja como também na
casa deles. (Empreendedor empresa B).
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De fato, as ferramentas propostas na pesquisa do trabalho podem e
devem ser amplamente utilizadas para uma boa adaptagio e
desenvolvimento dos empreendimentos independe do setor de
atuacdo. Porém, a tecnologia para alguns tipos de publico ainda nio ¢é
tao difundida, e em alguns casos a sociedade ainda reluta na aceitagao
ou entendimento da tecnologia. Esse fato foi observado no estudo,
com alguns clientes preferindo o contato telefonico ou a retirada in
loco em detrimento ao uso dos aplicativos e dos servigos de delivery.

Consideracoes finais

A pandemia da COVID- 19, ocasionou profundas mudancas no
setor economico em todo o mundo, um dos setores diretamente
afetado foi o Alimenticio, com os restaurantes, qual foi escolhido
como objeto de discussao, para que se pudesse avaliar como a
pandemia afetou a adogdo da entrega em domicilio adotando o
sistema de delivery na cidade de Macapa — Ap. Diante da analise foi
possivel constatar que para a empresa A que ainda nao possufa sistema
de delivery antes da Pandemia, ja possuia plano para implantar o
sistema , mas com o cenario da pandemia teve que acelerar o processo
de implantagdo com o novo cenario, enquanto que , enquanto que
para as empresas B e C, que ja tinham implantado o delivery no seu
negocio, sentiram a necessidade de aumentar os entregadores e ainda
de expandir seus negécio. Com relagdo a adogao do Sistema e o uso de
Recursos Tecnologicos, para a empresa A fol necessario o impacto da
Pandemia da Covid 19 para que a mesma pudesse implantar melhorias
nesse aspecto, devida a baixa utilizacdo dos recursos, anteriormente. A
empresa C como ja tinha implantado o delivery, sentiu a necessidade
melhorar o atendimento dos clientes e da empresa que teve um
aumento significativo de faturamento através do delivery, o que tornou
um método padrao de vendas, dessa forma fez aquisicio de mais
equipamentos tecnologicos e novas tecnologias, o que contribui ainda
para renovar a estratégia da capacidade de competitividade. Pode se
considerar também que esse processo foi marcado nao somente por
aspectos positivos, mas também por aspectos negativos. O que para a
empresa B o principal desafio foi que a partir da obrigatoriedade da
ado¢ao do delivery diante do cenario da pandemia, o sistema se
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tornou uma modalidade essencial para o restaurante, sendo que as
pessoas adquiriram o habito de fazer o pedido de entrega em
domicilio, o que nio retrocedeu apds o fim do isolamento social, logo
a empresa teve que se adaptar em realizar as duas operagdes, tanto na
loja, como as entregas nos domicilios. Portanto, foi observado que a
pandemia da COVID-19 trouxe mudanga significativa para o Seotor
Alimenticio, acelerando a utilizagao do Sistema de Delivery no ambito
das empresas. Evidentemente, com as restricoes ao desenvolvimento
normal das atividades econdémicas e a circulagio de pessoas,
provocada pela necessidade de isolamento social imposto pela
dissemina¢io da pandemia da COVID-19, houve uma transi¢io da
atividade comercial fisica para o meio digital. As empresas que
enfrentaram esse processo de forma mais efetiva conseguiram se
sobressair no mercado, desenvolvendo estratégias inovativas e
explorando novas possibilidades que, conforme dltima analise,
contribuiram para sua sobrevivéncia no mercado, como pdde ser
observado no caso estudado.
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Adicao de fibra de coco em
telhas ceramicas
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RESUMO

A construcao civil é um dos setores que mais gera residuos poluentes do
mundo, todavia nio ha grande presenca de materiais de construcao
ecoldgicos e sustentaveis em obras e lojas de construgao. Aliado a isso, o
descarte irregular do coco verde no Brasil traz consigo uma problematica de
ambito global, pois produz gases que colaboram para o aumento do efeito
estufa, como o gas metano. No presente relatorio, ha como objetivo utilizar
a fibra do coco descartado na producao de telhas ceramicas, para que assim
haja a reutilizagao do residuo e redugao das consequéncias geradas por este.
Para tal feito, foram utilizadas as porcentagens de 3%, 5% e 7% de adigao
de fibra de coco em protétipos ceramicos. Portanto, esta pesquisa foi
baseada no método exploratério e principalmente desenvolvida em
laboratorio. Ademais, o principal propdsito da pesquisa é alcangar melhores
caracteristicas térmicas para a telha. Assim, em comparagio com os
prototipos de referéncia, somente com argila, apenas o protétipo com 3%
de adicao de fibra de coco verde obteve todos resultados favoraveis, como
por exemplo a reducio de temperatura entre 0,2°C e 1,1°C, e em
concordancia com as normas regulamentadoras.

Palavras-chaves: Telha ecologica. Coco verde. Construcdo civil. Startup.
Sustentabilidade.

1 OBJETIVOS E RELEVANCIA DO TRABALHO
1.1 Objetivos gerais

Essa pesquisa tem como objetivo geral o reaproveitamento do coco
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verde que é descartado de forma irregular no municipio de Macapa,
mais especificamente na Praca do Coco, um ponto turistico local.
Tendo em vista que este residuo foi aplicado na fabricagao de telhas
ceramicas, visando a potencializagdo das propriedades térmicas do
material.

1.2 Objetivos especificos

a) Reutilizar a fibra do coco verde na produgao de telhas ceramicas;

b) Diminuir os impactos ambientais do descarte irregular do coco
verde;

¢) Fabricagio de protétipos de telha com diferentes porcentagens
de adicao de fibra de coco;

d) Realizar ensaios laboratoriais a fim de comprovar a possibilidade
de fabricacao de telhas ceramicas com adicao de fibra do coco
verde;

e) Verificar o desempenho da telha cerdmica com adi¢do de fibra
de coco como isolante térmico para regides com altas
temperaturas;

f) Analisar a viabilidade da produgdo de uma telha ecolégica de
baixo custo, atendendo a pessoas com baixo poder aquisitivo.

Questao da | A adi¢ao da fibra de coco em telhas ceramicas pode

pesquisa trazer mais conforto térmico?
Abordagem |“As cascas de coco (Cocos nucifera) verdes sao
teorica residuos da agricultura com alto potencial de

aproveitamento, mas, infelizmente, com poucas agoes
implementadas no Brasil. Sdo  correntemente
designadas aos aterros e 13 vazadouros sendo, como
toda matéria organica, potencial emissora de metano, e,
ainda, contribuindo para que a vida util desses
depositos seja diminuida.” (Passos (2005, p. 2)

“as coberturas constituem parte fundamental em
edificacdes, protegendo tanto a propria edificacdo
quanto os usudrios dos efeitos nocivos do clima”.
Peralta (2000, p. 33)

A industria da construcao civil foi responsavel por
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38% do total das emissdes globais de CO2
relacionadas a energia. Esse dado foi obtido a partir da
principal organizacao intergovernamental do planeta,
que vem nos alertando da necessidade de diminuir as
emissoes de carbono pela metade até o ano de 2050
(FONTE: Relatério de Situagao Global 2020) “o
desenvolvimento de novas técnicas construtivas e a
crescente adesao de certificagcbes ambientais vem
contribuindo para um maior desempenho do ambiente
construido, o que contribui diretamente na reducio
dos residuos gerados e na preservacio dos recursos
naturais” (CONTO et al, 2017 apud VILLORIA
SAEZ et al, 2014).

Metodologia [ Analise experimental

utilizada

2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
2.1 Tratamento do coco verde Inicialmente

Inicialmente foi realizada a coleta na Praga do Coco (Macapa — AP)
de uma certa quantidade de cocos verdes, posteriormente foi feita a
limpeza desse material, onde toda a polpa do fruto e sua agua foram
retiradas. Durante este procedimento nao pode ser utilizado qualquer
tipo de liquido, pois isto poderia influenciar na umidade do coco e,
consequentemente, na fibra.

Consecutivamente, os cocos verdes foram levados para a estufa,
para que fossem retirados os resquicios de umidade e material
organico.

Na estufa, o material foi exposto a uma temperatura de 100°C pelo
periodo de um dia, ou seja, 24h. Em seguida, foi iniciada a remog¢ao
da fibra da casca do coco verde. Este procedimento foi feito
manualmente, a partir da quebra e desfiamento das fibras.
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Figura 01— Fibra de coco

Arquivo pessoal

Seguidamente, houve a etapa da trituragao da fibra do coco para
que assim ela tivesse uma configuracdo menor, ou seja, semelhante a
um pé para que se misturasse futuramente com a argila. Dessa
maneira, foi depositada a fibra no Moinho de martelos, tal como ¢
apresentado na figura 02 o processo de trituragao da fibra de coco.
Posteriormente este insumo foi armazenado em um plastico para
evitar umidade.
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Figura 02 — Fibra triturada no Moinho de martelos

Atrquivo pessoal

2.2 Tratamento da argila

A argila in natura foi coletada e assim levada a estufa por 24h para
retirada da umidade e secagem, pois, assim como na fibra de coco, a
presenca de 4gua iria alterar os resultados. Em seguida, com o auxilio
de um soquete e martelo, foi realizado o processo de trituragao através
de batidas na argila seca, a fim de alcan¢ar uma menor configuracao
dos grios de argila para os corpos de prova. Na figura 03 abaixo ¢
apresentado este procedimento e na figura 04 o aspecto da argila:
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Figura 03: Argila sendo amassada manualmente

Arquivo pessoal

Figura 04: Argila Amassada

Arquivo pessoal

Gradualmente, as parcelas da argila amassada foram peneiradas
com o uso da peneira de 325 malha mesh, inicialmente com o
proposito de se obter uma certa quantidade para ser encaminhado
para analises quimicas futuras que exigem essa granulometria. Apos
isso, o restante da argila amassada foi peneirado na peneira de 150
malha mesh, como apresentado nas figuras 05 ¢ 00).
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Figura 05— Argila na peneira 150 malha mesh

Arquivo pessoal

Figura 06— Argila peneirada

Arquivo pessoal
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2.2.3 Preparacao dos materiais para a moldagem dos corpos
de prova

Para a confecgao dos prototipos, primeiramente foram criadas
categorias para estes. A fim de que houvesse uma conclusao de qual
seria o melhor procedimento para a producao das telhas ceramicas
com adi¢ao da fibra de coco verde, foram divididas as categorias de
protoétipos, sendo com 3%, 5% e 7% de adi¢do de fibra em relacdo a
quantidade de argila presente. Além de serem produzidos prototipos
de referéncia, ou seja, sem adi¢do de fibra, para a comparagao de
resultados. Vale ressaltar que para a fabricagdao de todos os corpos de
prova foram utilizadas as quantidades de 100 gramas de argila
peneirada e 1% de agua em relagao ao peso total.

2.2.4 Mistura dos materiais

Apbs a pesagem das quantidades necessarias para os corpos de
provas, foi realizada a mistura dos materiais processados com o auxilio
de uma espatula, como demonstrado na figura 07. Durante este
procedimento, foram separadas as quantias de fibra de coco
necessarias para cada tipo de protétipo, assim foram misturados os
materiais de acordo com as categorias ordenadas. A 4gua foi
adicionada por ultimo, pois os materiais secos deveriam se misturar de
maneira homogénea antes de serem umedecidos
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Figura 07 — Argila e fibra de coco verde

Arquivo pessoal

Posteriormente, a mistura fol peneirada novamente com o
proposito de evitar acamulo de material e endurecimento da mistura,
como apresentado na figura 08. Esse processo proporciona corpos de
prova mais resistentes e com pouco vacuo na etapa de prensagem.
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Figura 08 — Peneiramento do material

Arquivo pessoal

3 MOLDAGEM DOS CORPOS DE PROVA

Seguidamente, para a moldagem dos corpos de prova foi utilizado
um molde metalico em formato retangular e a prensa hidraulica.
Houve a aplicagao de peso de 2 toneladas, sobre cada um dos
protoétipos, para assim uniformiza-los dentro do molde e para que eles
obtivessem o formato desejado, como demonstrado na figura 09.
Apos a prensagem dos corpos de prova, estes foram depositados em
uma bandeja de aluminio e levados para a estufa por 24h horas para
secagem.
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Figura 09— Prensagem dos protétipos na prensa hidraulica

Atrquivo pessoal

3.1 Sinterizacao dos corpos de prova

Passando para a etapa seguinte do procedimento, os corpos de
prova foram levados ao forno mufla para a sinterizagdo, como ¢
apresentado na figura 10. Durante este processo os corpos de prova
foram expostos a uma temperatura de no maximo 900°C por um

petiodo de 24h.
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Figura 10 — Corpos de prova ceramicos

Arquivo pessoal

Ao fim da sinterizagao, foram obtidos 28 corpos de prova. Sendo 7
corpos de prova para cada categoria de protétipo, que sao: 3%, 5% e
7% de adi¢do de fibra de coco, além do protétipo de referéncia. Nas
figuras 11 e 12 abaixo estao apresentados os prototipos finais:

Figura 11— Corpos de prova referéncia e 3% de fibra de coco

Arquivo pessoal
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Figura 12 — Corpos de prova com 5% e 7% de fibra de coco

Arquivo pessoal

3.1.2 Teste de absorcao de dgua

Para a realizacdo do teste de absor¢iao de agua nos corpos de prova,
todos eles foram colocados submersos em uma bacia de plastico com
agua , como apresentado na Figura 13. Por um periodo de 24h, os
prototipos ficaram em contato direto com a agua para que fosse
possivel analisar quanto eles poderiam absorveé-la.

Figura 13— Corpos de prova submersos em dgua

Arquivo pessoal
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3.1.3 Teste térmico

A fim de ser realizado o teste térmico, os prototipos foram
expostos ao sol diretamente. Foi montada uma estrutura de madeira,
imitando um telhado de uma casa, para sustentar os prototipos acima
do chio, mas ainda mantendo uma area igual ao cobrimento dos
corpos de prova. Tal estrutura é representada na figura 14. Para
verificar a eficicia térmica em diferentes periodos do dia, foi avaliada a
temperatura dentro desta estrutura, através de um termometro, nos
horarios de 16h, 17h e 18h. Apenas os protétipos de referéncia e os
com adicao de 3% de fibra de coco foram usados neste teste.

Figura 14— Protétipos para ensaio térmico

Arquivo pessoal

4 RESULTADOS E DISCUSSOES
4.1 Analise de absorc¢ao de agua

Com base na norma de Placas ceramicas - Parte 3: Determinacao da
absorcido de agua, porosidade aparente, densidade relativa aparente e
densidade aparente (ABNT NBR 10545-3/2020) foram seguidos os
processos necessarios para serem adquiridos os resultados do teste de
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absorcdo de agua. Deste modo, os valores obtidos sdao apresentados
nos graficos 01 e 02.

Grafico 01 — Absorgao de agua dos corpos de prova de
referéncia e com adicao de 3%, 5% e 7% de fibra de coco

ABSORCAO DE AGUA
30.00

[ ]
N
[=3
o

(%)

15,00

30 de Agua
8
8
\
l
&

10,00

Absorg

—e8—Referéncia ——3% - 5% 7%

,_.
[}
W

4

o)
(=)}
1

Corpos de Prova

Arquivo pessoal

Com base nos graficos, é perceptivel a diferenca de absorcao de
agua pelos protétipos. Desse modo, os de referéncia possuem valores
menores de absor¢io de agua, pois nao contém matéria organica.
Quanto aos prototipos com porcentagens de fibra de coco verde, eles
obtiveram valores maiores de absor¢ao, sendo o protétipo de 3% com
os menores resultados, por possuir a menor quantidade de fibra.
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Griafico 02 — Valores médios de absorc¢io de dgua
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Arquivo pessoal

4.2 Teste de porosidade aparente

Com base na norma de Placas ceramicas - Parte 3: Determinacao da
absorcdo de agua, porosidade aparente, densidade relativa aparente e
densidade aparente (ABNT NBR 10545-3/2020) foi realizada uma
relagdo entre os corpos de prova imidos, secos e imersos em agua, de
modo que ao final fosse obtida a porcentagem de porosidade deles.
Nos graficos 03 e 04 sio apresentados os valores resultantes.
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Griafico 03 — Porosidade aparente dos corpos de prova de
referéncia e com adigao de 3%, 5% e 7% de fibra de coco
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Arquivo pessoal

A partir dos resultados, nota-se que os valores dos protétipos com
a adicao de fibra de coco sao maiores em compara¢do com os dos
prototipos de referéncia. Isso se deve a presenca de material organico
nos corpos de prova. Porém, os protétipos com porcentagem de 3%
de fibra de coco obtiveram valores proximos aos de referéncia.
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Grafico 04— Valores médios de porosidade aparente
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Arquivo pessoal

4.3 Teste de massa especifica aparente

Com base na norma de Placas ceramicas - Parte 3: Determinacao
da absorcao de agua, porosidade aparente, densidade relativa
aparente e densidade aparente (ABNT NBR 10545-3/2020) para a
massa especifica aparente foi realizada uma anadlise entre o peso e o
volume dos corpos de prova. Com o propésito de apresentar os
resultados obtidos através do teste de massa especifica aparente, segue
abaixo os graficos 05 e 06.
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Grafico 05— Massa especifica dos corpos de prova de referéncia
e com adi¢ao de 3%, 5% e 7% de fibra de coco
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Arquivo pessoal

Baseado nos resultados obtidos, é notavel que os valores de massa
especifica aparente dos protétipos com porcentagens de adicao de
tibra de coco verde sio menores que os protétipos de referéncia.
Consequentemente, 0s prototipos com a fibra apresentam um peso
menor, tal propriedade é favoravel para as telhas ceramicas ja que o
telhado é uma carga consideravel para a estrutura das residéncias.
Assim, se a telha é mais leve, ha a reducdo de custos na obra.
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Grafico 06— Valores médios de massa especifica aparente
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Arquivo pessoal
4.4 Analises térmicas

Para o teste térmico, os corpos de prova foram expostos ao sol e
analisados em horérios especificos para que fossem obtidos os
resultados de isolamento térmico. Para melhor analise dos dados
adquiridos ha grafico x com os valores de variagao de temperatura nos
prototipos.
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Grafico 07 — Média das temperaturas dos corpos de prova
com adi¢io de 3% de fibra de coco e de referéncia
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Arquivo pessoal

Percebe-se que os resultados obtidos pelos prototipos com adigao
de 3% de fibra de coco verde alcangaram temperaturas menores que
os prototipos de referéncia, isto se deve as propriedades térmicas do
material organico.

CONCLUSAO

Portanto, a partir dos testes realizados em laboratorio, estes com o
objetivo de caracterizar o material descartado trabalhado e o seu
comportamento quando misturado a argila, foi comprovado que os
protétipos com adi¢ao de fibra de coco verde reduzem levemente a
temperatura, a diferenga entre ele e o protétipo de referéncia sendo
entre 0,2°C e 1,1°C. Além disso, ele apresenta baixa absorcao de dgua,
pois seus resultados foram préximos aos desejados.

Este ¢ um resultado positivo, tendo em vista que a presenga de
agua no material compromete seu desempenho. Ademais, o teste de
porosidade possuiu os resultados esperados. Devido ao uso da fibra,
houve uma porcentagem maior de porosidade nos corpos de prova,
porém nao distantes dos resultados dos corpos de prova de referéncia.

Vale ressaltar que o teste de massa especifica aparente aponta a
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reducio de peso da telha apds a insercdo da fibra de coco,
proporcionando assim a possibilidade da utiliza¢ao das telhas em casas
com estruturas mais simples e menos refor¢adas, comum em regides
alagadas, que geralmente abrigam pessoas de baixa renda. Enfim,
diante dos resultados obtidos afirma-se que o protétipo com 3% de
adicao de fibra de coco verde se enquadra como a melhor op¢ao para
a producio de telhas ceramicas.

Futuramente ¢ objetivado a fabricacio da telha ceramica com
adicdo de fibra de coco em propor¢Ses maiores tamanho real a fim de
estudar a atuacdo do material em maior escala, além da analise fisico-
quimica na fibra para obter-se resultados mais detalhados e
compreender mais a fundo o desempenho deste, o que ira auxiliar no
aprimoramento técnico e, consequentemente, na qualidade da telha
ecologica
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12

Desafio ODS em foco: modelagem de
negocios a partir da Agenda 2030

Nalimilson Gomes Pinheiro
Raissa Gaia Barroso Nascimento
Willian da Silva Barros

RESUMO

O tema Desenvolvimento Sustentavel é uma pauta emergente em nossa
sociedade. A ONU definiu 17 Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel
(ODS) a fim de promover a garantia de direitos sociais, economicos e
ambientais ao redor do mundo. Nesse contexto, surge a Educagdao como uma
ferramenta para o Desenvolvimento Sustentavel, com o objetivo de
transformar a mentalidade humana e educar a sociedade para construir uma
sociedade mais justa e sustentavel. Para isso, este artigo visa relatar um caso
de ensino realizado no Curso de Administracio da Universidade Federal do
Amapa (UNIFAP), nomeado “Desafio ODS em Foco”, onde os alunos
foram desafiados a criar um modelo de negécio que envolvesse um ou mais
objetivos dos ODS, sendo assim educados para exercer a
responsabilidade social. Concluiu-se entao que a educagao exerce um papel
fundamental na capacita¢ao de individuos para enfrentar os atuais desafios
que persistem na sociedade e contribuir para a concretizagio dos ODS.
Palavras-chave: Desenvolvimento Sustentavel. Educacio. ODS.

1 INTRODUCAO

Os 17 Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) da
Agenda 2030, assumidos por 193 paises-membros da Organizacao das
Nagoes Unidas em 2015, constituem o pacto global vigente mais
significativo desde a Declaracio Universal dos Direitos Humanos de
1948, estabelecida apods a 2* Guerra Mundial. Os ODS oferecem uma
gama de possibilidades de inovagdes e praticas sustentaveis
envolvendo 169 metas que abordam os desafios sociais, econoémicos e
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ambientais. A Agenda sucede os Objetivos do Milénio (ODM),
tirmados em 2000, que visavam metas até 2015. Embora houvesse
avangos significativos nos primeiros 15 anos do século, muitos
desafios ainda persistem. Os ODS estendem essas metas até 2030.

Para alcancar os 17 ODS e suas 169 metas, além da acao
governamental, as empresas desempenham um papel central na
promocdao da sustentabilidade, influenciando diretamente o
desenvolvimento sustentavel por meio de suas operagoes e inovagoes.

Nesse sentido, os ODS estao cada vez mais presentes nas estratégias
empresariais, seja pela mudanga de postura dos consumidores, que
exigem responsabilidade social e ambiental, seja pela busca de
engajamento social e ambiental. No Brasil e no mundo, esfor¢os tém
sido realizados para mobilizar as empresas a reconhecerem a urgéncia
de promover agoes concretas, assumindo compromissos publicos para
implementar os principios universais da sustentabilidade e apoiar os
ODS, como aponta o Pacto Global das Na¢oes Unidas, lancado em
2000, sendo a maior iniciativa de sustentabilidade corporativa, com
mais de 25 mil participantes em mais de 67 redes locais. A iniciativa
das Organizacées das Nagoes Unidas baseia-se em compromissos
assumidos pelos CEOs das empresas participantes para implementar
principios universais de sustentabilidade e tomar medidas que apoiem
o alcance dos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS). A
Rede Brasil, hoje, é a segunda maior rede local do mundo, com mais
de 1.900 participantes (Pacto Global da ONU no Brasil, 2024).

O Pacto tem por objetivo mobilizar as empresas a alinhar suas
operagdes com principios nas areas de Direitos Humanos, Trabalho,
Meio Ambiente e Anticorrupcao, desenvolvendo agdes que enfrentem
os desafios relacionados a protegao de direitos humanos reconhecidos
internacionalmente, assegurando sua niao participagao em violagoes
destes direitos, a eliminacao de todas as formas de trabalho forcado
ou compulsoério, a abolicao efetiva do trabalho infantil, eliminacao da
discrimina¢ao no emprego, apoio a uma abordagem preventiva aos
desafios ambientais, desenvolvimento de iniciativas para promover
maior responsabilidade ambiental, incentivo ao desenvolvimento e
difusio de tecnologias ambientalmente amigaveis, combate a
corrupgao em todas as suas formas, inclusive extorsao e propina.

Paralelamente, o Desenvolvimento Sustentavel emerge como uma
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nova disciplina intelectual nas universidades, que buscam oferecer
alternativas inovadoras ao acordo global de 2015 (CORBARI et al,,
2021; VEIGA, 2005; WALS, 2015). Assim, as universidades passam a
reconfigurar seus sistemas académicos para propor solugdes reais aos
complexos desafios do desenvolvimento sustentavel, buscando uma
abordagem baseada nos problemas reais da sociedade (SDSN, 2017).

Os processos de ensino-aprendizagem devem capacitar 0s
educandos a se tornarem agentes ativos na constru¢ao de um futuro
sustentavel.  Contudo, esses processos frequentemente sao
fragmentados, nao integrando sistemas maiores e tratando desafios
interdependentes de forma isolada (CORTESE, 2003). E essencial
promover uma aprendizagem ativa e experiencial, baseada em
investigacdo e problemas reais, para fomentar a "alfabetizacio
ambiental e de sustentabilidade", permitindo que os alunos se
envolvam em melhorias comunitarias, elevando a experiéncia
educacional de tedrica para pratica (Wals, 2015).

Na busca pela transformagiao da educacdo superior engajada com
os desafios sociais, econémicos e ambientais evidenciados pelos ODS,
¢ necessario criar conexdes significativas entre diferentes areas do
conhecimento, expandindo redes internas e externas e promovendo a
interdisciplinaridade (SDSN, 2020).

Nesse contexto, surge a proposta do caso de ensino "ODS em
foco". Alunos do Componente Curricular de Sustentabilidade
Empresarial do Curso de Administragao da Universidade Federal do
Amapa (UNIFAP) sao incentivados a discutir e refletir sobre os
desafios da sustentabilidade empresarial, explorando os ODS da
Agenda 2030. Eles sio convocados a desenvolver ideias de negbcios
inovadoras  baseadas  nesses  objetivos, demonstrando a
Aplicabilidade/Utilidade da ideia: potencial de aplicacio da solugao
proposta, considerando seus aspectos e o contexto de sua
implementagao; o Carater Inovador: em que apresenta grau de
dimensao unica e genuina e o nivel de diferenciacao em relagdo as
solugoes existentes; o Impacto Social: nivel de influéncia positiva que
a proposta pode ter sobre a vida das pessoas, comunidades e grupos
vulneraveis, além de demonstrar a capacidade e qualidade de
apresentacao da ideia por meio da realizagao de Puch.

A proposta do caso de ensino coaduna com um dos objetivos
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especificos do Curso de Administracio da UNIFAP que ¢é a
promocgao e disseminacao dos valores relacionados a responsabilidade
social, que contribua para a difusdo e aplicagio de conhecimentos e
técnicas que promovam o desenvolvimento sustentavel, sendo um
instrumento que coloca em pauta problemas que vao além das
consideragoes econdmicas, atingindo um espectro muito mais amplo,
envolvendo preocupagdes de carater politico, social e ambiental, tais
como a prote¢ao do consumidor, consumo e producio responsavel,
trabalho digno, controle da poluicao, acdes contra a mudanga global
do clima, seguranca e qualidade dos produtos, saude e educagao,
defesa dos grupos minoritarios, redu¢ao das desigualdades, etc.

O objetivo principal deste artigo é explorar o papel da educagao,
em especial no ensino superior, para a promog¢ao do desenvolvimento
sustentavel e na integracio dos Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) nas atividades académicas do curso de bacharelado
em administragdio da  Universidade Federal do  Amapa.
Particularmente, discutir a importancia da Educagao para a promogao
do Desenvolvimento Sustentavel, demonstrar a importancia da
integracao dos ODS no curriculo académico por meio de atividades
praticas e teoricas, abordando os desafios sociais, economicos e
ambientais do desenvolvimento sustentavel através do estudo de caso
de ensino “Desafio ODS em Foco”, atividade académica realizada no
curso de bacharelado em administracao da Universidade Federal do
Amapa.

2 REVISAO TEORICA

2.1 Educacao para o Desenvolvimento Sustentavel
(EDS)

Para alcancar o Desenvolvimento Sustentavel (DS) ¢ fundamental
que ocorra uma transformacdo na mentalidade humana, porque isto
possibilitara a constru¢do de uma sociedade mais justa e sustentavel.
Para isto, sera imprescindivel adquirir novos conhecimentos,
habilidades, valores e atitudes, que permitam a promoc¢ao de uma
alternativa ao modelo de desenvolvimento insustentavel.

Para alcancar uma nova visao € necessario transformar a educacio
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em todos os niveis num esfor¢co de longo prazo (CORTESE, 2003;
FERREIRA, 2021), visto que somente a educagao é capaz de
modificar o comportamento das pessoas, devendo ser prioridade nas
agendas governamentais (GARLET et al., 2019). A educagdo constitui
elemento crucial para o desenvolvimento sustentavel (FERREIRA;
TOSTES, 2015), uma vez que contribui para o despertar cultural, para
a conscientizagdo e compreensio dos direitos humanos e porque
promove a inclusio (SACHS, 2009). No entanto, esta conexao
significativa com as questoes complexas relacionadas ao DS é um
desafio, especialmente em um momento em que os sistemas de ensino
estdo cada vez mais orientados para a formagao de capital humano a
servico dos interesses economicos (WALS, 2015).

A Educagao para o Desenvolvimento Sustentavel (EDS) surge em
nivel internacional, como resposta aos desafios mais urgentes que o
mundo enfrenta, como a pobreza, o consumo desordenado, a
degradacio ambiental, a decadéncia urbana, o crescimento da
populacio, as desigualdades de género e raca, os conflitos e a violagao
dos direitos humanos (FERREIRA, 2021; UNESCO, 2005).

Embora a EDS seja uma visdao positiva do futuro da humanidade,
que promove o respeito a comunidade da vida e ao planeta, mudar
apenas o comportamento das pessoas nio ¢é suficiente. E preciso ter
iniciativas politicas para quebrar o ciclo de reproduciao de valores
insustentaveis que caracteriza a racionalidade instrumental que
permeia o sistema formal de educagio em geral. Desta forma, ¢
importante destacar que a introdu¢ao de uma cultura orientada para o
DS nos sistemas educacionais requer uma reeducagao do sistema, que
taz parte do problema e nao apenas da solugao, como aponta Gadotti
(2008, p. 38).

Para garantir uma resposta positiva a crise ecoldgica e social, Wals
(2015) argumenta que ¢ mais importante fornecer subsidios praticos e
eficazes do que apenas conscientizar as pessoas sobre os problemas
soclais, economicos e ambientais. A educa¢ao pode nao sé possibilitar
a compreensiao desses desafios, mas também dotar as pessoas das
competéncias e da mentalidade para aborda-los de maneira
significativa e adequada.

Atualmente, o conceito de Educagao para os ODS (EODS) tem
ganhado destaque, discutindo como a educagio pode fornecer
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conhecimentos, habilidades e ideias para enfrentar os desafios
descritos pelos ODS da Agenda 2030 e contribuir para as
transformagOes necessarias na sociedade. A Agenda 2030 e as
demandas sociais recentes tém gerado debates sobre a importancia da
educacdo como um vetor essencial para a mudanga global e local.

A nova Agenda 2030 para o DS reflete esta visio e enfatiza a
importancia de uma resposta educacional adequada. A educacgio é
explicitamente formulada como um objetivo independente, o ODS 4,
e ha varias metas e indicadores relacionados a educaciao incluidos nos
outros ODS. A educaciao ¢é vista tanto como um objetivo em si
mesmo quanto como um meio para atingir todos os outros ODS.
Nao ¢ apenas uma parte integrante do DS, mas a educagio representa
uma estratégia essencial na busca pela realizagao da Agenda 2030.

Na figura 1, sio demonstradas as 04 dimensdes de atuacao da
Universidade frente a promog¢ao dos ODS da Agenda 2030, em que
constam os processos voltados a educagio (processos de ensino-
aprendizagem):

Figura 1 - Visao geral das contribui¢es das universidades para os ODS
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Fonte: SDSN (2020).
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2.2 Transformando nosso futuro comum: a Agenda
2030 e os 17 ODS

A Agenda 2030 para o Desenvolvimento Sustentavel é um dos
acordos globais mais abrangentes da histéria recente, surgida apos
mais de 50 anos de discussoes sobre estratégias alternativas ao modelo
hegemonico. Ela representa a declaracao mundial vigente para alcangar
o desenvolvimento sustentavel. Com o lema “nio deixar ninguém
para tras”, a Agenda 2030 é composta por 17 Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel (ODS) e 169 metas, que visam abordar
os desafios mais urgentes da atualidade (ONU, 2015), conforme
apresentados na figura:

Figura 2 - Os 17 Objetivos do Desenvolvimento Sustentavel
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Fonte: Movimento Nacional ODS (2021).

A Agenda 2030 é composta pelos 5Ps: People, Planet, Prosperity,
Partnership ¢ Peace. Os trés primeiros elementos correspondem as
dimensdes social, ambiental e econémica do DS, enquanto os dois
ultimos correspondem as dimensdes politica e institucional que
orientam a governanca da Agenda. A Agenda acredita que o DS s6
pode ser alcancado se houver protecio dos direitos humanos e
oportunidades para todos, protegao do planeta, progresso economico,
social e tecnolégico em harmonia com a natureza, paz, sociedades
pacificas, justas e inclusivas, e parceria e solidariedade global.
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Figura 3 - Os 5 Ps da sustentabilidade

Fonte: Movimento Nacional ODS (2021).

A Agenda reconhece que nao ha um modelo unico de aplicabilidade
dos ODS, mas que diferentes abordagens, visGes, modelos e
ferramentas disponiveis para cada pais conduzirao ao cumprimento
das metas de acordo com suas circunstancias e prioridades nacionais.
Em suma, a Agenda 2030 visa a promociao do desenvolvimento
sustentavel de forma integrada e equilibrada, considerando as
dimensdes sociais, ambientais, econdmicas, politicas e institucionais, e
respeitando as particularidades e contextos dos paises e suas regioes.
Os 17 ODS da Agenda 2030 tém uma abrangéncia transversal que
inclui maltiplos campos de atuagao, como a erradicagdo da pobreza e
da fome, a promocao da igualdade de género e a prote¢ao dos recursos
naturais e da biodiversidade. A Agenda visa também garantir acesso
equitativo a educa¢do de qualidade, ao bem-estar fisico, mental e
social, 2 agua potavel e ao saneamento, a habitats humanos seguros e
resilientes, a energia confiavel e sustentavel, ao trabalho decente e a
promocio da democracia, da boa governanca e do Estado de direito.
Estes sdo aspectos cruciais para a promogao efetiva do
desenvolvimento sustentavel (ONU, 2015).

Embora muitos dos temas abordados pela Agenda 2030 tenham
sido tratados em declaracbes e acordos multilaterais anteriores, a
novidade é que a Agenda ¢ resultado de um esfor¢o coletivo, com a
participagao ativa de diversos setores da sociedade, o que a torna
aplicavel globalmente em todos os paises, independentemente do seu
grau de desenvolvimento (BARBIERI, 2020).

Os ODS apresentam uma caracteristica inovadora que envolve as
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conexdes entre dimensdes e objetivos, exigindo uma abordagem
integrada para o seu alcance (SDSN, 2017). Isto significa que o
progresso em um objetivo pode facilitar ou até mesmo garantir o
progresso em outros objetivos. Por exemplo, a democratiza¢ao do
acesso a educagao superior pode ajudar a combater a desigualdade de
género, ¢ os programas de pesquisa e estudos em energia renovavel
podem contribuir para o combate as emergéncias climaticas. No
entanto, as solucdes que sdao consideradas “liquidas” nem sempre
resultam em compensagdes positivas e podem agravar outros
problemas. Um exemplo disto sio os métodos de cultivo intensivo
que podem contribuir para o combate a fome, mas também
comprometer a capacidade dos biomas e da biodiversidade
(JORGENSEN, 2019, p. 4). Portanto, a implementagao dos ODS
deve ser integrada.

Wals (2015) ressalta a importancia de se adotar uma perspectiva
critica em relacao aos ODS, a fim de evitar o fortalecimento de
sistemas insustentaveis em vez de promover transformag¢oes. Embora
a erradicagdao da pobreza seja um objetivo amplamente aceito, nao ha
nenhum ODS que preveja a erradicagao da riqueza extrema. Da
mesma forma, a obsolescéncia planejada, a desigualdade e a
exploracao, a educagao voltada exclusivamente para a economia, 0 uso
de linguagem enganosa para normalizar praticas ecologicas ruins e o
oportunismo mercadolégico sio problemas que fortalecem os
modelos econoémicos dominantes e agravam a insustentabilidade
global (GONCALVES, 2019).

Nos préximos anos, os principais riscos globais, como mudangas:
desinformaciao e informacio falsa, eventos climaticos extremos;
polarizagao social; ciberseguranca, conflitos armados interestaduais,
falta de oportunidades econémicas, inflagdo, migracao involuntaria,
recessao economica; poluicao (Global Risks Report, 2024), estio
intimamente ligados aos ODS.
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Figura 4 - 10 principais riscos
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Fonte: Global Risks Report (2024).

Abordar essas questdes ¢é essencial para transformar riscos em
oportunidades de desenvolvimento sustentavel por meio da atuagio
das diversas organizacdes, sejam elas publicas ou privadas.

3 CONTEXTO DO CASO DE ENSINO

A educagio ¢ fundamental para promover o desenvolvimento
sustentavel, tendo em vista que é responsavel pela capacitagao dos
individuos a enfrentar desafios atuais e futuros. Integrar os ODS nas
atividades de ensino permite que os alunos pensem alternativas que
atendam as demandas da sociedade.

O caso propde encontrar solucbes locais para desafios globais,
aplicando conceitos de sustentabilidade empresarial. Na pratica, os
educandos do curso de Administracio da UNIFAP, durante a
execuc¢ao da Disciplina de Sustentabilidade Empresarial, participaram
de seminarios e debates sobre Desenvolvimento Sustentavel,
Environmental, Social and Governance (ESG), Economia Circular, Fazr
Trade, Triple Botton Line, Agenda 2030 e os Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel (ODS) e Modelagem de Negocios a
partir do método Business Model Canvas.

Posteriormente, sao desafiados a desenvolver modelos de negbcios

focados em resolver problemas abordados pela Agenda 2030 e seus
17 ODS, utilizando a metodologia CANVAS. O objetivo final ¢é
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apresentar por meio de um Pitch um modelo de negbcio que
demonstre a aplicabilidade e utilidade da ideia, seu carater inovador e
o impacto social.

De acordo com Osterwalder e Pigneur (2011), um modelo de
negocios é definido como "a légica de como uma organizagio cria,
entrega ¢ captura valor". Essa ferramenta incentiva a inova¢io e
facilita a prototipagao e a criagao colaborativa.

A proposta do caso envolve a busca por soluces inovadoras locais
para desafios globais, incentivando a aplicagao pratica dos conceitos
de desenvolvimento sustentavel. Para subsidiar a propositura dos
modelos de negocios, os educandos devem considerar e escolher um
entre os 17 ODS da Agenda 2030:

Objetivo 1: Erradicar a pobreza em todas as suas formas, em todos
os lugares.

Objetivo 2: Acabar com a fome, alcangar a seguranca alimentar,
melhorar a nutricao e promover a agricultura sustentavel.

Objetivo 3: Garantir uma vida saudavel e promover o bem-estar
para todos, em todas as idades.

Objetivo 4: Assegurar educacao inclusiva, equitativa e de
qualidade, e promover oportunidades de aprendizagem ao longo da
vida para todos.

Objetivo 5: Alcangar a igualdade de género e empoderar todas as
mulheres e meninas.

Objetivo 6: Garantir a disponibilidade e gestio sustentavel da
agua e saneamento para todos.

Objetivo 7: Assegurar acesso confiavel, sustentavel e acessivel a
energia para todos.

Objetivo 8: Promover crescimento economico sustentado, inclusivo
e sustentavel, emprego pleno e produtivo e trabalho decente para
todos.

Objetivo 9: Construir infraestruturas resilientes, promover a
industrializacdo inclusiva e sustentavel e fomentar a inovagao.
Objetivo 10: Reduzir a desigualdade dentro dos paises e entre eles.

Objetivo 10: Reduzir a desigualdade dentro dos paises e entre eles.

Objetivo 11: Tornar cidades e assentamentos humanos inclusivos,
seguros, resilientes e sustentaveis.

Objetivo 12: Assegurar padroes de produgao e consumo
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sustentaveis.

Objetivo 13: Tomar medidas urgentes para combater a mudanca
climatica e seus impactos. Objetivo 14: Conservar ¢ usar de forma
sustentavel os oceanos, mares e recursos marinhos.

Objetivo 15: Proteger e promover o uso sustentavel dos
ecossistemas terrestres, gerir florestas de forma sustentavel, combater
a desertificacao e deter a perda de biodiversidade.

Objetivo  16: Promover sociedades pacificas e inclusivas,
proporcionar acesso a justica para todos e construir institui¢oes
eficazes, responsaveis e inclusivas.

Objetivo 17: Fortalecer os meios de implementacdo e revitalizar a
parceria global para o desenvolvimento sustentavel.

A avaliacdo das ideias ¢é realizada por uma banca composta por
professores e profissionais externos especializados em inovagiao e
sustentabilidade, focando na viabilidade e impacto das solucoes
propostas.

3.1 Dilema

O dilema central deste caso de ensino envolve a criacio de
modelos de negdcios que resolvam desafios apresentados pelos ODS.
O objetivo ¢é incentivar estudantes a explorar os ODS do ponto de
vista do Desenvolvimento Sustentavel. Ao correlacionar os ODS com
a Gestao Ambiental e Sustentabilidade Empresarial, os alunos podem
propor solugdes praticas para problemas reais. O desafio é equilibrar
esses aspectos dentro das limitagdes locais, incentivando reflexdes
sobre estratégias sustentaveis.

3.2 Notas de ensino

Obijetivos didaticos e educacionais:
e Promover experiéncia educacional de tedrica para pratica;
e Desenvolver habilidades de inovacio e empreendedorismo
sustentavel,
e Aplicar teorias dos ODS em contextos locais;
e Melhorar competéncias de apresentacdo e argumentacao.
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Disciplinas e possibilidades de aplicagao do caso:

Os ODS sao transversais e multidisciplinares, podendo ser
aplicados em qualquer disciplina. No curso de Administracao, eles
podem ser explorados em diversas areas, como Gestao Financeira,
Empreendedorismo, Marketing, Gestao de Pessoas, Gestio da
Produgao, Gestio da Inovagao, Pesquisa e Desenvolvimento, e
Educagao Empresarial.

Aspectos pedagdgicos contendo sugestdes de técnicas,
estratégias e recursos a serem utilizados para a aplicagdao do
caso:

e Utilizacao da metodologia CANVAS;

e Seminarios;

e Aula expositiva-dialogada;

e Debates;

e Foéruns;

e Apresentacoes em formato de Pitch;

e Feedback de Banca Avaliadora.

Sugestdes de assuntos a serem trabalhados com indicagao
das principais perspectivas tedricas que fundamentaram o
caso e vao subsidiar a sua analise:

e Business Model Canvas;

e Modelos de negocios sustentaveis;

e Interconexoes entre os ODS;

e Impacto social e ambiental das empresas.

Questdes para discussao do caso:
e Quais sdo os principais desafios enfrentados ao alinhar negbcios
com os ODS?
e Como garantir a viabilidade economica de um negbcio
sustentavel?

Alternativas de solugio para o caso:
e Desenvolvimento de prototipos;
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Parcerias com empresas e organizagoes locais.

Indicagbes e recomendagio de leituras pertinentes com a
situagio descrita no caso:

BOFF, L. Sustentabilidade: o que é — O que nao ¢é. Edicao
digital. Petropolis: Vozes, 2017.

VEIGA, J. E. Desenvolvimento Sustentavel: O desafio do
século XXI. Garamond: Rio de Janeiro, 2005.

ALMEIDA, F. Os desafios da sustentabilidade: uma ruptura
urgente. Rio de Janeiro: Elsevier, 2007.

GADOTTI, M. Educar para a sustentabilidade: uma
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4 RESULTADOS

O “Desafio ODS em Foco” foi realizado no segundo semestre de
2023, reunindo 20 alunos de diferentes turmas do curso de
Administracdao. A avaliacio dos trabalhos foi realizada por um painel
diversificado, composto pelas professoras da UNIFAP, Gerciane
Cordeiro e Kelly Aratjo, a gerente de responsabilidade social da
AMCEL, Patricia Quaresma, a professora da UEAP, Anne Caroline
Pinheiro de Freitas, e a professora e agente local de inovaciao do
SEBRAE, Samara Nascimento.

Como resultado, foram apresentados quatro modelos de negbcios,
cada um abordando desafios especificos dos ODS da Agenda 2030.
Os trés melhores trabalhos receberam certificagao, destacando-se pela
inovagao e impacto social. Abaixo, estao as imagens que registram as
apresentacoes dos modelos de negocios desenvolvidos.
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Figura 5 - Grupo 1 do Desafio ODS em Foco

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

Figura 6 - Grupo 2 do Desafio ODS em Foco

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).
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Figura 7 - Grupo 3 do Desafio ODS em Foco

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

Figura 8 - Grupo 4 do Desafio ODS em Foco

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).
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Figura 9 - Turma participante do Desafio ODS em Foco

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

O caso de ensino demonstrou ser uma oportunidade valiosa para
capacitar os alunos no enfrentamento de desafios atuais e futuros, ao
integrar os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) nas
atividades de ensino. Durante a disciplina de Sustentabilidade
Empresarial, os alunos participaram de seminarios e debates sobre
temas como ESG, Economia Circular ¢ a Agenda 2030, aplicando
esses conceitos na pratica ao desenvolver modelos de negécios com o
método Business Model Canvas. Isso permitiu que conectassem teotria
e pratica, desenvolvendo solugdes inovadoras que atendem a
necessidades locais e globais.

Além disso, o caso de ensino esta alinhado com os objetivos do
Curso de Administracgio da UNIFAP, que promovem a
responsabilidade social e consideram questes politicas, sociais e
ambientais. Os alunos foram desafiados a criar modelos de negocios
que respondessem a problemas globais com solugdes locais,
refor¢ando o impacto social e a inovagao.

O projeto "ODS em Foco" obteve um reconhecimento significativo
na Categoria Educagao Superior, conquistando o primeiro lugar na
Etapa Regional do Estado do Amapa no Prémio "Professor
Transformador". Essa premiacdo, uma correalizacio do Sebrae, Bett
Brasil e Instituto Significare, celebra iniciativas educacionais que
promovem impacto positivo e inovagao em instituigoes de ensino por
todo o Brasil. A iniciativa "ODS em Foco" destacou-se pelo seu
carater transformador e inovador, capacitando os alunos a
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enfrentarem desafios socioambientais contemporaneos e futuros ao
estimular a identificacado de problemas e oportunidades presentes no
cotidiano, a iniciativa incentivou a transformacao de ideias em
solugdes reais e aplicaveis.

O presente artigo conclui que a educagao desempenha um papel
fundamental na capacitagio de individuos para enfrentar os
desafios do desenvolvimento sustentavel e contribuir para a
realizacio dos ODS. A experiéncia do "Desafio ODS em Foco" no
curso de Administracao da UNIFAP revelou-se eficaz ao estimular os
alunos a desenvolverem solu¢oes inovadoras para problemas reais,
integrando teoria e pratica em propostas de negocios com impacto
social positivo. A metodologia utilizada permitiu que os alunos
compreendessem a aplicabilidade dos ODS e reforcou o potencial
transformador da educagido voltada para a sustentabilidade. As
apresentacOes em forma de Pitch destacaram a aplicabilidade,
utilidade e impacto social das ideias, capacitando os alunos a se
tornarem agentes de mudanca e promovendo o desenvolvimento
sustentavel por meio da educagio e de wuma abordagem
interdisciplinar.

Por fim, o estudo do caso de ensino destacou a importancia da
inser¢ao dos ODS nas atividades académicas para formar individuos
capazes de promover o desenvolvimento sustentavel e fortalecer o
papel da universidade como impulsionadora de inovacles e praticas
sustentaveis.
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13

Modelo de maturidade para
sustentabilidade no setor de energia
solar: o desafio das empresas que
atuam na area amazonica

Larissa Joyce Costa Brito
Leticia Gongalves Freitas
Rosalina Souza dos Santos

RESUMO

O setor de energia solar na regiao Amazonica enfrenta desafios
significativos na implementagao de praticas sustentaveis. Este estudo
investigou a aplicacao do OPM3 (Organizational Project Management Maturity
Model) em empresas do setor em Macapa, AP. De acordo com o PMI
(2003), o OPM3 ¢é um modelo que abrange a aplicagdo de conhecimento,
habilidades, ferramentas e técnicas sistematicas para a gestdo de projetos,
programas e portfolios, visando alcancar metas organizacionais. A pesquisa
qualitativa revelou que a falta de conhecimento sobre o modelo e seus
beneficios ¢ um grande obsticulo, além da falta de capacitagio e
conscientizagao sobre a importancia da sustentabilidade no setor. A
implementagado do OPM3 pode maximizar a eficiéncia e eficacia das
empresas do setor de energia solar na regidao Amazonica. Para superar esses
desafios, ¢é necessario capacitagdlo e conscientizagdo sobre a
sustentabilidade, implementagdo do modelo para melhorar a gestio de
projetos e aumento da eficiéncia e eficacia das empresas. Esta pesquisa
contribui para o entendimento da aplicagao do OPM3 (Organizational Project
Management Maturity Model) no setor de energia solar na regido Amazonica,
destacando a importancia da sustentabilidade e da gestdo de projetos
eficazes.

Palavras chaves: Energia solar, Modelo OPM3, Sustentabilidade, Regiao
Amazonica, Gestao de projetos.
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1 INTRODUCAO

A sustentabilidade tornou-se um imperativo estratégico para as
empresas em um mundo cada vez mais impactado pela crise climatica
e pelos desafios ambientais globais. A crise climatica, que se agrava a
cada dia, coloca uma pressao crescente sobre as empresas para que
adotem praticas que reduzam seu impacto ambiental e promovam a
responsabilidade social.

A sustentabilidade é agora vista como uma solu¢io fundamental
para enfrentar essas crises, proporcionando uma estrutura para
equilibrar o desempenho econdmico, social e ambiental das
organizacoes (Polman, 2018). As estratégias sustentaveis, que devem
alinhar praticas ambientais, sociais e econOmicas, frequentemente
enfrentam dificuldades em sua implementacao, devido a lacunas entre
os objetivos estratégicos das organizagdes e as praticas sustentaveis
efetivas (Baumgartner, 2009).

Sob a perspectiva ambiental, o avanco das tecnologias e a
introducao de sistemas de gestaio ambiental abrangentes tém revelado
os beneficios das iniciativas sustentaveis, que nao apenas ajudam a
mitigar os impactos ecoldgicos, mas também podem impulsionar a
competitividade organizacional (Ngai, 2013). Empresas que adotam
praticas sustentaveis conseguem niao sé reduzir seus impactos
ambientais, mas também aprimorar sua imagem e sua posi¢aio no
mercado. Curry e Donnellan (2012) enfatizam que as solugoes
sustentaveis sao vitais para manter a competitividade no mercado
atual, demonstrando que a sustentabilidade ndo ¢ apenas uma
tendéncia passageira, mas uma necessidade estratégica para o sucesso
a longo prazo das organizacbes (Nisumolu; Prahalad; Rangaswani,
2009).

A dimensao social da sustentabilidade também ganhou destaque ao
longo das ultimas décadas. A Conferéncia de Estocolmo (1972), a
Comissao Mundial sobre Meio Ambiente e Desenvolvimento (1987) e
a Conferéncia das Nacoes Unidas sobre Meio Ambiente e
Desenvolvimento (Rio 92) destacaram que a pobreza e a desigualdade
social sdao fatores que exacerbam problemas ambientais. Esses eventos
sublinharam a necessidade de um modelo de desenvolvimento
sustentavel que nao apenas proteja o meio ambiente, mas também
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promova a equidade social e a qualidade de vida (CMMAD, 1987).
Esse reconhecimento ampliou a abordagem da sustentabilidade,
incluindo a dimensao social como essencial para um desenvolvimento
equilibrado e justo.

Economicamente, a sustentabilidade esta ligada a criacao de valor e
ao aumento do bem-estar através do uso responsavel dos recursos
naturais. As empresas sao desafiadas a crescer economicamente de
maneira que nao comprometa a capacidade dos recursos naturais
disponiveis, garantindo que as futuras geracoes também possam
usufruir desses recursos (Dyllick; Hockerts, 2002). Este conceito é
essencial para que as organizagOes possam atingir um crescimento
sustentavel sem comprometer os recursos e a saude do planeta.

A integracao da sustentabilidade nas estratégias organizacionais
tornou-se um objetivo central para muitas empresas, que buscam
equilibrar as dimensoes social, ambiental e economica de maneira
interdependente. Modelos de maturidade sdo ferramentas valiosas
para avaliar e aprimorar o progresso das empresas em relacio a
sustentabilidade. Estes modelos permitem que as organizacoes
avaliem sua capacidade de implementar praticas sustentaveis e
identifiquem areas de melhoria (Okongwu; Morimoto; Lauras, 2013).
No entanto, a adaptacio e implementacio desses métodos podem
apresentar desafios consideraveis. A resisténcia interna e a dificuldade
em ajustar os métodos as necessidades especificas da organiza¢iao sao
barreiras frequentemente enfrentadas (Raynor, 2021). Goldemberg
(2019) destaca que a integracao de praticas sustentaveis pode exigir
ajustes complexos e enfrentar dificuldades operacionais significativas,
enquanto Freeman (1984) argumenta que esses desafios podem
comprometer a eficicia da sustentabilidade se nio forem geridos
adequadamente.

Este estudo visa examinar os métodos de maturidade para
sustentabilidade e identificar os principais obstaculos enfrentados
pelas organizagdes na adaptacdo e implementacao dessas praticas
buscando oferecer solu¢bes para superar essas dificuldades e
promover uma integracao mais eficiente das praticas sustentaveis. O
objetivo ¢é fornecer uma analise detalhada das melhores praticas e
estratégias para a adogao bem-sucedida da sustentabilidade,
beneficiando gestores, académicos e profissionais interessados em
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aprimorar suas abordagens sustentaveis. A analise dos métodos de
maturidade podera ajudar as empresas a avangar em sua jornada rumo
a sustentabilidade, oferecendo uma estrutura para superar os desafios
e maximizar o impacto positivo de suas iniciativas sustentaveis.

Diante deste cenario, torna-se importante identificar o método de
maturidade que as empresas foram conquistando com passa do
tempo, através da implementacdo e adaptagio de produtos
tecnologicos sustentaveis, visto que, tem como desafio a utilizacao
desses produtos de forma que nao venha agredir o meio ambiente,
assim como, o seu comprometimento com a eficacia e exceléncia.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Modelo de maturidade para sustentabilidade

E crescente a valotizacio das questoes ambientais no segmento
empresarial, atendendo as novas exigéncias legais, de mercado e da
sociedade em geral. O enfoque econdémico, antes preponderante no
planejamento, vem sendo substituido por um conceito mais amplo de
desenvolvimento sustentavel, no qual as metas de crescimento estao
associadas aos esforcos de reducio dos efeitos nocivos ao meio
ambiente (Strobel et al., 2004).

O conceito de maturidade da sustentabilidade reflete o estagio de
desenvolvimento das praticas sustentaveis dentro de uma organiza¢ao
e sua capacidade de integra-las de forma sistematica e estratégica. De
acordo com Grejo e Lunkes (2022), a maturidade da sustentabilidade
nao apenas mede a eficiéncia no uso dos recursos, mas também avalia
como a organizagao contribui para as metas sustentaveis. Inicialmente,
a sustentabilidade era tratada principalmente como uma questao de
conformidade com regulamentagoes ambientais.

No entanto, com a evolug¢ao do conceito, sustentabilidade passou a
ser entendida como uma abordagem estratégica que visa a integracao
das praticas sustentaveis em todas as operagoes da empresa,
potencializando a inovagdo e a criagao de valor (Hepper et al., 2017).
Esse conceito sofreu modificagdes para refletir a crescente
conscientizacdo sobre a necessidade de equilibrar o desenvolvimento
economico com a preservagao ambiental e a justi¢a social.
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2.2 Avaliacoes da maturidade e responsabilidade
social

A avaliagao da maturidade em sustentabilidade pode ser facilitada
por meio de ferramentas e frameworks especificos. Paz, Kipper e
Frozza (2015) desenvolveram uma ferramenta teérico-metodologica
para avaliar a maturidade da sustentabilidade organizacional. Esse
modelo combina aspectos tedricos e metodologicos para medir a
eficacia das praticas sustentaveis e identificar lacunas. Em um estudo
complementar, Paz e Kipper (2016) discutem as vantagens e desafios
da sustentabilidade nas organiza¢oes, destacando que uma avaliagao
adequada pode ajudar a superar obstaculos, como resisténcia a
mudanca e custos iniciais, além de maximizar beneficios como a
melhoria da eficiéncia e da imagem corporativa. Segundo Galvao
(2008) ha muitas vantagens em ter um modelo de negocio sustentavel,
ele ¢ um diferencial, uma vantagem competitiva, permite dedug¢ao
fiscal, entre outros, onde todos esses atributos atraem os investidores
que escolhem preferencialmente aquelas empresas sustentaveis, pois
elas possuem maior probabilidade de lucro e garantia de perenidade.

A responsabilidade social empresarial (SER) ¢ um aspecto crucial
da sustentabilidade organizacional. Munck e Souza (2009) exploram
como a SER pode ser empregada como uma estratégia para o
desenvolvimento sustentavel. Eles argumentam que a SER vai além da
conformidade com regulamentagoes, oferecendo uma oportunidade
para as empresas demonstrarem seu compromisso com praticas éticas
e responsaveis. Esse compromisso pode resultar em melhorias
significativas na reputacio e no desempenho organizacional,
contribuindo para a sustentabilidade em longo prazo.

Nesse sentido, a eco inova¢ao também desempenha um papel
essencial na promogao da sustentabilidade empresarial. Xavier et al.
(2020) discutem os modelos de maturidade do eco inovaciao e
identificam lacunas e oportunidades para pesquisas futuras. A eco
inovagao envolve o desenvolvimento de produtos e processos com
menor impacto ambiental, o que nao apenas melhora a
sustentabilidade da empresa, mas também pode abrir novas
oportunidades de mercado e aumentar a competitividade
organizacional.
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Ja o marco regulatério desempenha um papel essencial na
promogao da produgdo sustentavel. Shinohara et al. (2015) analisam
como a regulamentacio pode influenciar praticas produtivas
sustentaveis, destacando que a conformidade com normas e leis
ambientais nao s assegura praticas responsaveis, mas também pode
estimular a inovagao e a adogdao de novas tecnologias sustentaveis. A
regulamentacdo ¢ vista como um meio de promover padroes mais
elevados de producdo, contribuindo para a sustentabilidade
empresarial.

A adocdao de praticas sustentaveis é observada em diferentes
setores da economia. Alves e Silva (2021) exploram a sustentabilidade
na cadeia de suprimentos do setor de energia solar, evidenciando que
a aplicacio de principios sustentaveis melhora a eficiéncia
operacional e a responsabilidade social. De Medeiros, Marques Junior
e de Souza (2023) destacam a utilizacao de analises ESG e SWOT em
empresas de energia, mostrando como essas ferramentas ajudam a
alinhar as praticas corporativas aos objetivos de desenvolvimento
sustentavel e contribuem para uma gestio mais eficiente e
responsavel. Essas analises sdo cada vez mais aplicadas em setores
estratégicos.

2.3 OPM3: conceito, aplicacao e resultados

O conceito de maturidade foi primeiramente estabelecido pelo
psicologo Argyris (1968). De acordo com o autor, para que oOs
individuos se tornem pessoas maduras, sao necessarias mudancgas que
ocorrem gradualmente ao longo do tempo, a medida que o individuo
adquire competéncias. No contexto organizacional, Rabequini Jr.
(2003) ressalta que a maturidade deve ser alcancada por meio de
planejamento e de agbes voltadas a aquisicio de competéncias e a
exceléncia nos processos.

Em 1998, o PMI iniciou o projeto OPM3 (Organizational Project
Management Maturity Model) com o objetivo de criar um padrao global
para a gestdo organizacional de projetos. Esse padrio foi pensado
para guiar o desenvolvimento das capacidades necessarias para
executar a estratégia organizacional por meio de projetos
bemsucedidos, diferenciando-se da simples presenca de capacidades
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voltadas ao gerenciamento individual de projetos. Uma empresa
precisa de um processo que conecte os projetos e seus detalhes a
estratégia corporativa mais ampla e ao direcionamento dos negocios.

Capabilidade sao competéncias essencials que uma o0rganizagao
deve possuir a fim de realizar com sucesso a gestdo organizacional de
projetos (PMI,2003).

Conforme descrito pelo PMI (2003), o OPM3 representa o Modelo
de Maturidade em Gerenciamento de Projetos da Organizagao. Esse
modelo abrange a aplicagio de conhecimento, habilidades,
ferramentas e técnicas sistematicas para a gestdo de projetos,
programas e portfolios, com o objetivo de alcangar metas
organizacionais. A maturidade na gestao de projetos é definida pelo
grau em que uma organizag¢ao adota e implementa este modelo, o qual
¢ avaliado com base em um conjunto de melhores praticas
padronizadas.

O modelo de maturidade em gerenciamento de projetos
organizacionais (OPM3), desenvolvido pelo PMI, ¢ o resultado de
uma pesquisa de 6 anos, conduzida com a colaboracao de voluntarios
de varias partes do mundo, que contribuiram com suas experiéncias e
praticas na gestao de projetos.

O modelo OPM3 ¢ dividido em trés dimensdes:

Conhecimento (knowledge): este eclemento descreve o
gerenciamento de projetos organiza-cional e a maturidade em
gerenciamento de projetos organizacional. A organizagdo deve se
preparar para o processo de avaliagdo da maturidade em
gerenciamento de projetos. Isso envolve o entendimento dos
conceitos por tras do modelo, familiarizar com o gerenciamento de
projetos na organizagdo e com o0s componentes e operacoes do
OPM3.

Avaliagao (assessment): este eclemento apresenta métodos,
processos e procedimentos pelos quais uma organiza¢ao pode avaliar
sua maturidade. Trata-se de um questionario com 151 questdes por
meio do qual é possivel identificar as forcas e fraquezas da
organiza¢ao relativamente a um corpo de Melhores Praticas. Nesta
fase, identificam-se quais as melhores praticas que realmente existem
dentro da organizacdo, quais os pontos fracos e fortes possibilitando
localizar em qual nivel de maturidade a organizacao se encontram. O
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resultado da avaliagdo leva a organizacdo a planejar as melhorias,
repetir a fase de avaliagdo ou sair do processo, caso a organizagao
esteja confortavel com o grau de maturidade alcangado.

Melhoria (improvement?): este elemento fornece um processo
para avangar da atual maturidade para um nivel maior. Baseada nas
documentagoes e informagoes, a organizacao identifica e prioriza as
habilidades/potencialidades, desenvolve um plano para alcancar os
objetivos de melhoria, e executa esse plano buscando aumentar o grau
de maturidade de gerenciamento de projetos na organizagao.

Com a aplica¢do dos trés elementos do OPM3 — conhecimento,
avaliacao e melhoria, sdo possiveis verificar a descricio do modelo de
geréncia de projeto e maturidade organizacional, em que explica
porque sio importantes e descreve como a maturidade da geréncia de
projeto pode ser reconhecida com suas potencialidades, e os
resultados correspondentes que necessitam ser atingidos; verificar o
procedimento pelo qual a organizacdo pode se visualizar em relacdo a
descricio da maturidade no elemento do conhecimento, com a
finalidade de calibrar sua geréncia de projeto organizacional e sua
maturidade. Fornecer informagdes para apoiar a organiza¢do na
identificacao e selecio de caminhos estratégicos para evoluir de seu
estado atual de maturidade para um nivel mais avancado, caso opte
por melhorar seu atual estado.
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Figura 1: Modelo de crescimento do OPM3 e seus niveis.

Essas praticas originadas do Banco de Dados desenvolvido pelo
PMI, também permitem a identificacao de quais melhores praticas e
capacitacdes devem ser implementadas para que as estratégias da
organiza¢ao sejam atingidas por meio de projetos bem-sucedidos.
Trata-se de um modelo bastante completo que parte do contexto
organizacional de gestaio de projeto (knowledge), aplicando
ferramentas e técnicas para avaliar o grau de maturidade (assessment)
e entdao prover um plano de melhoria (improvement).

O OPM3 oferece uma abordagem metodologica para a gestdao
organizacional de projetos e maturidade. Ele permite que as
organiza¢oes compreendam e avaliem o estado atual de seus processos
de gestaio de projetos em nivel organizacional, auxiliando no
planejamento de melhorias para alcancar um maior grau de
maturidade.

Com o intuito de enriquecer os resultados e fornecer uma analise
mais ampla, buscou- se investigar outros artigos relacionados ao uso
da metodologia OPM3 em diversas areas. Um estudo sobre a
aplicacao dessa metodologia em empresas de TIC, especificamente no
setor de desenvolvimento de software em Chapeco, SC, revelou
pontos importantes sobre o nivel de maturidade no gerenciamento de
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projetos. Apesar da participacdao limitada, os resultados mostraram
que 100% das empresas utilizam padroes de planejamento e 85,71%
identificaram as principais causas de fracassos em projetos,
implementando medidas corretivas.

Outro artigo investigado destacou o aumento expressivo no
namero de empresas que utilizam o gerenciamento de projetos para
alcangar seus objetivos estratégicos. O modelo de maturidade OPM3
permitiu que essas organizagoes aprimorassem suas habilidades na
gestao de projetos, programas e portfolios, o que facilitou a
implementagao de seus planos estratégicos de maneira mais eficaz.

Ainda, outro estudo focado em uma organizagao de saude apontou
um alto Indice de Maturidade Organizacional em Gerenciamento de
Projetos. Especialistas confirmaram as praticas presentes e ausentes,
com énfase nas que sdo essenciais para o bom desempenho e a
qualidade dos servigos prestados.

Esses artigos complementares reforcam a necessidade de maior
disseminacao de boas praticas de gestio de projetos, demonstrando
que o uso do OPM3 pode trazer beneficios significativos em diversos
setores, ampliando as conclusoes obtidas no estudo inicial sobre TIC.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este estudo foi realizado em Macapa, Amapa para compreender e
compartilhar conhecimentos relacionados a praticas sustentaveis e
inovadoras, adotadas pelas empresas que atuam no ramo de energia
solar.

Trata-se de uma pesquisa de campo, de abordagem qualitativa, com
carater exploratério e descritivo, conforme definido por Gonsalves
(2001, p. 67), que afirma ser a pesquisa de campo "o tipo de pesquisa
que busca informacées diretamente com a populagdo pesquisada,
exigindo do pesquisador um encontro mais direto".

A pesquisa qualitativa implica em uma énfase sobre as qualidades
das entidades e sobre os processos que nao podem ser examinados ou
medidos experimentalmente em termos de quantidade, volume,
intensidade ou frequéncia. Como afirmam Denzin e Lincoln (2000, p.
9).

Conforme Gil (2008, p. 6), a pesquisa exploratéria tem como
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objetivo compreender temas ainda nao amplamente investigados.
Além disso, segundo Trivinhos (2008, p. 16), a pesquisa descritiva visa
descrever detalhadamente os fatos e fendomenos de uma determinada
realidade, com o intuito de obter informagdes precisas sobre o
problema investigado.

Apesar dos desafios do campo, 2 empresas aceitaram participar da
entrevista, que foram significativamente importante para os resultados
obtidos.

Codificacao dos dados:

Empresal:

Entrevistado: LLeonardo de Andrade Idade: 31 anos

Geénero: Masculino Estado Civil: Casado Numero de Filhos:
0 Tempo de Atuagao: 7 anos

Tipo de Renda: Renda Unica

Empresa 2:

Nome: Vanessa Cardoso Idade: 30 anos

Geénero: Feminino Estado Civil: Solteira Numero de Filhos: 0
Tempo de Experiéncia Profissional: 8 anos Tipo de Renda:
Renda Unica

Para analisar os dados, foi empregada a técnica de analise de
conteudo e analise documental. Essa abordagem envolveu a
examinacdo de documentos relevantes, com o objetivo de
compreender as praticas e politicas de modelos de maturidade para
sustentabilidade no setor de energia solar. Especificamente, buscou-se
identificar os desafios enfrentados pelas empresas de energia solar na
implementagdo de praticas sustentaveis na regiao Amazonica.

Analise de percepcao dos envolvidos. Nesta etapa, sera
realizada uma entrevista em ambiente corporativo para
identificar o perfil do empreendedor, verificar o conhecimento
e utilizacio de politicas e praticas sustentaveis e avaliar a
importancia dos impactos do modelo de maturidade para
sustentabilidade. Essa técnica é amplamente utilizada em
pesquisas qualitativas (BRINKMANN, 2013, p. 43).
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Por fim, A analise de conteudo, segundo Bardin (2004, p. 84), visa
organizar os dados e analisar os resultados obtidos, a partir de
categorias identificadas por meio do referencial teérico coletado e da
pesquisa documental realizada,, além dela constitui-se de trés etapas:7)
Pré-andlise: em que foram definidos o tema, o referencial teérico, os
objetivos, a metodologia, bem como a coleta dos dados secundarios;
2) Andlise descritiva: organizacdo e descricao dos dados coletados,
envolvendo a codificagdo por meio da classificagdo (intensidade e
direcao de ideias) e categorizacdo (definicio de categorias a serem
trabalhadas; 3) Interpretacao inferencial: compreensao dos fenémenos a
partir dos materiais teéricos e empiricos, busca de respostas as
questoes de pesquisa levantadas, verificagao de contradi¢des e, por
fim, realizacao das conclusoes.

4 ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

O presente estudo investiga a aplicagago do Modelo OPM3 na
promocdo de praticas sustentaveis em empresas do setor de energia
solar em Macapa. O objetivo visou identificar oportunidades de
melhoria na gestao de projetos sustentaveis e contribuir para a adogao
de praticas responsaveis e eficientes no setor.

4.1 Incorporacoes do modelo OPM3

Os resultados revelam que a sustentabilidade é um conceito
importante, mas nao ¢ integralmente incorporado nas estratégias
empresariais locais. Além disso, a gestio de projetos nio é
totalmente alinhada com os objetivos de sustentabilidade. As
empresas de energia solar enfrentam desafios significativos para
alcancar sustentabilidade financeira e ambiental. A falta de apoio
governamental gera incerteza e desestimula investimentos. Incentivos
fiscais e regulamentacOes favoraveis sao essenciais para o crescimento
do setor. No entanto, a auséncia desses incentivos dificulta a
competitividade.

Além disso, o custo de produgao de energia solar ainda ¢é alto em
comparacao com fontes tradicionais de energia. Os beneficios
ambientais e sociais nao sao totalmente valorizados pelo mercado, o
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que afeta a rentabilidade. A concorréncia intensa no setor também
pressiona os precos e reduz a margem de lucro. Empresas precisam
inovar em tecnologia e processos para reduzir custos e aumentar
eficiéncia.

Os desafios enfrentados pelos empresarios para implementagao do
modelo OPM3 podem ser superados através da estrutura de
maturidade do modelo (PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE,
2013, p. 41), contribuindo para uma gestao mais sustentavel.

No nivel inicial, o desafio da concorréncia pode ser enfrentado
estabelecendo processos de gerenciamento de projetos basicos para
garantir entrega eficiente e reduzir impacto ambiental.

No nivel de gerenciamento, o foco em pregos baixos pode ser
superado implementando praticas de gerenciamento de custos e
riscos para otimizar recursos e minimizar desperdicio (KERZNER,
2007, p. 473).

No nivel estratégico, a resisténcia a mudanca pode ser vencida
alinhando objetivos de projetos com estratégia organizacional e
promovendo cultura de inovacdo e sustentabilidade (HILLSON,
2001, p. 21).

No nivel otimizado, a falta de recursos pode ser resolvida
otimizando recursos através de planejamento e gestdo eficazes,
reduzindo consumo de recursos naturais. As empresas entrevistadas
visualizam pontos fortes, como praticas sustentaveis, reduciao de
custos e emissoes de CO2 e importancia da relagao com clientes. De
acordo com o entrevistado 1, a empresa busca a transparéncia com
seus clientes, tenta amenizar o impacto ambiental com base em seus
conhecimentos em empresas sustentaveis.

Para superar os desafios mencionados anteriormente, ¢ crucial
adotar estratégias baseadas em estudos teéricos. De acordo com Paz,
Kipper e Frozza (2015, p. 36-42), é fundamental desenvolver
ferramentas para avaliar a maturidade da sustentabilidade
organizacional. Além disso, Lai e Wong (2012, p. 267-282)
demonstraram que a gestdo logistica verde pode melhorar o
desempenho das organiza¢Ges. Para isso, é essencial adotar uma
abordagem teoérico-metodologica, como proposto por Paz et al.
(2015, p. 36-42). A pesquisa qualitativa pode ser uma ferramenta util
para entender os desafios e oportunidades da sustentabilidade

291



Repensando a Administragdo em um mundo de inovagoes tecnoldgicas e dinamicas sociais e organizacionais

organizacional, como sugerem Dezin e Lincoln (2006, p. 194). Além
disso, ¢ importante utilizar métodos e técnicas de pesquisas sociais
adequados, como destaca Gil (2008, p. 14).

Para superar esses desafios, ¢ necessario desenvolver estratégias de
diferenciacao sustentavel, investir em treinamento sobre modelos de
maturidade (OPM3), fortalecer a integracao entre gestao de projetos e
sustentabilidade e implementar praticas de gestdo de projetos mais
eficazes. Sao fundamentais que as empresas incorporem a
sustentabilidade como valores centrais desenvolvam um plano de
acao para melhorar a maturidade em gestdao de projetos sustentaveis,
estabelecam indicadores de desempenho sustentiavel e promovam a
cultura de sustentabilidade entre colaboradores e clientes. Com essas
mudangas, as empresas podem melhorar sua maturidade em gestao de
projetos sustentaveis, aumentar sua competitividade e contribuir para
um futuro mais sustentavel.

Elkington (1997, p. 42) afirma que "a sustentabilidade ndo é mais
um objetivo distante, mas uma necessidade imediata para as
organizacoes que desejam prosperar no futuro". "A gestao de projetos
sustentaveis ¢ fundamental para as organizacdes que buscam alcangar
resultados eficazes e sustentaveis." (Project Management Institute,
2020).

A pesquisa realizada com empresarios do setor de energia solar
revelou insights valiosos sobre as praticas, desafios e estratégias das
empresas Energia 1 e Energia 2. Os principais desafios mencionados
foram preocupag¢do com questdes ambientais, equilibrar negécio e
economia e inovagao tecnolégica. Esses insights estdo alinhados com
a definicdo de desenvolvimento sustentavel proposta pela Comissao
Brundtland (1987, p. 21): "Atender as necessidades do presente sem
comprometer a capacidade das geragdes futuras de atender as suas
proprias necessidades”.

A implementagio do OPM3 ¢ fundamental para alcancar a
sustentabilidade e eficiéncia em projetos organizacionais. Segundo
Shinohara (2015, p.81), "a producio sustentavel ¢ um dos principais
beneficios do OPM3, pois permite a otimiza¢do dos recursos e
reduc¢do de impactos ambientais". Além disso, Sousa(2024,p.18)
afirma que "o OPM3 ajuda a avaliar a maturidade da sustentabilidade
em laboratorios de analises quimicas, garantindo a eficiéncia e eficacia
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dos processos".

No entanto, sem o OPM3, as organizagoes podem enfrentar sérios
problemas, incluindo dificuldades em alcancar objetivos estratégicos,
como destacado por Xavier (2020,p.14), perdas significativas em
termos de eficiéncia e sustentabilidade, conforme demonstrado por
Lai e Wong (2012,p.23), ineficiéncia nos processos, Impactos
ambientais negativos, perdas financeiras, dificuldades em gerenciar
riscos, baixa produtividade, falta de competitividade e dificuldades em
1novar.

A falta de maturidade em gestao de projetos pode levar a perdas
significativas para as organiza¢des, como afirma Sousa (2024,p.31).

Portanto, ¢ fundamental adotar o OPM3 para garantir a
sustentabilidade, eficiéncia e sucesso organizacional em longo prazo.
Isso inclui implementar praticas de gestao de projetos maduras avaliar
e melhorar continuamente a maturidade da organizacao, desenvolver
competéncias em gestao de projetos e fomentar uma cultura de
inovacao e sustentabilidade.

A adocio do OPM3 também pode trazer beneficios como
melhoria da qualidade dos produtos e servigos, aumento da satisfacao
do cliente, redugao dos custos e melhoria da imagem da organizagao.
Além disso, o OPM3 pode ajudar as organiza¢des a alcancar seus
objetivos estratégicos, melhorar a eficiéncia operacional e aumentar a
competitividade no mercado. Em resumo, o OPM3 ¢é uma ferramenta
essencial para as organiza¢des que desejam alcangar a sustentabilidade
e eficiéncia em seus projetos.

4.2 Vantagens da adocao do modelo OPM3

A adocao do OPM3 pode trazer beneficios significativos e ajudar
as organizacoes a alcancgar seus objetivos estratégicos.

a) Critérios Ambientais: A sustentabilidade ¢ um desafio crucial
para as organizagdes contemporaneas. Para alcanca-la, é fundamental
incorporar praticas sustentaveis na gestao de projetos, sendo o
Modelo OPM3 (Organizational Project Management Maturity Model)
uma ferramenta essencial para essa integragao.

A nao utilizagio do Modelo OPM3 pode levar a desperdicio de

recursos naturais e financeiros, baixa eficiéncia energética e aumento

293



Repensando a Administragdo em um mundo de inovagoes tecnoldgicas e dinamicas sociais e organizacionais

de emissOes, falta de inovacdo e adaptagdo a mudancas climaticas,
além de deterioracao da imagem e reputacao da empresa.

b) Inovag¢iao Tecnolégica: No entanto, a ado¢ao do Modelo OPM3
pode trazer beneficios significativos para a sustentabilidade, incluindo
melhoria da gestio de projetos sustentaveis, redu¢do de riscos
ambientais e sociais, aumento da eficiéncia e eficicia em projetos
sustentaveis e desenvolvimento de competéncias e habilidades em
sustentabilidade.

Para integrar o Modelo OPM3 com praticas sustentaveis, as
organiza¢Oes devem avaliar a maturidade em gestio de projetos
sustentaveis, desenvolver planos de a¢do para melhorar a
sustentabilidade e implementar praticas sustentaveis em todos os
niveis da organizacao.

Com essa integragao, as organizacdes podem alcancar resultados
expressivos, como redu¢io de custos e aumento de eficiéncia,
melhoria da imagem e reputacio da empresa, aumento da
competitividade no mercado e contribui¢do para o desenvolvimento
sustentavel.

Portanto, a adocao do Modelo OPM3 ¢ fundamental para as
organizagdoes que buscam integrar praticas sustentaveis a gestio de
projetos, alcancando resultados mais eficazes e sustentaveis e
contribuindo para um futuro mais prospero e sustentavel.

A sustentabilidade depende de um ciclo de melhoria continua,
onde os processos sido constantemente avaliados e otimizados para
maximizar o impacto positivo e minimizar o impacto ambiental (PMI,
Organizational Project Management Maturity Model — OPM3  Knowledge
Foundation).

O conceito de maturidade foi estabelecido pelo psicologo Argyris
(1968) e, no contexto organizacional, Rabequini Jr. (2003) ressalta que
a maturidade deve ser alcancada por meio de planejamento e agoes
voltadas a aquisicio de competéncias e a exceléncia nos processos.

Ambas as empresas priorizam a sustentabilidade, mas com
abordagens diferentes. A Platon Energia adota praticas inovadoras,
como reutilizagdo de placas solares e terceirizacio do descarte de
baterias, enquanto a MS Solar segue diretrizes de associag¢Ges setoriais,
como a Abes Solar.

No entanto, ¢ importante destacar que ambas as empresas
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desconhecem o modelo de maturidade OPM3 (Organizational Project
Management Maturity Model), que é uma ferramenta reconhecida
internacionalmente para avaliar e melhorar a maturidade em gestao de
projetos. Ela abrange trés dimensdes: Conhecimento, Avaliacio e
Melhoria. Como resultado, ndo adotam praticas ideais de gestao de
projetos, o que pode limitar sua capacidade de alcancar resultados
eficazes.

¢) Critérios econdémicos e negbcio: O apoio governamental é
percebido como limitado, com incentivos diretos ausentes. As
empresas relatam desafios significativos, incluindo concorréncia
desleal e informalidade no mercado. A gestdo estratégica também
difere entre as empresas. A Platon Energia prioriza valor agregado e
qualidade, enquanto a MS Solar foca em processos e formalidade.

Para melhorar, ambas as empresas utilizam estudo de concorrentes
¢ legislacio. No entanto, a Platon Energia se destaca por sua
abordagem inovadora e foco em sustentabilidade.

A pesquisa destaca a importancia de estratégias inovadoras e valor
agregado para o sucesso no setor de energia solar. Além disso, sugere
que a adog¢ao do modelo OPM3 poderia ajudar as empresas a
melhorar sua gestao de projetos e alcancgar resultados mais eficazes.

E fundamental que as empresas busquem apoio governamental
mais efetivo e desenvolvam parcerias com associa¢Oes setoriais para
fortalecer suas praticas sustentaveis e investir em treinamento sobre o
modelo OPM3.

Essa analise fornece uma visdo abrangente das oportunidades e
desafios no setor de energia solar, oferecendo insights valiosos para
empresarios ¢ pesquisadores interessados em sustentabilidade e
inovacgao.

d) Critérios Para Selecao Dos Fornecedores: Critérios Técnicos:
Conhecimento da regido e suas condigoes climaticas, Tecnologia e
equipamentos adequados para a regidao, Eficiéncia energética e
desempenho dos equipamentos.

Critérios Comerciais:

Precos competitivos, Condi¢des de pagamento flexiveis, Garantias
e suporte pos- venda, Capacidade de entrega e prazos, Politica de
devolucio e troca.

Critérios Ambientais e Sociais:
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Compromisso com a sustentabilidade e meio ambiente, Praticas de
responsabilidade social, Uso de materiais reciclados e/ou tenovaveis e
Reduciao de impactos ambientais Critérios de Qualidade e Seguranca:

Certificagdes de qualidade, Treinamento e qualificagdo dos
funcionarios, Plano de emergéncia e resposta a incidentes,
Monitoramento e controle de qualidade Critérios de Localizacdo e
Logistica:

Presenca local na Amazonia, Conhecimento da infraestrutura
regional, Capacidade de transporte e armazenamento, Acesso a
recursos e servicos locais, Distancia e tempo de entrega.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo investigar o compromisso das
empresas de energia solar com praticas sustentaveis e identificar
oportunidades de melhoria. A abordagem qualitativa, por meio de
entrevistas em profundidade, permitiu uma compreensio detalhada
das percepgoes e experiéncias dos responsaveis pelo setor.

As empresas demonstraram compromisso com  praticas
sustentaveis, mas muitas nao conhecem o modelo OPM3. No
entanto, elas se dispuseram a contribuir. Os resultados indicam
avango para o modelo de maturidade para sustentabilidade.

O estudo revelou que as empresas precisam de mais informagoes e
incentivos para reciclagem correta das placas solares. E
fundamental educacdo e conscientizacao sobre sustentabilidade e
reciclagem, incentivos para praticas sustentaveis e desenvolvimento de
modelos de reciclagem eficazes.

No entanto, este estudo tem como limitacdo a amostra restrita e a
falta de dados quantitativos. Sugere-se investigar a eficacia de
programas de educagdo e treinamento, analisar o impacto de
incentivos financeiros e fiscais na adogao de praticas sustentaveis e
desenvolver modelos de reciclagem eficazes para placas solares.

Este estudo contribui para o entendimento das praticas
sustentaveis nas empresas de energia solar e aponta caminhos para
melhorias. As recomendagoes incluem implementar programas de
educacio e treinamento, oferecer incentivos financeiros e fiscais e
desenvolver parcerias com especialistas em reciclagem.
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Para melhorar, recomenda-se implementar programas de educagao
e treinamento, oferecer incentivos financeiros e fiscais e desenvolver
parcerias com especialistas em reciclagem. Essa pesquisa contribui
para o entendimento das praticas sustentaveis nas empresas de energia
solar e aponta caminhos para melhorias.
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14

O papel das startups na promocao da
bioeconomia na regiao amazonica

Adrielly Rayane Pereira Miranda
Joao Vitor Lima Ribeiro
Pedro Henrique Ferreira Feio

RESUMO

Este artigo analisa o papel das startups na promoc¢ao da bioeconomia na
regido amazoOnica, destacando como essas empresas emergentes tém
potencial para impulsionar o desenvolvimento sustentavel e a preservagao
ambiental. A bioeconomia, que integra a utilizagdo de recursos biologicos
renovaveis com inovagoes tecnologicas, ¢ apresentada como uma alternativa
viavel para a exploragdo econdémica da Amazonia, respeitando seus
ecossistemas e promovendo a sustentabilidade. O estudo aborda as
principais caracteristicas das startups atuantes na regido, seus modelos de
negbcios, e como elas contribuem para a geracao de valor a partir da
biodiversidade local. Além disso, discute os desafios enfrentados por essas
empresas, como a falta de infraestrutura, acesso a financiamento e
capacitagdo técnica. Conclui-se que as startups sao atores chave na transicao
para uma economia mais sustentavel na Amazonia, podendo servir como
catalisadoras para o desenvolvimento de novos mercados e tecnologias que
preservem a floresta e promovam o bem-estar das comunidades locatis.
Palavras-chave: Bioeconomia, Startups, Amazonia, Desenvolvimento
Sustentavel, Inovacao.

1 INTRODUCAO

Startups sao empresas inovadoras que nascem com o objetivo de
explorar novas oportunidades de mercado, muitas vezes utilizando a
tecnologia como principal ferramenta para a criagdo de produtos ou
servigos diferenciados. Essas empresas, geralmente em estagio inicial,
operam em um ambiente de alta incerteza, onde a capacidade de
adaptagao e a busca por um modelo de negoécios sustentiveis sao
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fundamentais para o sucesso (Ries, 2012).

Além disso, as startups tém desempenhado um papel crucial na
promoc¢ao da inovagdo e no desenvolvimento econémico,
contribuindo significativamente para a criagdo de empregos e o
avango tecnolégico em diversas regides do mundo como podemos
observar 2015 até 2019, o numero de startups no pafs mais que
triplicou, passando de 4.151 para 12.727 (um salto de 207%)
(CARRILO,2020)

Como pondera ¢ destacam que o sucesso dessas empresas esta
muitas vezes ligado a capacidade de promover uma cultura
organizacional que valoriza a colaboracio, a criatividade e a resiliéncia,
com essa mudanca de cenario adveio fomento, em consequéncia
favoreceu para criagao e desenvolvimento das startups .

Dessa forma, o problema de pesquisa se coloca, entio, como as
startups podem contribuir efetivamente para a promoc¢io da
bioeconomia e da sustentabilidade na Amazonia, enfrentando os
desafios locais e aproveitando as oportunidades regionais. A
relevancia desse problema se justifica pela necessidade urgente de
encontrar solu¢des que conciliem o desenvolvimento econé6mico com
a preservacao ambiental, especialmente em uma regiao de importancia
global como a Amazonia.

O objetivo deste estudo ¢, portanto, analisar o papel das startups
na promo¢dao da bioeconomia e da sustentabilidade na Amazonia,
explorando como essas empresas estao utilizando os recursos naturais
da floresta de maneira inovadora e sustentavel. Além disso, busca-se
identificar os principais desafios enfrentados por essas startups, como
questoes de financiamento, regulacio e mercado, bem como as
oportunidades que emergem a partir de suas atividades. A partir dessa
analise, pretende-se contribuir para o debate sobre o desenvolvimento
sustentavel na Amazonia, fornecendo insights que possam orientar
politicas publicas e estratégias empresariais voltadas para a
conservacao ambiental e o desenvolvimento socioeconomico da
regizo (CARVALHO; PEREIRA, 2022).

Portanto, o papel das startups na promog¢ao da bioeconomia e
sustentabilidade na Amazonia é de extrema relevancia, pois essas
empresas emergentes tém o potencial de transformar os recursos
naturais da regiao em motores de desenvolvimento econoémico
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sustentavel. Através de inovagdes tecnolégicas, modelos de negocios
sustentaveis e a valorizagao da sociobiodiversidade, as startups podem
contribuir significativamente para a conservacao da Amazonia e para a
melhoria das condi¢oes de vida das populacdes locais.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Bioeconomia

A bioeconomia representa uma nova abordagem econdmica que
busca integrar a producdo de bens e servicos com a preservacao
ambiental! (Horlings e Marsden,2011) . Em vez de explorar recursos
nao renovaveis, a bioeconomia se concentra na utilizacio de recursos
biolégicos renovaveis, como plantas, animais e microrganismos, para
gerar energia, alimentos, materiais e produtos quimicos, pois o Brasil
possui grande potencial por desenvolver em escala global a
bioeconomia, pois estio ligados ao potencial dos recursos naturais que
existem em sua extensao territorial?(Willerding et al.,2020).

A biodiversidade torna o Brasil um exportador de produtos
primarios em relagdo ao agronegocio, a Confederacao Nacional da
Industria(CNI,2015),visou a definicio da bioeconomia notadamente
na produgido primaria, para aplicaciao e desenvolvimento nesta area da
economia, com a preocupa¢ao sobre a forma de uso dos recursos,
logo tem o objetivo de manusear o ecossistema, pois a bioeconomia
cria, transforma e modifica oriundos de processos tecnolégicos, com
finalidade de criacio de produtos como farmacos, medicamentos,
alimentos e até cosméticos. (SILVA, PEREIRA, MARTINS,2018)

A bioeconomia, tende a seguir o sistema de espontaneidade do
ciclo da natureza, onde nada se perde, pois tudo se transforma e
recicla.(Barba, Santos, 2020), ou seja, a sustentabilidade pertence a
este sistema politico e economico a longo prazo. Por exemplo no
ambito politico de trazer a boa governanca para trazer plano
estratégicos de abordagem e incentivos, ¢ de outro modo no lado
econdémico seria no quesito de trazer investimentos em inovagoes,
que consequentemente a sociedade determinarao padrées de

! Horlings e Marsden, “Rumo ao desenvolvimento espacial sustentavel?”

2 Willerding et al., “Estratégias para o desenvolvimento da bioeconomia no estado do Amazonas”.
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consumo(GLOBAL ECONOMY,2013)

Com o crescimento da bioeconomia esta relacionada a debates que
envolvem os tipos de estrutura sobre sustentabilidade que surgem nas
politicas e praticas, bem como os desafios ambientais e de lidar com
suas consequéncias. Pois é uma economia que utiliza biorecursos de
maneira eficiente para aglomeracbes eco industriais,porém com
lacunas de efeitos secundarios negativos, tanto social quanto
ambiental,por apresentar situacdes de economia unilateral/parcial.
Temos ameagas para esse tipo de mercado, que sio alta dependéncia
de fatores climaticos, custos de producdo elevados, falta de
infraestrutura, falta de simplificagdo de processos burocraticos, além
de concorréncia desleal com outros setores de outros meios de
producao.’

2.2 Startups

Com sua elevada biodiversidade e recursos naturais, a regido
amazonica desempenha um papel crucial na bioeconomia mundial. O
desenvolvimento sustentavel da Amazonia é uma prioridade
estratégica para o Brasil, e as startups emergem como atores
fundamentais nesse cenario, contribuindo para a inovag¢io e a
exploracdo sustentavel dos recursos biologicos (SILVA e GIRARDI,
2020). Costa e Almeida (p. 85, 2021.) descrevem que “as startups tém
se destacado como propulsoras de novas tecnologias que valorizam a
biodiversidade amazobnica, promovendo o desenvolvimento de
produtos e processos que aliam sustentabilidade e inova¢ao”. Essas
empresas sdo capazes de transformar a produgido cientifica em
solugoes praticas que sdo benéficas para as comunidades locais e o
meio ambiente.

De acordo com a Organizagao para a Cooperacio e
Desenvolvimento Economico (OCDE, 2018), a bioeconomia
“envolve a producao de alimentos, energia e medicamentos, entre
outras coisas, a partir de recursos biologicos, como plantas, algas e
residuos organicos”. As startups tém se destacado nesse cenario,
sobretudo devido a sua capacidade de inovacio rapida e de
desenvolver solucdes tecnoldgicas e processuais que otimizem o

8t Jorlings e Marsden, “Rumo ao desenvolvimento espacial sustentavel?”
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processo produtivo (OCDE, 2018).

Um dos fatores que posicionam as startups como protagonistas na
promog¢ao da bioeconomia ¢ a capacidade de serem rapidamente
adaptaveis aos novos nichos de mercado. De acordo com Smith et al.
(2020), as startups sao ageis na experimentacao de novos modelos de
negodcios e na adogao de tecnologias emergentes, o que ¢ crucial para a
exploragao de novos nichos de mercado dentro da bioeconomia.

Além disso, as startups também atuam como agentes catalisadores
na integracao de cadeias produtivas sustentiveis, promovendo a
cooperagao entre diferentes segmentos economicos. A flexibilidade
organizacional das startups as permitem se adequarem rapidamente a
nova demanda de mercado e as novas regulamentagdes, o que ¢
essencial para um setor em constante evolu¢gio como o da
bioeconomia. Dessa forma, a capacidade das startups atuarem em
redes colaborativas e intersetoriais ¢ um fator determinante para a
bioeconomia avangar, pois ela possibilita a criagao de sinergias entre
areas do conhecimento e setores da economia (MENDES e SOUZA,
2022).

O apoio governamental e os incentivos publicos também sao
fundamentais para o sucesso das startups voltadas a bioeconomia. A
implementagdo de programas de financiamento de startups sao
essenciais para impulsionar essas empresas emergentes que muitas
vezes encontram dificuldades em captar capital e recursos para as suas
atividades iniciais (ALMEIDA, 2018). Sendo assim, ao passo que a
criacio de um ambiente favoravel a inovagao, com apoio as
institui¢oes governamentais e beneficios fiscais, é crucial para que as
startups possam contribuir efetivamente para o desenvolvimento da
bioeconomia no Brasil, pois sem isso, se torna inviavel o
desenvolvimento do modelo economico no setor. (ANDRADE,
2023).

2.3 Bioeconomia na regiao amazonica
A promocgao da bioeconomia na regiao amazonica esta na agenda
estratégica tanto do Brasil quanto da comunidade internacional. A

Amazonia, com sua rica biodiversidade, oferece um imenso potencial
> >
para o desenvolvimento de produtos baseados em recursos
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biolégicos, como biocosméticos, farmacos e alimentos funcionais
(SILVA et al.,, 2021). Entretanto, o desenvolvimento sustentavel da
regido enfrenta inumeros desafios, como a falta de infraestrutura,
capital humano qualificado e barreiras logisticas (OCDE, 2019).

A implementacao de politicas publicas voltadas para o
desenvolvimento da bioeconomia, especialmente por meio de
incentivos a startups, ¢ crucial para transformar o potencial da regiao
em realidade economica (BRITO; FERREIRA, 2020). Iniciativas que
promovam a integracio de cadeias produtivas sustentaveis e
incentivem o uso consciente dos recursos naturais sdo essenciais para
que a Amazonia se consolide como um polo de bioeconomia global
(SACHS, 2020).

A implementagdo de iniciativas estratégicas voltadas para a
promog¢ao da bioeconomia na Amazonia ¢ de suma importancia.
Entre essas, destaca-se o papel de politicas publicas que apoiam a
criacdo e expansao de startups focadas em solugdes sustentaveis. A
afirmacao de Sachs (2020, p. 47) sobre o extraordinario potencial da
Amazoénia para se tornar um epicentro da bioeconomia global pode
ser interpretada como uma sugestaio de que, com um esforco
coordenado entre o desenvolvimento econdmico e a preservagao
ambiental, a regido teria capacidade de liderar esse setor em escala
mundial. Ele enfatiza que a integracdo dessas duas vertentes ¢
essencial para que a AmazéOnia atinja seu potencial maximo, “ a
Amazoénia possui um potencial extraordinirio para se tornar um
epicentro da bioeconomia global, desde que haja um esforco
coordenado para integrar o desenvolvimento econdémico com a
preservacdo ambiental”’. Isso envolve o desenvolvimento de
infraestrutura adequada, a formacao de capital humano qualificado e a
criagao de cadeias de valor que beneficiem tanto o meio ambiente
quanto as comunidades locais (COSTA, 2021).

O governo brasileiro, em parceria com institui¢oes privadas
internacionais, tem buscado implementar programas de incentivo
bioeconomia na Amazonia. Alguns programas de incentivo
bioeconomia na Amazénia ja implementados ou em andamento
incluem o Programa Prioritario de Bioeconomia (PPBio) e a Iniciativa
Amazonia 4.0. O PPBio, lancado pelo Ministério da Ciéncia,
Tecnologia e Inova¢ées(MCTI), busca estimular a criagao de
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bioprodutos e solug¢oes inovadoras baseadas na biodiversidade
amazonica, facilitando o financiamento de projetos ligados a
bioeconomia. Ja a Iniciativa Amazonia 4.0, liderada pelo Instituto de
Estudos Avancados da Universidade de Sao Paulo (IEA-USP), foca
em trazer a tecnologia da quarta revolucgao industrial para a Amazonia,
conectando ciéncia, tecnologia e inovagao para fomentar atividades
sustentaveis na regido. Esses programas visam nao apenas fomentar o
empreendedorismo, mas também estimular a pesquisa e o
desenvolvimento de tecnologias verdes (ANDRADE; SOUZA, 2023).
A criacao de hubs de inovacio e a facilitagao de crédito para startups
sao algumas das medidas tomadas para estimular a economia local,
como destaca Andrade (2023, p. 221), “as politicas de incentivo a
inovagao sao vitais para o crescimento de startups na Amazonia, que
muitas vezes enfrentam dificuldades significativas em termos de
financiamento e acesso a mercados”.

Além disso, ha um esfor¢o para promover o desenvolvimento de
cadeias produtivas sustentiveis que integrem pequenos produtores e
comunidades tradicionais ao mercado de bioeconomia. Projetos que
valorizam o conhecimento tradicional e incentivam praticas agricolas
sustentaveis, como o manejo florestal e a agroecologia, t¢ém mostrado
resultados promissores na regiao (SOUZA; LIMA, 2022). Alguns
resultados promissores incluem o aumento da participagio de
pequenos  produtores em  cadeias produtivas  sustentaveis,
principalmente através de cooperativas de manejo florestal e
agroecologia. Um estudo conduzido pelo Instituto de Pesquisa
Ambiental da Amazoénia (IPAM, 2021) mostrou que iniciativas como
o manejo florestal comunitario ajudaram a preservar mais de 1,5
milhao de hectares de floresta, ao mesmo tempo em que
proporcionaram renda para mais de 2.500 familias. Outro exemplo é o
projeto Amazonbai, que promove o cultivo de agai organico em areas
degradadas, gerando renda para as comunidades ribeirinhas e
contribuindo para a recuperacao de ecossistemas locais. Esses
exemplos demonstram como o desenvolvimento sustentavel pode ser
alcancado por meio da integragdo entre inovagdo tecnolégica e
conhecimento tradicional. Mendes e Souza (2022, p. 160) argumentam
que “a colaboragdo entre startups, comunidades locais e institui¢oes
de pesquisa ¢ essencial para criar cadeias produtivas que respeitem a
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biodiversidade e promovam o desenvolvimento economico
sustentavel”.

Em resumo, a promogao da bioeconomia na Amazénia depende de
uma abordagem integrada que combine politicas publicas, inovagao
tecnolégica e o envolvimento das comunidades locais. Startups
desempenham um papel crucial nesse processo, pois sao capazes de
impulsionar solugoes inovadoras que utilizam de maneira sustentavel
os vastos recursos naturais da regiaio (MACHADO et al,, 2021). O
fortalecimento dessas iniciativas, aliado a uma governanga eficaz, é
fundamental para garantir que a Amazonia se torne um exemplo
global de como conciliar desenvolvimento econémico com
preservacao ambiental (SILVA; PINTO, 2023).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa desenvolvida possui abordagem qualitativa, de natureza
descritiva, tendo como objetivo compreender e analisar o papel das
startups na promog¢ao da bioeconomia e da sustentabilidade na
Amazonia. Segundo Minayo (2014), a abordagem qualitativa ¢é
apropriada para o estudo de fendmenos sociais ¢ humanos, onde se
busca entender significados e interpretacSes atribuidos pelos sujeitos
em contextos especificos. Neste caso, pretende-se investigar como as
startups contribuem para a bioeconomia e sustentabilidade na regiao
amazoOnica, considerando a diversidade socioambiental e os desafios
regionais.

Tipo de Pesquisa

A pesquisa ¢ de carater descritivo, conforme definido por Gil
(2019), sendo adequada para o estudo de temas em que se pretende
retratar as caracteristicas de determinada realidade, sem a interferéncia
direta do pesquisador no fenémeno observado. O foco estdi em
descrever as praticas de bioeconomia e sustentabilidade adotadas pelas
startups, analisando suas a¢Oes e impactos com base em relatérios,
entrevistas e outras fontes secundarias. Desse modo, o estudo
proporciona uma visao detalhada sobre como essas empresas
inovadoras estao atuando no contexto amazonico.
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Coleta de Dados

Para a coleta de dados, serdo utilizadas técnicas de pesquisa
documental e entrevistas semiestruturadas. As  entrevistas
semiestruturadas serdo conduzidas com representantes de startups
que atuam na Amazonia, bem como especialistas em bioeconomia e
sustentabilidade. As entrevistas semiestruturadas, conforme explica
Flick (2009), sao flexiveis e permitem que o entrevistador explore
topicos em profundidade, possibilitando uma compreensao mais
ampla das percepcles e experiéncias dos entrevistados. A amostra
sera composta por até 2 representantes de startups, selecionados por
conveniéncia e relevancia para o estudo.

Analise de Dados

A analise dos dados seguira a técnica de Analise de Conteudo,
conforme proposta por Bardin (2011). Essa metodologia possibilita a
categorizagdo e interpretacao das informacgoes coletadas, permitindo a
identificagaio de padroes, temas e significados relevantes para a
compreensio do fenémeno em estudo. A andlise sera conduzida de
maneira sistematica, com a definicdo de categorias iniciais
relacionadas aos temas da pesquisa, como bioeconomia,
sustentabilidade, startups e Amazonia.

Figura 1 - Categoriza¢io dos temas debatidos.
CATEGORIAS

ENTREVIST
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Motivacoes
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Base teorica
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MENDES ¢
SOUZA (2022)
(SILVA; PINTO,

2023)
(OCDE, 2018)
(OCDE, 2019)
(MACHADO et
al., 2021)

(Ries, 2012).
(CARRILO,2020)

analogica. e prefeituras.
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sociobiodiversidade limitada subvencao
cconomica.

4 ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS
4.1 O papel das startups na bioeconomia amazonica

As startups estao desempenhando um papel crucial na promogao
da bioeconomia na Amazonia, impulsionando a inovagio e o
desenvolvimento sustentavel da regido. Ao explorarem a rica
biodiversidade da floresta, essas empresas estio criando novos
produtos e servigos que geram valor econémico e social, a0 mesmo
tempo em que preservam o meio ambiente.(Barba, Santos, 2020).
Especialmente em um contexto onde a inovagao e a sustentabilidade
sao cada vez mais essenciais. Segundo especialistas, a capacidade de
transformar recursos biologicos em produtos sustentaveis é a chave
para o desenvolvimento da bioeconomia, e as startups tém se
destacado nesse processo.

As startups da Amazonia priorizam a utilizacdao de recursos naturais
de forma responsavel, buscando minimizar os impactos ambientais e
sociais. Desenvolvem produtos e servicos inovadores, utilizando
tecnologias avancadas para transformar a biodiversidade em valor
economico. Muitas dessas startups trabalham em parceria com
comunidades locais, gerando emprego e renda e promovendo o
desenvolvimento regional.( Horlings e Marsden,2011)

Englobam desde a extracdo sustentavel de matérias-primas até a
produciao e comercializagio de produtos finais, criando cadeias de
valor completas. Desenvolvimento de produtos alimenticios a partir
de frutas nativas da Amazonia, como o agai, com foco em qualidade e
valor agregado. Criagdo de cosméticos utilizando ingredientes da
biodiversidade amazbnica, como 6leos essenciais e extratos vegetais.
Produgao de biocombustiveis a partitr de biomassa da floresta,
reduzindo a dependéncia de combustiveis fosseis. Desenvolvimento
de projetos de ecoturismo que valorizam a cultura e a natureza da
Amazonia. Como comenta o entrevistado 01, um dos criadores da

TucujuValley:
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“Nos fazemos o maior uso da matéria-prima da tecnologia que
¢ a inteligéncia das pessoas,ja na vertente da bioeconomia,
usamos produtos oriundos da floresta amazonica, que ao
mesmo tempo sao verticals economicas, pois nao agride o meio
ambiente,e usam matérias limpas como residuos”

O entrevistado 03, CEO da Engenho Café de Agai,
destacou a importancia de conectar o uso sustentavel dos
recursos naturais ao mercado global:

“Nosso foco ¢ extrair o maximo potencial dos recursos naturais
de forma sustentavel, enquanto garantimos que esses produtos
tenham um mercado consumidor consciente.”

Ao desenvolverem solu¢ées inovadoras para problemas
ambientais e sociais, utilizando recursos biologicos de forma
sustentavel, pois visa obter sucesso por producao de produtos
e servigos, pelo uso de materiais renovaveis, enquanto preserva
as mesmas(Willerding et al,,2020). Como compactua a
entrevistada 02:

“As startups elas surgem justamente para resolver, problemas
atuais,bioclimaticos,questdes sociais,entao sempre a busca das
startups operou impacto social positivo,mundo melhor e
profundidade mais sustentavel.”

A bioeconomia, por defini¢ao, foca na utilizacio sustentavel de
recursos biolégicos renovaveis, o que a torna um campo
particularmente fértil para inovagoes tecnologicas. As startups tém
sido um dos principais agentes nesse processo de inovagao, criando
solucoes que conciliam eficiéncia economica e sustentabilidade. Como
observa Costa (2020), “as startups de bioeconomia siao capazes de
transformar ciéncia em solugOes praticas, conectando pesquisa €
mercado de forma agil e sustentavel” (p. 32). Ao focar em areas como
biotecnologia, manejo sustentavel de florestas, e desenvolvimento de
novos materiais a partir de residuos organicos, essas empresas
conseguem unir preserva¢ao ambiental e desenvolvimento econémico.
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4.2 Desafios e oportunidades

A regido amazodnica, com sua vasta biodiversidade, ¢ uma 4area de
grande interesse para a bioeconomia. No entanto, a implementagao
de startups nessa regiao enfrenta desafios significativos. Entre eles, a
falta de infraestrutura adequada, dificuldades de acesso a capital e mao
de obra qualificada sdao barreiras frequentes. De acordo com Silva e
Martins (2018), “apesar do enorme potencial, o ambiente de negdcios
na Amazénia ainda carece de condi¢cOes essenciais para o
desenvolvimento de startups, como acesso a crédito, redes de apoio e
politicas publicas eficientes” (p. 87).

A crescente demanda por produtos sustentaveis abre
oportunidades para as startups da regido. Mendes e Souza (2022)
observam que “as startups tém um papel crucial em transformar a
biodiversidade da Amazonia em oportunidades de mercado, desde
que consigam superar os obsticulos existentes”. O entrevistado 03
mencionou os desafios:

“Os desafios que nés enfrentamos aqui na regiao amazonica
estao mais relacionados a logistica, apoio financeiro e questoes
de regulamentacio, que é bem complicado quando o produto ¢é
inovador para vocé conseguir regulamentar o seu produto. E a
infraestrutura aqui da Amazonia ainda ¢ limitada. Isso aumenta
nossos custos de produgio”.

A entrevistada 02 destacou a dificuldade de novas tecnologias e
modelos de negbcios, como os promovidos por startups e pela
bioeconomia:

“Dificuldade em fazer com que a sociedade e as empresas
adotem novas tecnologias e modelos de negbcio. A
populacio em geral e as empresas ainda nao possuem
conhecimento suficiente sobre as vantagens das startups ¢ da
bioeconomia. Falta de investimento e recursos para desenvolver
e escalar os negdcios.”.

As principais dificuldades incluem a dificuldade de acesso a
financiamentos para iniciar e expandir os negbcios, a auséncia de
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infraestrutura adequada para a producao e distribui¢io dos produtos,
a necessidade de profissionais qualificados para desenvolver e
implementar projetos de bioeconomia, e a falta de um marco
regulatorio claro e eficiente para o setor.

Por outro lado, as oportunidades sao igualmente grandes. O vasto
estoque de recursos naturais da Amazonia representa um potencial
inexplorado para o desenvolvimento de produtos inovadores. A
demanda crescente por produtos e processos sustentaveis cria um
cenario favoravel para a bioeconomia na regido. o entrevistado 03
destacou:

“As oportunidades nds descobrimos, através de pesquisas, que
existe um mercado muito promissor, muito grande para
produtos saudaveis, produtos sustentaveis, produtos que
agregam valor e que mantém a floresta em pé, principalmente
os produtos da biodiversidade amazonica, produtos que
agregam valor a saude. Esses produtos estdao em alta, ¢ a gente
quer fazer parte desse mercado. Eu acredito que ¢é uma
oportunidade muito grande para produtos da bioeconomia
amapaense.”

A crescente demanda por produtos sustentaveis e naturais,
juntamente com o potencial para desenvolver novas tecnologias e
produtos a partir da biodiversidade amazonica, abre oportunidades
significativas. Além disso, as startups muitas vezes atuam em parceria
com universidades e centros de pesquisa, o que lhes permite acessar
conhecimento cientifico de ponta e transforma-lo em produtos e
servicos inovadores. Esse processo de inovagdao aberta, conforme
destaca Chesbrough (2003), é essencial para o desenvolvimento de
tecnologias sustentaveis que possam ser escaladas para um impacto
global.

As startups tém um papel fundamental no futuro da Amazonia,
contribuindo para a construcio de uma economia mais sustentavel e
inclusiva. Com o apoio de politicas publicas, investimentos e a criagao
de um ecossistema de inovagao robusto, essas empresas poderao
transformar a regido em um polo de desenvolvimento de produtos e
servigos inovadores, gerando beneficios para toda a sociedade.

Para Silva e Rodrigues (2022), "a sinergia entre startups e
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comunidades locais é vital para o sucesso da bioeconomia na
Amazonia, promovendo uma economia inclusiva que valoriza o saber
tradicional e a inovagio tecnologica" (p. 126). Assim, as startups
desempenham um papel central na promog¢ao de uma bioeconomia
que respeita e preserva a cultura e os recursos naturais da Amazonia,
garantindo um desenvolvimento sustentavel a longo prazo.

4.3 O papel das politicas pablicas

A promogao da bioeconomia na Amazonia requer a colaboragao de
diversos setores. A OCDE (2019) aponta que “para que a
bioeconomia se desenvolva efetivamente na Amazonia, é essencial que
haja uma articulagdo entre politicas publicas, setor privado e
comunidades locais”. O ecossistema de startups ainda estd em
desenvolvimento e muitos o6rgios publicos ainda nao estdo
familiarizados com as novas leis e ferramentas de apoio. Essa
necessidade foi reforcada pela entrevistada 02, que comentou:

“O governo desempenha um papel essencial no apoio as
startups, tanto no Amapa quanto em todo o Brasil. Contudo,
essa questao ainda esta em fase inicial, e muitos 6rgaos publicos
ainda nao estdo familiarizados com as novas leis de startups.
Portanto, o processo de apoio as iniciativas empreendedoras no
nosso estado esta apenas comegando.”

Além disso, o governo brasileiro tem buscado implementar
programas que estimulem o empreendedorismo e a pesquisa em
tecnologias verdes, promovendo a bioeconomia na Amazonia. O
entrevistado 03 enfatizou a importancia do conhecimento tradicional:

“O que temos aqui na Amazonia nao pode ser substituido por
tecnologias externas. A chave esta em usar nossa biodiversidade
com a sabedoria de quem ja vive dela ha geragoes”.

As politicas publicas desempenham um papel fundamental no
apoio as startups da bioeconomia. Editais de fomento, programas de
aceleracao e incentivos governamentais sao essencials para que Os
empreendedores possam tirar seus projetos do papel e desenvolvé-los
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em um curto espagco de tempo. O entrevistado 03 concordou,
afirmando que:

“As  politicas  publicas sio  fundamentais para o
desenvolvimento da bioeconomia. Existem programas que nos
apoiam, incluindo editais de fomento e programas de
aceleragaio que ajudam a tirar os negocios do papel. Esses
incentivos sao  essenciais  para o  desenvolvimento,
principalmente na  Amazénia, onde os produtos da
bioeconomia precisam de apoio para prosperar.”

Os entrevistados foram unanimes ao ressaltar a importancia das
politicas publicas para o sucesso da bioeconomia. O entrevistado 01
sublinhou que incentivos fiscais e programas de financiamento sao
cruciais para um ambiente favoravel para a inovagao:

“Ainda precisamos expandir a capilaridade da inovagao para
que ela alcance mais pessoas. A falta de apoio governamental e
da assisténcia técnica das instituicOes dificulta a descoberta de
solucdes para a economia local. E crucial que coloquemos um
“holofote” sobre essas iniciativas para promover sua divulgacao
e aumentar sua visibilidade.”

E fundamental aumentar os incentivos fiscais e criar linhas de
crédito especificas para a obten¢do de certificacbes internacionais,
essenciais para que os produtos da bioeconomia amazonica possam
competir no mercado global. A dificuldade de acesso a esse tipo de
financiamento ¢ um dos principais obstiaculos ao crescimento das
startups na regido. O entrevistado 03, reforcou a necessidade de
incentivos:

“Nos precisamos de mais incentivos fiscais, linhas de crédito
acessivels e apoio para certificagbes internacionais. As
certificacoes sao dificeis e caras, envolvendo consultorias
especializadas. Linhas especificas de crédito para certificacdes e
exportacao seriam fundamentais para alavancar os negocios na
regido amazonica, fortalecendo ainda mais as empresas
exportadoras.”

315



Repensando a Administragdo em um mundo de inovagoes tecnoldgicas e dinamicas sociais e organizacionais

E imprescindivel que o governo amplie os programas de incentivo
voltados para a inovagao sustentavel, criando condi¢oes favoraveis
para que startups possam prosperar na Amazonia. Conforme
argumenta Almeida (2018), o desenvolvimento de politicas publicas
que incentivem a inovacao e a sustentabilidade é fundamental para
que as startups possam prosperar e contribuir de maneira efetiva para
o desenvolvimento da bioeconomia na Amazonia.

5 CONSIDERACOES FINAIS

As startups desempenham um papel essencial no desenvolvimento
da bioeconomia, especialmente em regides ricas em biodiversidade,
como a Amazonia. Elas tém o potencial de transformar o uso
sustentavel dos recursos biolégicos em um motor de crescimento
econdémico por meio de inovagoes tecnoldgicas e novos modelos de
negocios. A integracao das comunidades locais nas cadeias produtivas
e a valorizagao do conhecimento tradicional sio fundamentais para
promover um desenvolvimento socioecondémico sustentavel.

Além disso, a flexibilidade das startups permite que elas se adaptem
rapidamente as demandas de mercado e as mudangas nas
regulamentacSes ambientais, o que as coloca em uma posi¢ao
estratégica para contribuir significativamente com a bioeconomia. No
entanto, para que esse potencial seja plenamente realizado, ¢
necessario um suporte consistente em termos de politicas publicas,
financiamento e infraestrutura. A falta de infraestrutura adequada na
Amazonia, como acesso limitado a transporte e comunicagao,
continua sendo um grande desafio, que impede a expansao das
operagcoes dessas empresas e compromete a competitividade no
mercado global.

Outro ponto que merece destaque ¢ o papel das startups na criacao
de novos mercados e na diversificagdo econdémica da regido. Ao
desenvolverem solugdes inovadoras que utilizam recursos locais de
forma sustentavel, essas empresas podem contribuir para reduzir a
dependéncia da exploragdo predatéria de recursos naturais. Isso
representa uma oportunidade de crescimento econémico, que pode
nao apenas beneficiar as startups, mas também gerar emprego e renda
para as comunidades locais, preservando a floresta.
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A capacitagao e o empoderamento das comunidades amazonicas
também sio elementos-chave para o sucesso da bioeconomia.
Programas de capacitagio que promovam o empreendedorismo local
e a integracdo das startups com as comunidades tradicionais sao
essenciais para garantir que os beneficios economicos da bioeconomia
sejam distribuidos de maneira justa e sustentavel. O conhecimento
tradicional, aliado as novas tecnologias, pode criar solugbes
inovadoras que fortalecem a conservagao ambiental e promovem o
desenvolvimento socioeconémico.

Com o suporte adequado, as startups tém o potencial de se tornar
agentes transformadores na constru¢io de um modelo econ6émico
sustentavel para a Amazonia. A promogao de parcerias entre o setor
privado, governo e comunidades locais ¢ fundamental para criar um
ambiente  colaborativo que impulsione a inovagio e a
sustentabilidade. Ao promoverem cadeias produtivas sustentaveis e
colaborarem com diferentes setores, as startups tém a oportunidade
de catalisar a bioeconomia e contribuir significativamente para a
conservacao da biodiversidade e o desenvolvimento socioeconémico
da Amazonia.

Portanto, o futuro da bioeconomia na Amazonia, impulsionado
pelas startups, depende de um ambiente institucional que favoreca a
inovagao, da colaboracdo entre setores publicos e privados, e da
valorizagdo das riquezas naturais e culturais da regidao. Com isso, as
startups podem ser protagonistas na constru¢ado de um modelo
econdémico que concilie crescimento econémico com preservagao
ambiental, garantindo que a Amazonia continue sendo uma fonte de
riqueza tanto para a regido quanto para o planeta.
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15

Quais os desafios e oportunidades para
o crescimento das empresas que atuam
no ramo da bioeconomia no Estado
do Amapa?

Céssia Aparecida Rodrigues Correa
Enzo de Arruda Figueiredo

RESUMO

A pesquisa sobre os desafios e oportunidades de crescimento das empresa
do ramo da bioeconomia no estado do Amapa tem como objetivo prover
conhecimento sobre a bioeconomia, os ecoprodutos, a economia verde que
vem crescendo com o passar do tempo, ocasionando a preservagao
ambiental, diminuicao de residuos e mitigacio dos impactos ambientais.
Apresentar os beneficios que esse tipo de produto traz para o estado e
sociedade, e que a educacdo ambiental é importante para transformar e
promover saberes sobre esses produtos para que haja mais reconhecimento
e valorizag¢ao para promover crescimento economico.

Palavras-chaves: Trabalho. Bioeconomia. Ecoprodutos. Economia verde.

1 INTRODUCAO

A bioeconomia é um conceito que se refere a utilizacao de recursos
biolégicos renovaveis para a producao de alimentos, energia, produtos
e servicos, ou seja, caracteriza-se pela produgao, utilizagdo e
conservagao de recursos biologicos, incluindo aqueles relacionados a
conhecimento, ciéncia, tecnologia e inovagdo, para fornecer
informacdo, produtos, processos e servicos em uma economia
sustentavel (Global Bioeconomy Summit, 2018).

Ela emerge como uma abordagem inovadora e sustentavel que
busca integrar a produgao econdmica com a conservagao dos recursos
naturais. Com o aumento da conscientiza¢ao ambiental a demanda
por produto, bem como o preco e a qualidade, fazem parte da
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estratégia empresarial em relacio ao desenvolvimento sustentavel
(FIGUEIREDO et al., 2009), mantendo sua geragao de lucro e com a
sustentabilidade e a mitigacao de problemas ambientais.

A bioeconomia vem despertando a consciéncia de preservagao
ambiental, uma vez que até 1950 pensava-se que os recursos naturais
eram inesgotaveis, mas com o passar do tempo vém se criando uma
espécie de “alfabetizacdo ecolégica”, aumentando conscientizagao
sobre o consumo de recursos naturais, poluicio de solo e agua e
aquecimento global (KALAYCI et al, 2017), os efeitos da
industrializa¢do descontrolada que acelerou as mudangas ambientais, o
que despertou o foco das empresas para a questio ambiental o
equilibrio entre sustentabilidade e aspiragdoes econdémicas, a atengao
limitada para medir o progresso e o desafio de uma oferta limitada de
recurso (STAFFAS et al.,2013).

Diante disso, discussdes sobre um desenvolvimento sustentavel
comegou ganhar evidencia entre empresas e governos. Nesse
contexto, a bioeconomia passou a surgir como um exemplo de
atividade sustentavel. Trata-se de uma variedade de atividade com no
uso responsavel dos recursos naturais, aliando a tecnologia ao uso de
matéria prima renovaveis dos recursos naturais, aliando a tecnologia
a0 uso de matéria prima renovaveis, em processo que minimizam a
poluicio e o desperdicio, segundo Barreto (2004), a ideia de
sustentavel indica algo capaz de ser suportavel, duradouro e
conservavel, apresentando uma imagem de continuidade. Essas
atividades vao desde a producdao de biocombustiveis e bioplasticos até
a utilizacdo de residuos organicos para a producao de energia,
compostagem e na criagao de varios ecoprodutos.

O relatério da Comissao Europeia (2018) aponta que a
bioeconomia pode contribuir para a prote¢ao do meio ambiente para
o desenvolvimento econémico, promovendo uma transi¢do para uma
economia e cultura socio ambiental.

Segundo Leite e Santos (2027), nos ultimos anos, tem se
destacando uma nova postura no comportamento de consumo porque
as pessoas estao mais sensiveis ao fato de que o modelo de producio e
o consumo adotado pelo mundo nas dltimas décadas € insustentavel e
com isso as startups e empresas do ramo da bioeconomia voltada para
a producao de ecoprodutos estio em um crescimento significativo,
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pois a preocupacdo com o meio ambiente estd cada vez maior no
mundo.

O conceito de inovagao sustentavel consiste em introduzir novos
produtos, processos, métodos de gestio ou negdcios que geram
beneficios economicos, sociais e ambientais (BARBIERI et al., 2010),
esses mercados criam novas oportunidades de negdcios com criacdo e
difusio de novos produtos e servicos cuja demanda depende da
difusdo da consciéncia ecologica de pequenas e grandes empresas.

De uma forma geral varias empresas enfrentam questoes
burocraticas e as empresas que atuam nesse mercado de bioeconomia
e ecoprodutos nao ¢ diferente, as questdes burocraticas estao
presentes, como: (1) a complexidade do ambiente regulatério, que
engloba as normas, legislagao ambiental; (2) incertezas ambientais que
dificultam a implementagdo do planejamento estratégico, (3) a
volatilidade do mercado e a concorréncia com produtos
convencionais. Diante disso, o objetivo deste estudo é compreender
quais estratégia as startups de bioeconomia utilizam para se manterem
competitivas no mercado verde da regido amazonica.

Entre os desafios, encontra-se: (1) a complexidade do ambiente
regulatério, que engloba as normas legislagago ambiental (Lei da
Politica Nacional do Meio Ambiente n® 6.938 de 17/01/1981); (2)
incertezas ambientais que dificultam a implementacio do
planejamento estratégico; (3) a volatilidade do mercado e a
concorréncia com produtos convencionais. Adquirem o produto para
satisfazer suas diversas necessidades em todos os aspectos (KOTLER;
KELLER, 2012).

Pesquisas apontam que muitas startups e pequenas empresas na area
da bioeconomia encontram dificuldades em obter capital,
principalmente em fases iniciais. A percep¢do de risco associada a
inovagao sustentavel pode afastar investidores tradicionais tornando
essencial a busca por alternativas como fundos governamentais ou
parcerias com instituicoes de pesquisas.

Esse estudo traz reflexdes importantes decorrentes do mercado
verde da bioeconomia, como o consumo do ecoprodutos e sua
valorizagao no mercado global e local. Além disso, desperta debates
em torno da preservagdo, especialmente da produgio ecologica e o
cuidado com a conservacao dos recursos naturais.

323



Repensando a Administragdo em um mundo de inovagoes tecnoldgicas e dinamicas sociais e organizacionais

Gestores e empresas podem planejar suas demandas por produtos
sustentaveis, visando atende as exigéncias de seus clientes para
melhorar sua imagem corporativa nesse novo mercado.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Sustentabilidade e bioeconomia

A bioeconomia ¢ um conceito que Integra economia,
sustentabilidade ambiental e inovacdo tecnolédgica, com foco no uso
eficaz dos recursos bioldgicos, e tornou-se uma das principais forgas
motrizes do desenvolvimento sustentavel, ou seja, o conceito de
bioeconomia muitas vezes indica atividades economicas associadas ao
uso de recursos naturais de maneira sustentivel e inovadora, a fim de
promover o desenvolvimento sustentavel e o bem-estar de populagao,
associado a geracao de rende (MAPA, 2019).

O economista romeno americano Nicholas Georgescu-Roegen, foi
que cunhou o tem bioeconomia em 1971. Ele argumentou que os
recursos naturais tendem a ser degradados quando utilizados na
atividade econdmica e defendeu uma economia centrada na ecologia
(OLIVEIRA E SILVA; PEREIRA MARTINS, 2018). Com o passar
do tempo vem evoluindo e ganhando for¢a e voz, novos estudos,
programas  governamentais, investimentos em  pesquisa €
desenvolvimento, estudos cientificos e tecnoldgicos, como
biotecnologia, biologia sintética, biofarmacos e engenharia genética na
producao de bens e servicos (IPEA, 2017).

No entanto, as empresas que operam neste setor enfrentam
desafios especificos que precisam de ser identificados e analisados
para que possam concretizar todo o seu potencial de crescimento.
Diante deste cenario, este estudo tem como objetivo analisar esses
desafios, especialmente no estado do Amapd, regido rica em
biodiversidade e com grande potencial para o desenvolvimento de
atividades bioeconomicas.

O principal objetivo deste referencial teérico é abordar as
principais discussdes académicas e empiricas sobre o conceito de
bioeconomia, os desafios enfrentados pelas empresas nesta area € as
oportunidades de crescimento apresentadas pelo desenvolvimento

324



Repensando a Administragdo em um mundo de inovagoes tecnoldgicas e dinamicas sociais e organizacionais

sustentavel. Dessa forma, buscamos fornece uma base solida para a
proposta de analise dos desafios e oportunidades enfrentados pelas
empresas do setor de bioeconomia do Amapa. A bioeconomia pode
ser definida como uma economia que utiliza recursos biologicos
(incluindo biomassa e seus derivados) de forma sustentavel para
produzir alimentos, energia, materiais e outros produtos de valor
agregado (Bugge, Hansen & Klitkou, 2016).

Este conceito abrange nao apenas campos tradicionais como a
agricultura e a silvicultura, mas também campos emergentes como a
biotecnologia, a bioenergia e os biomateriais que englobam os
ecoprodutos. A bioeconomia promove ciclos de produ¢ao concebidos
para minimizar o impacto ambiental, pois esses produtos, além de
oferecerem alternativas com menor impacto ambiental, também
podem ajudar a reduzir a utilizacdo de outros produtos e materiais de
fontes nao renovaveis (Moraes, et al., 2017).

2.2 Startups de bioecomonia na Amazonia

O modelo de desenvolvimento econdémico mundial, com o passar
do tempo vem gerando enorme degradacao ambiental, diminui¢ao de
recursos naturais e a poluicao e ¢ neste cenario que se busca, cria
ideias de desenvolvimento sustentavel. Para Carvalho e Viana (1998) o
desenvolvimento sustentavel apresenta trés dimensoes: Crescimento
econdmico, equidade social e equilibrio ecolégico.

As empresas do setor da bioeconomia comegam a surgit como
uma forma de mitigar essa degradacdo, mesmo sendo criadas com
essa consciéncia, elas enfrentam uma série de desafios estruturais e
ciclicos: A primeira é a questdio da inovagao tecnolégica. O
desenvolvimento de novos produtos e processos utilizando recursos
biolégicos requer investimentos significativos em I&D. As pequenas e
médias empresas constituem a maioria das empresas de bioeconomia
e muitas vezes tém dificuldade em aceder aos recursos financeiros e
tecnologicos necessarios para competir com empresas maiores
(McCormick & Kautto, 2013).

Outro grande desafio diz respeito a cadeia de valor. A bioeconomia
assenta em cadeias de valor complexas que integram diferentes setores,
desde a producao de matérias-primas biologicas até a industrializacao e
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comercializagio de produtos finais. No Amapa, as empresas
enfrentam dificuldades logisticas e de infraestrutura, como falta de
estradas e acesso limitado aos mercados, o que dificulta a integracao
nessas cadeias globais (Bastos et al., 2020).

Além disso, existem desafios regulatérios e de governanga, a
bioeconomia requer um ambiente regulatério apropriado que promova
a sustentabilidade e a0 mesmo tempo incentive a inova¢ao. No Brasil, a
legislacao ambiental é muito rigida, o que muitas vezes representa um
obstaculo para as empresas que tentam desenvolver novos produtos
biotecnolégicos. As empresas devem navegar num ambiente
regulatorio complexo que envolve multiplas areas de governagao, que
podem incluir autoridades locais, estaduais e federais.

O Brasil esta posicionado estrategicamente para liderar a
bioeconomia mundial devido a sua grande biodiversidade e
abundancia de recursos naturais (Pinto et al., 2019). Devido a sua
abundancia de biomassa, o pafs tem um enorme potencial para o
desenvolvimento de tecnologias para bioenergia, bioprodutos e
bioprocessos. O estado do Amapa é um tesouro de recursos
biologicos que ainda nao foi explorado e pode ser usado de forma
sustentavel para produzir produtos de alto valor agregado. Nesse
contexto, emerge também a economia circular, cuja premissa ¢ o uso
mais racional dos recursos por meio da reduciao de desperdicios no
sistema produtivo, da reciclagem e do reuso de materiais (CECHIN e
VEIGA, 2010).

O Objetivo deste trabalho ¢ identificar e analisar como as empresas
de bioeconomia que comercializam ecoprodutos no Amapa tém
enfrentado os desafios de implantagao, de desenvolvimento e sobre as
oportunidades de crescimento, fazer um balanco e analise dos
produtos que sao mais aceitos e conhecidos pelos consumidores.
Nesse sentido, torna-se necessario refletir como o crescente consumo
do ecoproduto esta se tornando cada vez mais valorizado no mercado
nacional e local bem como refletir sobre a sua devida importancia,
visto que a localizagdo geografica do estado ja é um ponto positivo,
pois a diversidade da Amazonia do qual o estado também faz parte, ¢é
uma area que possui um patrimonio natural abundante que pode ser
usado para produzir novos bens e servigos de alto valor agregado para
o mercado nacional e internacional (Pinto et al., 2019). Além disso, a

326



Repensando a Administragdo em um mundo de inovagoes tecnoldgicas e dinamicas sociais e organizacionais

bioeconomia em ecoprodutos esta se tornando cada vez mais
importante na economia global devido ao crescente interesse em
solugoes sustentaveis. A demanda por produtos verdes, energias
renovaveis e praticas de producao sustentaveis tem aumentado, o que
permite a expansio de mercados existentes e o desenvolvimento de
novos Startups e grandes empresas podem aproveitar essas
oportunidades de inovagdo social e tecnoldgica, principalmente
aquelas que conseguem incorporar a sustentabilidade em suas cadeias
de produgao.

2.3 Estratégia de mercado das startups de
bioeconomia

As empresas que atuam no ramo da bioeconomia no estado do
Amapa que por si sO, se destaca no contexto regional por sua
localizagdo estratégica e riqueza de recursos naturais, no entanto, o
potencial da bioeconomia no Amapa ainda é pouco explorado. Isso ¢é
principalmente resultado de politicas publicas ineficientes e
infraestrutura insuficiente para o desenvolvimento de cadeias
produtivas (Freitas et al., 2021). Assim, o estabelecimento de parcerias
publico-privadas e a implementacao de politicas de incentivo podem
ser cruciais para superar esses obstaculos e fomentar o crescimento
das empresas da bioeconomia na area.

A deficiéncia de infraestrutura constitui um dos principais aspectos
que impedem o desenvolvimento empresarial no setor de
bioeconomia no Amapa. A auséncia de estradas pavimentadas, portos
eficientes, energia que nao esta disponivel 24 horas por dia e
telecomunicagdes dificultam a capacidade das empresas de enviar seus
produtos e integra-los as cadeias globais de producao. Somado a
infraestrutura logistica que nao esta sendo criada devido a falta de
incentivos, o isolamento ¢ muito agudo (Freitas et al., 2021). As
deficiéncias logisticas também impedem o acesso aos mercados
nacionais e internacionais. Os produtos bioldgicos e biotecnolégicos
tém seu transporte altamente exigente porque muitas vezes sao
produtos com prazo de validade curto, além de necessitarem de
condi¢coes especiais durante a conservacao para que no local do
consumidor final a qualidade seja garantida (Johnstone & Lorenz,

327



Repensando a Administragdo em um mundo de inovagoes tecnoldgicas e dinamicas sociais e organizacionais

2019). Sem melhorias significativas aqui, as empresas locais
dificilmente expandirado suas atividades. Portanto, seria muito dificil
para entidades locais criarem novos mercados porque isso atrairia
mais participantes intermediarios que podem querer uma parte do que
foi gerado internamente, em vez de depender apenas do que eles
proprios podem produzir para promover o crescimento em uma
economia onde ha pouca ajuda externa disponivel.

Um dos principios basicos para uma bioeconomia bem-sucedida ¢é
a inovagao tecnoldgica. A implantagao de novos processos e produtos
¢ baseada em pesados investimentos em pesquisa e desenvolvimento
(P&D) por meio da adogao de tecnologias atuais. No entanto, de
acordo com um estudo de McCormick & Kautto (2013), muitas
empresas no Amapa encontram dificuldade em obter recursos que
lhes permitam inovar, uma vez que nao estavam bem equipadas com
financas ou infraestrutura para P&D.

O treinamento da forca de trabalho local niao é avancado. A
bioeconomia precisa de conhecimento especifico no campo da
biotecnologia, engenharia ambiental e programas de pratica em gestao
sustentavel de recursos naturais — areas em que a regidao enfrenta
uma Iinadequacdo de profissionais treinados. A auséncia de
investimentos em educacio e¢ formacdo profissional ¢ um grande
obstaculo para o desenvolvimento do setor, especialmente com énfase
na competitividade das empresas locais (Bastos et al., 2020).

O Amapa é um lugar ideal para programas de bioprospec¢iao e
desenvolvimento de bioprodutos e ecoprodutos, pois tem um dos
maiores indices de preservacio ambiental do Brasil. A produgao de
novos produtos farmacéuticos, cosméticos, alimentos funcionais,
produtos de origem vegetal, reciclaveis oriundo da logistica reversa e
bioativos de relevante valor agregado pode depender da grande
variedade de recursos encontrados na biodiversidade amazonica
(Pinto et al., 2019). O emprego desses produtos alternativos procuram
minimizar os impactos negativos associados aos produtos
convencionais, assim tornam-se uma op¢ao ecologicamente adequada
(Sanjay et al, 2018). Além de impulsionar o desenvolvimento
sustentavel do estado, possibilita a geragio de empregos verdes e a
preservacao ambiental.

Uma das principais oportunidades para o crescimento das empresas
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de bioeconomia na regido ¢é a bioprospeccdo, que significa a
exploragao sistematica de recursos biologicos para fins comerciais. A
crescente demanda por produtos sustentaveis, ecolégicos e de baixo
impacto ambiental em todo o mundo oferece grandes oportunidades
para as empresas da bioeconomia. As empresas do Amapa podem se
expandir fora do pais devido ao forte interesse em bioprodutos e
solucdes verdes em mercados como o europeu e 0 norte-americano
(Johnstone & Lorenz, 2019).

A preocupagao crescente com as mudangas climaticas e a transi¢ao
para uma economia de baixo carbono tem impulsionado governos e
empresas a buscar solu¢oes baseadas em bioenergia e materiais
biodegradaveis; o Amapa pode se destacar nesse setor. A
implementagao de politicas publicas que fomentem a exportagao de
bioprodutos poderia ter um impacto significativo no crescimento
econdémico da area. O crescimento do setor no Amapa pode ser
impulsionado por iniciativas de inova¢ao, como estabelecer hubs de
pesquisa e desenvolvimento em bioeconomia e estabelecer parcerias
publico-privadas. O governo e o setor privado podem trabalhar juntos
para incentivar a inovagao na bioeconomia por meio de incentivos
tiscais, subsidios e programas de financiamento (Freitas et al., 2021),
essas colaboracbes podem ser essenciais para a formacao de
profissionais, oferecendo oportunidades de formacdo em setores
importantes, como biotecnologia e gestio sustentavel de recursos
naturais.

O crescimento da bioeconomia no Amapa depende da capacidade
das empresas locais de lidar com as dificuldades causadas pela
infraestrutura inadequada, a falta de inovagao tecnolégica e a
complexidade das regulacGes. Mas a biodiversidade, os mercados
globais em expansio e os incentivos a inova¢ao oferecem um
caminho promissor para o crescimento sustentavel desses negocios.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Considerando que a bioeconomia pode ser trabalhada em varios
ramos como ja descrevemos nesse trabalho, porém nosso problema
de pesquisa se voltara para a bioeconomia de ecoprodutos, a startups
que tem como ramo de trabalho a fabricacdo de produtos a partir de
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matérias ou de recursos naturais que para muitos podem ser apenas
residuos sélidos. Silva (2007) afirma que: “(...) os residuos soélidos
estao sendo produzidos pelos seres humanos numa propor¢ao muito
maior do que deveriam produzir, desarmonizando o equilibrio
ecologico, indicando que consumimos mais do que necessitamos,
acelerando assim o indice de poluicdo do planeta” (SILVA, 2007,
p-13).

E com base nisso nosso problema de pesquisa teve como método
de abordagem a pesquisa quantitativa por meio de questionario
eletronico que enviamos para as startups e empresas do ramo de
ecoprodutos que com suas inovagdes sustentaveis produzem produtos
a partir de matéria primas que siao descartadas muitas vezes de
maneiras errada no meio ambiente.

O conceito de inovagao sustentavel consiste em introduzir novos
produtos, processos, métodos de gestaio ou negbcios que geram
beneficios econdmicos, sociais ¢ ambientais (BARBIERI et al., 2010),
visando nao apenas a lucratividade mas em busca de mitigar os
impactos causados por esses produtos no meio ambiente reduzindo a
poluicao, contribuindo para um meio ambiente mais limpo. Como
uma alternativa para o desenvolvimento sustentavel, as ecoinovagoes
surgem promovendo a reduc¢ao da poluicao, dos impactos ambientais
em todo ciclo de vida, a abertura e criacao de 13novos mercados e o

desenvolvimento de novos produtos, servicos ou processos
(BOCKEN et al., 2014; MYLAN et al.,, 2015).

3.1 Tipologia e coleta de dados

Para os estudos empiricos a pesquisa teve inicio a partir do
levantamento de informagdes obtidas do google académico de teses
de doutorados, dissertagoes de mestrados, artigos cientificos que nos
permitiram obter o conhecimento teérico e bases cientificas sobre o
tema de bioeconomia. De acordo com Gil (2021), as pesquisas tém o
proposito de proporcionar ao pesquisador uma maior familiaridade
com o tema.

Apbs os levantamento da pesquisa cientifica, estruturamos um
questionario com perguntas fechadas dos tipos dicotomicas, multipla
escolha, escala de classificagdo e perguntas abertas objetivas.
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Utilizamos a ferramenta de formulario do gmail, o envio foi de forma
virtual.

Enviamos para as principais empresas e startups que tem como
atividade a producao de ecoprodutos e ecoinovagdes, com o objetivo
identificar quais foram as dificuldades para a implementacao,
desenvolvimento e crescimento da empresa, se a empresa ja possul
um reconhecimento no mercado, se obtiveram algum tipo de
beneficio de ajuda governamental.

3.2 Tecnica de tratamento e analise de dados

A pesquisa apresentada nos permite obter conhecimento teérico,
por isso ¢é considerada descritiva quanto a natureza dos dados,
conforme Ribeiro e Cruz (2004), a pesquisa descritiva tem por
objetivo estudar, analisar, registar e interpretar os fatos do mundo
fisico sem a interferéncia do pesquisador. A analise se deu através de
analisarmos as respostas dos questionario e montarmos os perfis das
empresas as diferenca das que obtiveram ajudar financeira de 6rgaos
publicos e privados, das que apenas receberam informacdes e ajuda
técnica sem ajuda financeira.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADO

O Objetivo deste trabalho ¢ identificar e analisar como as empresas
de bioeconomia que comercializam ecoprodutos no Amapa tém
enfrentado os desafios de implanta¢ao, de desenvolvimento e sobre as
oportunidades de crescimento, fazer um balanco e andlise dos
produtos que sao mais aceitos e conhecidos pelos consumidores. Essa
analise sera baseada no questionario respondido por empresas que ja
estdo a um tempo no mercado e que mesmo com o passar do tempo
as adversidades para sua consolidacio no mercado possuem varias
vertentes que vao desde o apoio do poder publico até aos
consumidores finais.

A bioeconomia promove ciclos de producio concebidos para
mitigar o impacto ambiental, pois esses produtos, além de oferecerem
alternativas com menor impacto ambiental, também podem ajudar a
reduzir a utilizagdo de outros produtos e materiais primas de fontes
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nao renovaveis (Moraes, et al., 2017), e com esse mesmo pensamentos
as empresas entrevistadas tem como matéria prima residuos organicos
e reciclaveis, oriundos da coleta seletiva de alguns clientes, e de pontos
de descarte que estao localizados em pontos estratégicos da cidade.

A ideia de criar uma empresa que trabalhe com produtos oriundos
de coleta seletiva, que para a maior parte da sociedade sio vistos
apenas como residuos descartados (lixo), sem muita significancia, deu-
se nao apenas como uma forma de gerar renda ou apenas para criar
seu proprio negdcio, mais sim porque viu-se a necessidade de criar
produtos com esses residuos que com o passar dos anos s6 tendem a
se multiplicarem mais no aterro sanitario e aos que sao descartados no
meio ambiente de forma equivocada precisardo de anos para se
decompor . Com isso o objetivo desses empresas foi de criar produto
que trara beneficio para a sociedade e para o meio ambiente o para o
estado, pois esse tipo de produto nao precisara acarretara na
diminui¢do da extragdo de recursos naturais finitos, ja que a crescente
preocupag¢ao com os impactos das ag¢des humanas no planeta
impulsiona a busca por estilos de vida mais sustentaveis e a demanda
por politicas e praticas que promovam a preservacao ambiental, pois
como diz o autor Slater, 2002:124, a cultura do consumo ¢é alienada
porque desenvolve necessidades de acordo com a légica da produgio
de mercadorias ¢ nido de acordo com a légica do desenvolvimento
humano, pois muitos matérias que sao produzidos levam muito tempo
para se decompor no meio ambiente.

As pequenas e médias empresas constituem a maioria das empresas
de bioeconomia e muitas vezes tém dificuldade em aceder aos
recursos financeiros e tecnolégicos necessarios para competir com
empresas maiores (McCormick & Kautto, 2013), as CEO das
empresas entrevistadas concordam com o autor, pois para terem
acesso a financiamentos precisaram passar por um Processo
burocratico extenso e aguardar um bom periodo para terem as suas
solicitagoes aceitas ou nao, além de terem que obter algumas licencas
especificas, o licenciamento ambiental e o pagamentos varias taxas
tributarias.

Além da burocracia e dificuldade de financiamentos as empresas
também passam por outros percalcos que é o consumidor, pois sabe-
se que os produtos oriundos de biotecnolégia tem um custo beneficio
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diferente dos demais produtos no mercado, a CEO da empresa Vitrum
disse que na hora da venda do produto ela repassa os pontos fortes, a
personalizacao do produto final, onde muitas das vezes pode-se dizer
que para efetuar a venda de seus produtos, ela precisar basicamente
promover uma educagao ambiental para assim o consumidor poder
entender que a questdo nao é apenas o valor e sim toda as vantagens
que estdo agregadas ao uso do produto sustentavel, como de acordo
com o autor Sanjay que diz que o emprego desses produtos
alternativos, ou seja, 0s ecoprodutos procuram minimizar os impactos
negativos associados aos produtos convencionais, assim tornam-se
uma opg¢ao ecologicamente adequada (Sanjay et al., 2018).

De acordo com o autor Bastos a auséncia de investimentos em
educacio e formacgao profissional é um grande obsticulo para o
desenvolvimento do setor, especialmente com énfase na
competitividade das empresas locais (Bastos et al., 2020), as empresas
precisam do apoio de toda a sociedade, pois, o beneficio que esse tipo
de produto acarreta para o meio ambiente ira favorecer a todos, pois
por meio dessa fabricacio de produtos as empresas locais fazem a
logistica reversa no lugar das grandes empresas, por meio dos
ecoprodutos.

As empresas que trabalham com ecoprodutos que desenvolvem a
economia verde no estado tem como desafios a sua solidificacao no
mercado e conseguir competitr com os demais setores, ter uma
producao de larga escala para conseguir suprir a necessidade do
mercado local e ainda exportar para outros estados. Por falar em
exportar no estado do Amapa tem limitacdes pois sua posicao
geografica como cita o escritor Freitas et al, (2021), somado a
infraestrutura logistica que nio esta sendo criada devido a falta de
incentivos, o isolamento ¢ muito agudo e impede o desenvolvimento
da empresa dificultando escoar sua produgdo para outros estados. E
Johnstone & Lorenz (2019) vai mais além pois ele diz que as empresas
do Amapa podem se expandir fora do pafs devido ao forte interesse
em bioprodutos e solu¢oes verdes em mercados como o europeu e o
norte-americano, mas para isso as empresas precisam do apoio dos
6rgaos estaduais federais para que essa logistica de exportagao seja
feita. Pois esse é o objetos das empresas poderem mostrar para o pais
e fora do pais seus produtos, tornar conhecido o estado por meio da
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economia verde.

Essas empresas podem contribuir bastante para o desenvolvimento
da economia do estado com seus ecoprodutos que sao diversos como:

A fabricacao de areia de vidro através da trituraciao de garrafas de
vidro, essa areia pode ser utilizada na constru¢ao civil em acabamento
internos, em peca decorativas; a fabricagio de sabao, detergentes, e
adubos naturais por meio da reciclagem de residuos organicos;
tabricacdo de carvio como matéria prima o caro¢o de agai, entre
outros produtos que sao fabricados mais a sociedade niao tem
conhecimento, pois algumas empresas nao possuem um marketing de
divulgacao desses produtos, nesse contexto segundo Cechin e Veiga
(2010) emerge a economia circular, cuja a premissa ¢ o uso mais
racional dos recursos por meio da reducao de desperdicio no sistema
produtivo, da reciclagem e do reuso de materiais, ou seja, uma
economia sustentavel. Por fim as ultimas perguntas do questionario
referiam-se a quais a¢Ges o poder publico poderiam tomar para apoiar
as empresas que trabalham com ecoprodutos e ambas as repostas
foram que o poder publico poderiam otimizar e simplificar os
processos, e que a sociedade e as empresas que trabalham com os
produtos industrializados sejam mais responsaveis por suas agoes
apoiem as pequenas empresas pois como o escritos FREITAS et al.,
(2021) comentou que a bioeconomia no Amapa ainda ¢é pouco
explorado, isso ¢ principalmente resultado de politicas publicas
ineficientes e infraestrutura insuficiente para o desenvolvimento de
cadeias produtivas, pois as empresas de grande porte possuem
condicdes financeiras melhores do que as de ecoprodutos que estao se
estruturando agora no mercado entdo todo apoio publico, privado e
social faz diferenca para que a empresa prospere.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A bioeconomia voltada a ecoprodutos do estado do Amapa
representa uma oportunidade singular para o desenvolvimento
sustentavel, a regido ¢ rica nao apenas em biodiversidade mais também
em residuos naturais que com investimento e recursos tem um
potencial muito grande para inova¢ao do mercado o Amapa pode se
tornar um modelo de economia verde para o pafs. Porém ¢é necessario
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um esfor¢o conjunto entre governo, setor privado, academia e
sociedade civil para aproveitar esse potencial, juntos podem construir
um futuro mais sustentavel e prospero para a regiao.

O investimento em pesquisa e desenvolvimento de tecnologias para
ecoprodutos mais acessivel; fortalecimento da infraestrutura para
producao e comercializa¢ao incluindo logistica e armazenamento;
capacitagao de recursos humanos para a gestao sustentavel incluindo
treinamento e educagdo; desenvolvimento de politicas publicas para o
apoio a bioeconomia incluindo incentivo fiscais e regulamentagoes.

Para com isso como forma de perspectivas futuras esses
ecoprodutos possam gerar empregos e renda para comunidades locais
reduzindo o desemprego e a desigualdade social, promover a
conservagao da biodiversidade protegendo o ecossistema do estado,
reduzir a dependéncia de recursos nao renovaveis, contribuindo para o
desenvolvimento sustentavel alinhando assim com os objetivos de
desenvolvimento sustentavel do estado.

Como limitagdes tivemos dificuldade de conseguir artigos e
referéncias sobre o tema de ecoprodutos, e sobre a economia verde no
estado do Amapa. Em relagao as empresas, algumas nao conseguimos
obter respostas do questionario e de conseguir marcar entrevistas, em
contra partida teve empresas que foram bem acessiveis e atenciosas
com a pesquisa, pois viram que por meio desta pesquisa mudangas
podem acontecer.

A bioeconimia continua a evoluir novas biotecnologias surgirao,
novas oportunidades vao surgindo, e a sociedade despertando cada
vez mais a conscientizacio ambiental e a demanda por produtos
sustentaveis.
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