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RESUMO

O presente artigo foi desenvolvido com a visdo de transmitir aos leitores a
importancia das ferramentas do controle de qualidade no mundo dos veiculos
automotivos analisando e avaliando todos os processos de controle realizado para
gue sejam estabelecidas, desenvolvidas e atingidas as metas desejadas dentro de
um universo estratégico assegurando os resultados junto a satisfacao do cliente que
€ um dos pilares que sustenta a estabilidade da empresa. Inicialmente a qualidade
surgiu com foco apenas no produto final, no periodo ap6s a segunda guerra mundial
teve 0 seu desenvolvimento e nos Ultimos anos tornou-se ponto crucial durante a
execucdo dos processos que passaram a ser auditados e analisados de forma
estrutural dentro de um contexto muito mais amplo para satisfazer o cliente e atingir
resultados.
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TOOLS OF QUALITY CONTROL IN MOTOR VEHICLE DEALERSHIP
ABSTRACT

This article was developed with a view to convey to readers the importance of quality
control tools in the world of automotive analyzing and evaluating all control processes
that are carried out to established, developed and achieved the desired goals within
a strategic universe ensuring the results with the customer satisfaction that is a pillar
that supports the stability of the company. Initially the quality appeared to focus solely
on the final product in the period after World War Il had its development and in recent
years has become crucial point during the execution of processes that began to be
audited and analyzed within a structural context much wider to satisfy the customer
and achieve results.
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1. Consideracfes iniciais

O mundo das concessionarias automotivas cada vez mais exige a
construcdo de diferencias para clientes e sociedade nesse ambiente de elevada
concorréncia. A busca incessante no que chamamos hoje de “diferenciais positivos”
e melhoria continua exige das empresas a construcdo e/ou foco nas ferramentas
disponibilizadas com objetivo de aperfei¢oar resultados contribuindo para a melhoria
dos processos baseando-se nas ferramentas inovadoras.

A qualidade sempre esteve presente nas organizacfes, primeiramente na
verificagdo de erros e reparo, pois até por volta da metade do século XX qualidade
era apenas um pré requesito associada a definicdo de conformidade e as
especificacdes, com o passar dos tempos a qualidade ganha foco na visdo de
satisfazer o cliente e passa a ser um diferencial gerenciado de acordo com as
necessidades de mercado.

A percepcao do cliente segundo Kaplan e Norton (2004, p. 112) é “a
esséncia de qualquer estratégia de negocios € a proposi¢ao de valor para o cliente,
a qual descreve uma combinacdo Unica de atributos de produtos e servigcos, de
relacionamento com clientes e de imagem corporativa”.

Nesse contexto surge a visdo de que o conceito de qualidade era
fundamental para o posicionamento estratégico, assim Costa (2005, p.54) define
Gestao Estratégica como sendo “o processo sistematico, planejado, gerenciado,
executado e acompanhado sob a lideranca da alta administracdo da instituicéo,
envolvendo e comprometendo todos os gerentes e responsaveis e colaboradores da
organizagao”.

Todos esses conceitos enfatizam claramente a necessidade de satisfazer
o cliente, deve-se entender ainda que todos os processos sdo determinados por
controle que envolvem todos os segmentos de organizagbes, assim, 0 termo
qualidade representa a busca da satisfacdo, ndo so do cliente, mas de todos os
“stakeholders” (entidades significativas na existéncia da empresa) e também da
exceléncia organizacional da empresa.

No mundo dos veiculos quando fala-se em qualidade paralelamente
remete-se ao sistema Toyota de gestdo, pois o termo qualidade surgiu no Japao
logo apds a segunda guerra mundial quando o pais encontrava-se pobre precisando

retomar suas forgas e colocar-se no topo econémico.



Os produtos japoneses eram conhecidos como produtos de baixa
qualidade e para reverter essa situacdo no momento de crise diversas empresas
(Toyota, Sony, Honda, entre outras) fizeram a utilizacdo de seus Unicos recursos
existentes — pessoas — e assim as empresas dedicaram a construcdo de novos
ideais e ao contrario das empresas americanas posicionaram-se de forma diferente.

A Toyota no ramo de veiculos foi a pioneira, seu modelo tornou-se
referencia de mercado, um dos pontos que pode ser destacado claramente é que a
Toyota produzia conforme a necessidade e o que antes era medido por amostragem
passou a ser medido processo por processo deixando de lado o conceito de que
qualidade estava inserida apenas no produto final tornando-se requesito obrigatorio
para o sucesso de sua empresa.

De acordo com Taiichi Ohno apud Wikipédia (1988):

Os valores sociais mudaram. Agora, ndo podemos vender nossos produtos
a nado ser que nos coloquemos dentro dos coracdes de nossos
consumidores, cada um dos quais tem conceitos e gostos diferentes. Hoje,
o mundo industrial foi forcado a dominar de verdade o sistema de producéo
multiplo, em pequenas quantidades.

A transformacdo desse diferencial competitivo trouxe praticas que
contribuiam para a identificacdo e eliminacdo de desperdicios além da busca
incessante por melhor qualidade, reducdo de custos e agilidade em atender os
interesses dos clientes. Apesar de ser considerado um paradigma, esse sistema
surgiu de outro modelo ja existente na fabrica da Ford, que era a unidade mais
eficiente e complexa do mundo. De uma forma ampla, essas préaticas de sistema
trouxeram a melhoria da qualidade dentro de um sistema. Um dos principais
requesitos de busca para o sucesso diante da crise era a busca da melhoria

continua conforme esta descrito na figura a seguir:
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Figura 1: Modelo Toyota
Fonte:http://marcelojusta.blogspot.com.br/2010/09/33-manufatura-enxuta-lean-manufacturing.htmi

Assim o Japdo comecou a despontar quebrando paradigmas sobre
qualidade nos produtos e construindo o que apés alguns longos anos tornaria-se
referencia para outras empresas.

Construir diferenciais para que se alcance a satisfacdo dos clientes desde
a producdo ao atendimento nada mais € que analisar processo por processo através
das ferramentas do controle de qualidade para que as organiza¢fes alcancem a
eficacia desejada.

2. Funcéo controle e a gestéo eficaz

Toda organizacdo para manter a sua continuidade visa através de
processos 0 controle interno de todas as suas atividades que, quando aplicadas,
detectam qualquer irregularidade.

Geralmente os monitoramentos desses processos estao centrados em

trés preocupacdes que é a medicdo, a avaliacdo e o controle, pois o foco nessas
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atividades trazem um resultado eficaz alavancando o rendimento da organiza¢cdo no
que diz respeito ao proposito dos objetivos tragcados além de manter através de
diversas ferramentas o controle continuo da organizacao.

Para obter uma gestdo eficaz dentro da organizacdo é preciso que o
controle (controller) acompanhe todo o desempenho e oriente sobre as decisfes a
serem tomadas dentro dos padrdes desejados evitando inconformidades.

Para Floriano; Lozecki (2006, p.2):

O processo do controle tem a funcdo de regular as operacdes a padrdes
pré-estabelecidos, e sua acdo depende de informacdes recebidas, que
permitem a oportunidade de acdo corretiva. Dessa maneira, este
mecanismo deve ser definido de acordo com os resultados que se pretende
obter a partir dos objetivos, planos, politicas, organogramas, procedimentos,
etc. e envolve uma comparacdo com padrdes previamente estabelecidos
para permitir a tomada de acdo corretiva quando um desvio inaceitavel
ocorrer.

Para manter uma gestao eficaz dentro da organizacéo € necessario focar
na execucao de fato do que se foi planejado conduzindo tudo o que foi tracado além

de envolver toda a equipe de forma ativa e participativa.

2.1 Conceito de controle

Sob o ponto de vista universal o conceito de controle serve para que as
coisas funcionem no tempo certo e na maneira certa, em sintese, esta relacionado a
diversas conotacfes desde ao sentido de regular, frear, até verificar e corrigir.

Do ponto de vista organizacional o controle € umas das func¢des que
compde o processo administrativo como o0 planejamento, organizagdo e diregao,
assim, o controle total € o acompanhamento sistémico e metddico dos processos
produtivos.

Chiavenato (2006, p.446) define controle como sendo “o processo pelo
qual séo fornecidas as informacdes e retroacédo para manter as fungdes dentro de

suas respectivas trilhas”.



2.2 Processo controle

Dessa forma, o processo controle visa estabelecer objetivos para serem
alcancados mantendo os padrées de qualidade da organizacdo, esse padrdo tem
como propédsito manter o nivel da empresa tornando-se referéncia.

O processo controle determina normas a serem seguidas e
compreendidas por quem executa, esses padrées dependem diretamente dos
objetivos que seréo atingidos e podem ser tangiveis ou intangiveis.

Segundo Chiavenato (2006) diversos padrdoes podem ser utilizados para
atingir os recursos da empresa, tais como: padrbes de qualidade, quantidade,
tempo, entre outros.

Chiavenato (2005, p. 515) define o seguinte:

O processo de controle apresenta quatro etapas ou fases, a saber:
estabelecimento de objetivos ou padrdes de desempenho; avaliacdo ou
mensuracdo do desempenho atual; comparacdo do desempenho atual com
0s objetivos ou padrbes estabelecidos; tomada de acéo corretiva para
corrigir possiveis desvios ou anormalidades.

O controle é um modelo gerencial ciclico que tem como meta administrar
mecanismos que possam trazer a satisfacdo nas necessidades das pessoas de
maneira continua.

Dentro do processo controle pode-se citar, baseado no modelo japonés
Kaizen, o ciclo PDCA um dos planos mais ageis e claro adotados em muitas das
organizacdes para atingir resultados dentro de um sistema de gestdo, esse ciclo
torna de forma gradual e continua produtos e servigos eficientes.

O PDCA foi idealizado por Shewhart e divulgado por Deming s&o as
iniciais das palavras inglesas plan, do, check, e action, que significam planejar,

fazer, verificar e agir (corretivamente), respectivamente.
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Figura 2: Ciclo PDCA
Fonte: http://www.bwsconsultoria.com/artigos/melhoria-continua-e-o-ciclo-pdca

Conforme a figura acima mencionada tem-se o seguinte:

« Plan (planejamento): estabelecer uma meta ou identificar o problema,
observar o fendbmeno (analisar os dados relacionados ao problema), analisar o
processo (descobrir as causas) e elaborar um plano de acéo.

o Do (execucéo): realizar, executar as atividades conforme o plano de
acao.

o Check (verificacdo): monitorar e avaliar periodicamente os resultados,
avaliar processos e resultados, confrontando-os com o planejado por meio de KPIs (
Key Performance Indicator ) objetivos, especificacbes e estado desejado,
consolidando as informacdes, eventualmente confeccionando relatérios.

e Action (acéo): agir de acordo com o avaliado e de acordo com o0s
relatérios, eventualmente determinar e confeccionar novos planos de agéo, de forma
a melhorar a qualidade, eficiéncia e eficacia, aprimorando a execugéo e corrigindo

eventuais falhas.

2.3 Tipos de controle

O controle é um processo essencialmente regulatério e tem suas
variaveis como tamanho, cultura, hierarquia dependendo de cada empresa.
Diante disso, em termos de nivel de atuacdo dentro da organizacao

existem os seguintes tipos de planejamento:



Figura 3: Niveis organizacionais
Fonte: http://ideagri.com.br/plus/modulos/noticias/ler.php?cdnoticia=335

*Planejamento Estratégico — Visa o futuro esta relacionado com a
adaptacado da organizacdo a um ambiente mutavel.

*Planejamento Tatico — Tem o foco no médio prazo, enfatiza as atividades
correntes dos departamentos da organizacao (planos de producao, financeiros, de
marketing e de recursos humanos).

*Planejamento Operacional - Focalizado para o curto prazo e abrange
cada uma das tarefas ou operacdes individualmente. Esta voltado para a otimizacéo
e maximizagdo dos resultados.

Todos estes processos trabalham interligados conforme descreve a figura
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Figura 4: Processos controle interligados
Fonte: http://ideagri.com.br/plus/modulos/noticias/ler.php?cdnoticia=335



A integracdo desses processos nada mais € que a composicao de um
sistema regulatorio que a empresa visualiza conforme as suas variaveis viabilizando
alcancar adequadamente os resultados especificos sem que exista caos, sem esse

sistema a empresa seria aleat6ria, sem rumo.

2.4 Importancia do controle

Visualiza-se claramente que o controle tem um papel de extrema
importancia dentro da organizacdo analisado estrategicamente, com o0
acompanhamento e execucdo dos processos € possivel desenvolver a empresa
possibilitando resultados positivos e tornando-se competitivo diante das mudancas
constantes que existem no mercado.

Um controle bem conduzido traz maior credibilidade para os clientes, a
empresa ganha posicionamento de mercado e atinge a eficacia nos resultados.

Segundo Andrade, Amboni (2010, p.233):

O controle colabora para a execucdo da estratégia da organizagdo, e por
esse motivo, é uma das for¢as fundamentais que mantém a organizagcdo em
pé,..., ele representa a viga mestra em que a administracdo se baseia para
medir o alcance dos objetivos e metas e ter certeza que as diretrizes
fornecidas pela organizagéo estdo sendo seguidas.

3. Gestéo da qualidade

A gestdo da qualidade teoricamente teve suas origens no Japéao, logo
apOs a segunda guerra mundial em que o pais tinha necessidade de reergue-se.
Esse periodo trouxe novas dimensdes e planejamento para organizacdo das
empresas em niveis técnicos, econdémicos e culturais, basicamente todas essas
mudancas tinham como objetivo a sobrevivéncia das empresas.

No periodo pés guerra foram surgindo alguns mestres tais como Edwars
Deming, Joseph Juran, Philip Crosby, Armand Feigenbaun e Kauro Ishikawa que
tiveram os seus principios disseminados construindo um conjunto de caracteristicas
concretas ou abstratas, intrinsecas ou extrinsecas fazendo surgir a visao
fundamental para o posicionamento estratégico das empresas perante o mercado.

Posteriormente esse conceito foi evoluindo para a satisfacédo do cliente.



3.1 Conceito de qualidade

A qualidade obteve a evolucdo para a satisfacdo do cliente e passou a
fazer parte do processo tornando-se fundamental para o desenvolvimento das
melhorias existentes dentro da empresa. Oportunamente a qualidade foi inserida
para que fosse possivel obter a melhoria dos produtos e servicos das empresas,
buscando a satisfacdo do cliente e ndo s6 melhoria na produtividade.

Dessa forma Falconi sintetiza o conceito de qualidade nos seguintes
termos: “um produto ou servico de qualidade é aquele que atende perfeitamente, de
forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as
necessidades do cliente”.

Pode-se ainda definir qualidade como sendo segundo Feigenbaum (1994,
p. 68) "a correcdo dos problemas e de suas causas ao longo de toda a série de
fatores relacionados com marketing, projetos, engenharia, producédo, manutencéo,
dinheiro, geréncia, pessoas, motivacdo, que exercem influéncia sobre a satisfacéo
do usuario”.

Juran (1988, p. 63) afirma que: “a qualidade esta adequada ao uso, pois o

cliente e a qualidade est&o intimamente relacionados”, conforme a figura a sequir:
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Figura 5: Sistema de qualidade
Fonte: http://www.captarempregos.com.br/marcelo/palestras_gaqt.php

Dessa forma verifica-se claramente que todos o0s aspectos estao

interigados com um Gnico enfoque que é a busca da melhoria na qualidade
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(processos) e resultados, pois assim a empresa sobrevive entendendo de forma
mais ampla todos os fatores seja ele interno (preocupacédo com a qualidade do

produto) ou externo (preocupacao com a prestacdo do servico ao cliente).

3.2 Controle de qualidade

César (2011, p.12) afirma que “as empresas hoje precisam reconhecer
através da politica e acBes que fazer qualidade € buscar a satisfacdo dos clientes
em primeiro lugar”.

Para esse objetivo ser atingido € preciso a pratica do Controle da
Qualidade Total (Total Quality Control — TQC), trata-se de um sistema de melhoria
que destaca o0s procedimentos e processos a serem trabalhados por uma
organizagdo, anteriormente, esse sistema era visto apenas como um controle para
detectar falhas na producdo dos produtos, com o passar do tempo foi inserido em
todas as fases da producdo ampliando a sua busca para a satisfacdo do cliente,
assim € preciso localizar o problema, analisar o processo, padronizar e estabelecer
itens de controle de tal forma que o problema nao volte a ocorrer e como base para

analise desses fatores existem diversas ferramentas que auxiliam nesse processo.

3.3 Ferramentas do controle de qualidade

As ferramentas do controle de qualidade é total e fundamental
importancia para a execucdo correta dos processos, para isso € primordial a
participagcédo das pessoas em sua implantagcéo e execucao.

Em um contexto mais amplo pode-se destacar algumas ferramentas, tais como:

e Diagrama de pareto:

Originario dos estudos de um italiano economista chamado Pareto, a
ferramenta tem como objetivo estabelecer a relacao entre acao/beneficio priorizando
a ordenacgéao de onde os problemas serdao sanados.

Conhecido ainda como curva ABC ou lei 20/80 em termos praticos pode-
se dizer que 20% do tempo gasto com itens importantes sdo responsaveis por 80%

dos resultados conforme figura a seguir:
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Figura 6: Gréfico de pareto
Fonte: http://memorizacao.blogspot.com.br/2010/09/analise-de-pareto.html

e Diagramas de Causa e efeito

Desenvolvido por Ishikawa também conhecido como espinha de peixe é
uma ferramenta grafica bastante utilizada em ambientes industriais que objetiva
analisar de forma bem genérica os problemas organizacionais.

O diagrama possibilita a partir de um “brainstorming” que sejam
estruturados todos os fatores que causam 0s problemas ou oportunidades de
melhoria e o0 seu efeito. Na figura a seguir visualiza-se melhor a aplicacdo deste

método.

Material Meio
Ambiente

Objetivo

Método Mao de obra Magquina

¥

Figura 7: Diagrama de causa e efeito de Ishikawa
Fonte: http://www.portaladm.adm.br/fg/fg11.htm

e Fluxogramas

E bem utilizado nos diferentes elementos do processo apresentando a
transicéo das informacdes. Vergueiro (2002, p.53) define fluxograma como sendo:

Um instrumento gréfico bastante utilizado na éarea de organizacdo e
métodos. Nesse campo, destina-se de uma maneira geral, ao estudo de
rotinas administrativas, visando permitir a identificacdo da real necessidade
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de cada uma delas e as implicacdes decorrentes de sua alteragdo sob o
ponto de vista de melhoria da qualidade do servi¢co ou produto.

Pode-se ainda citar como ferramentas as folhas de verificacao
(checklists), o histograma, estratificacdo e o diagrama de dispersdo, também
aplicaveis a organizacdo todos estes colaborando para a gestdo ao longo do
processo auxiliando a geréncia a alinhar e tomar decisbes baseados em fatos e

ndmeros.

4. A importancia da gestdo do controle da qualidade em servicos de

concessionarias

Quando se remete ao termo de qualidade diretamente estamos falando
de satisfacdo com o cliente, atualmente no mercado automobilistico vivencia-se uma
era que, existem inUmeras opcfes de modelos e marcas que visam atender além do
gosto do consumidor.

Altamente competitivo 0 mercado de concessionérias precisa satisfazer
0s seus clientes cada vez mais exigentes, para isso é necessario oferecer produtos
e servicos de alta qualidade que € um dos grandes diferenciais competitivos, além
do atendimento.

De acordo com o Senac (p.15, 2005):

Paralelamente a satisfac@o do cliente esta a satisfacdo das necessidades
da empresa, tanto do empresario quanto dos profissionais que nela
trabalham. Ao buscar a qualidade, a empresa precisa dar atencdo aos
funcionérios, além de ter em vista a produtividade e, como resultado, o
lucro. Nenhuma empresa sobrevive sem lucro. Por isso dizemos que
gualidade e produtividade devem andar juntas para que o sucesso de um
negécio se mantenha.

Esse sucesso é um dos principais desafios das organizacdes atrair
clientes e produzir lucros, para isso é preciso utilizar de varios pontos de interagédo
entre cliente e empresa para envolvé-los nesse processo, uma das oportunidades &
oferecer um excelente atendimento, ou seja, atender suas necessidades dentro de
um padrao da qualidade.

Nota-se que a qualidade €& medida de acordo com a relacdo de
diversificacao, estas por sua vez, podem ser intangiveis e heterogéneas.

Intangiveis quando existir relacédo direta entre cliente e processo, o cliente

vivenciando o0 que possui, avaliando o resultado de sua qualidade e
13



heterogeneidade variando de acordo com o consumidor, cada um com sua
exigéncia.
Na figura a seguir pode-se visualizar claramente a importancia da

qualidade dentro de um processo de compra.

EXPECTATIVAS DO
CLIENTE ANTES DA
CONPRA EXPECTATIVAS M quAuDADE
EXCEDIDAS — IDEAL
EXPE |  QuALIDADE
ERA CTATIVAS — \
ATENDIDAS SATISFATORIA
PERCEPCAO DO —
CLIENTE EOBRE ) EXPECTATIVAS QUALIDADE
NAO ATENDIDAS — ACEITAVEL
QUE LHE FOI L
OFERECEDO
PROCESSO RESULTADO
DO SERVICO DO SERVICO

Figura 8: Avaliacdo da qualidade do bem ou servico pelo cliente
Fonte: Gionesi e Corréa apud Dantas (2004, p. 73).

A auséncia da padronizacdo afeta diretamente nos resultados da
percepcao do cliente sobre os padrées de qualidade existente, por isso € de extrema
importancia manter o controle dos processos para que se possa medir a expectativa
do cliente baseado na execucgao correta dos processos para estratificar todos os
processos, analisar os resultados e realizar as devidas corre¢cdes baseado na

utilizagéo das ferramentas de controle existentes dentro do ambiente organizagéo.

5. Consideracoes finais

Fica claro que quando se busca qualidade nos produtos e/ou servigos de
uma organizagao que a palavra fundamental e crucial chama-se processo.

Desenvolver o comprometimento na execucdo correta do mesmo junto
com os colaboradores é primordial para alcancar o sucesso desejado, alguns
aspectos deixam claro que para que tudo aconteca a lideranca deve manter a
relacdo com os membros para que a grande maioria vise 0 conhecimento coletivo de

gue os programas de qualidade adotados sdo nao sé alternativas, mas guias para
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manter o nivel de controle minimo dos processo e assim atender as exigéncias e
expectativas do cliente.

Manter a qualidade exige mudanca de mentalidade de todos e
principalmente da “alta cupula”.

As constantes transformacdes e o0 aumento das exigéncias dos
consumidores trazem para o setor automobilistico grandes desafios para as
concessionarias de veiculos automotores, as diferentes estratégias e as
competices entre marcas tem feito com que as concessionarias revisem sua
posicdo na cadeia de valor e ganhem forca nas negociagfes para recompensar
possiveis perdas de margens de lucros na venda de carros novos ndo esquecendo
0S processos.

Para se construir bons processos, precisa-se conhecé-los muito bem

como disse Tzu, (1983) em A Arte da Guerra:

Se vocé conhecer o inimigo e a vocé mesmo, ndo precisa temer o resultado
de cem batalhas.

Se vocé se conhece, mas nao conhece o inimigo, para cada vitéria sofrera
também uma derrota.

Se vocé ndo conhecer nem o inimigo nem a vocé mesmo, perdera todas as
batalhas.

Se direcionadas de forma correta e executadas continuamente as
ferramentas do controle de qualidade tornam-se aliadas nas negociacfes, pois cada
vez mais o cliente procura o diferencial no atendimento ja que os produtos estao
cada vez mais parecidos.

Nao deixando de lado que as montadoras sempre buscam 0S seus
diferenciais, porém as ferramentas existentes medem exatamente o grau de
satisfacdo com relacdo ao bem e/ou servigco oferecido com base no atendimento que
nada mais € que a execucao dos processos de qualidade com base no controle.

Manter o relacionamento com o cliente de forma agradavel e satisfatoria é
expor uma das maiores ferramentas ja existentes e inovadores — o feeling do cliente
— atendendo a todas as suas expectativas baseado no controle e garantindo a

imagem do negacio.
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