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RESUMO

Qualidade & uma ferramenta usada nas organizagdes, para melhorar 0s seus
processos de trabalho, considerando que todos os niveis da organizacdo devem
participar do Sistema de forma consciente tendo em mente sempre idéias para
melhorar a qualidade. Este trabatho objetiva mostrar as principais conseqiiéncias
de uma organizacao, apds a implantagio de um Sistema de Gestdo da Qualidade,
e assim sua certificacdo SO 9000, verificando a opinido dos gestores e dos
colaboradores. A Pesquisa foi realizada através de questionarios aplicados via
intfranet da organizagéo para os colaboradores e questiondarios impressos aos
gestores, podendo ser visto as conseqiéncias em ambos 0s lados da organizacgao.
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1 - INTRODUGAO

Este projeto tem por objetivo mostrar as principais conseqiéncias da
implantagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade, certificagéo ISO 9000 na
empresa Satélite Distribuidora de Petréleo SA.

A SAT é uma empresa distribuidora de combustiveis, que consta hoje
com 5 unidades certificadas, pelo certificado ISO 9000:2000, tendo recebido o
seu certificado no ano 2000 na versido 94 da norma, migrando para a versao
2000 no ano 2002,

A certificagdo de um Sistema de Gestao de Qualidade, antes vista como
uma obrigagdo nas empresas, hoje & vista como uma das principais
ferramentas para methoria de processos; mostrando assim que o investimento
pode trazer diversos beneficios, dependendo da forma que & implantado e

utilizado.

Para atender ac objetivo da pesquisa, serdo apresentadas defini¢bes,
caracteristicas e objetivos de Processos, Sistemas, Qualidade, ISO 9000 e
uma breve descrigdo sobre Distribuicio de combustiveis.

Para um melhor estudo foram desenvolvidas pesquisas dentro da
organiza¢ao, divididas em dois grupos, de colaboradores em geral e 0 corpo
gerencial da empresa, sendo possivel ter fundamentos reais, e assim atender
ao principal objetivo da pesquisa que € mostrar as conseqlUéncias da
implantacéo e do investimento feito nos Gltimos cinco anos de cerificagéo da
empresa.



1.1 - CARACTERIZAGAO DA EMPRESA

A SATELITE foi criada em 1996, e se desenvolve de acordo com a
filosofia de seu proprietario, Marcelo Henrique Ribeiro Alecrim, detentor de 65
% das quotas do capital social sendo 35 % das quotas, parceria com 0 grupo
Darby.

Marcelo Alecrim passou a gerir um grupo de empresas que faturam R$ 1
bilhéo /ano e emprega diretamente cerca de 300 funcionarios, gerando mais de
4.000 empregos indiretos pelos varios estados da Regidao Nordeste e parte do
Norte.

O GRUPO CARAU, do qual faz parte a SATELITE, surgiu em 1976,
quando o Sr. Jair Alecrim (pai do Marcelo), constituiu a COMERCIAL CARAU
para operar um posto de combustiveis de bandeira ESSO, o Posto 101, na
cidade de Canguaretama, localizada no interior do estado do Rio Grande do
Norte.

Em 1986 , o Sr. Jair Alecrim passou a administracdo do Posto 101 para
Marcelo Alecrim, entdo com 20 anos, que iniciou a dinamiza¢ao dos negdcios
da familia. O Posto 101 estava localizado numa regido agricoia (Cana de
acucar) e de usinas de alcool. Marcelo Alecrim passou entdo a atender este
mercado, elevando rapidamente 0 volume de vendas do posto. Nos anos
seguintes implantou e adquiriu mais 05 (cinco) postos na regido, de bandeiras
ESSO e BR, constituindo-se, a época, como ¢ principal revendedor de
combustiveis do interior do estado. Em 1990, as suas aten¢bes voltaram-se
para 0 mercado da cidade de Natal, capital do estado do Rio Grande do Norte,
através da locagdo de 02 postos, um ESSO e um BR, Marcelo passou a tomar
contato com a realidade do mercado das grandes cidades.

Em 1992, foi constituida a CARAU TRANSPORTES, visando aumentar a
sua participacdo no fornecimento de combustiveis para grandes consumidores
(empresas de énibus, usinas e transportadoras) e prestar servigo de transporte
de combustiveis em fungdo de parceria formada com a BR Distribuidora. Em
1996, a CARAU TRANSPORTES ja era o principal cliente da BR Distribuidora
no estado do R.G.Norte, assim como a COMERCIAL CARAU que j& operava



06 (seis) postos com a bandeira BR no estado. Esta posigcdo possibilitou a
ampliagdo da parceria com a BR com vistas a criar a SATELITE em junho de
96.

Através de acordos de reciprocidade a SATELITE passou a armazenar e
movimentar combustiveis nas bases de propriedade da BR em Natal/RN,
Fortaleza/CE e Cabedelo/PB, constituindo-se na 12 distribuidora de
combustiveis regional do Nordeste. Inicialmente o objetivo da SATELITE era
atender apenas os grandes consumidores e os postos sem vinculo comercial
com as grandes distribuidoras. Ainda no ano de 1996, através da CARAU
TRANSPORTES, iniciou-se a comercializagdo de lubrificantes e produtos
automotivos, com prioridade para a linha de produtos fabricados pela BR
Distribuidora e com foco apenas no estado do R.G.Norte. No periodo de 97 a
99 foram abertas as filiais de Salvador, Ceara, Pernambuco e Paraiba No ano
de 1999 foram intensificadas as atividades relacionadas a comercializagao de
lubrificantes e produtos automotivos, a comercializagdo passou a ser feita pela
SATELITE que passou a distribuir estes produtos também nos estados da
Paraiba, Ceara e Bahia. Ainda no ano de 1999, foi feito o langamento da linha
de lubrificantes SATLUB. No ano 2000 a SAT mudou a sua matriz de enderego,
sendo localizada hoje no bairro do cidade da esperanga em Natal/RN.

Figura 1: Foto da fachada principal do endereco atual da SAT

Fonte: Home page SAT

Com 19 filiais, a Satélite Distribuidora de Petréleo conta hoje com 450
postos com a sua bandeira espalhados por todos os Estados do Nordeste,
parte do Norte e Sudeste, e tem um numero estimado de 2.653 clientes ativos

em uma area que estende do Norte ao Centro-Oeste.



A SAT consta hoje com a seguinte estrutura funcional, tendo hoje um
diretor Presidente, o Vice Presidente, cinco diretores, a area de suporte, com
todas areas de contingéncias que séo Gerencia de Tecnologia da Informagéo,
de Relagdo com o mercado, Juridica, de Auditoria e Gerencia de Recursos
Humanos, onde esta lotada a Supervisdo da Qualidade, subordinado as
diretorias e gerencias temos os coordenadores, respondendo a estes chefes e
supervisores e abaixo analistas, auxiliares e estagiarios; sendo assim
percebido que tem uma estrutura bastante objetiva.

Figura 02

ORGANOGRAMA ESTRUTURAL DA SAT

Presidente
Assessor Quvidoria
Vice-Pres.
Assessor
| | I
[ Dir.Operagses | [ Dir.Cial Norte | [ Dir.Cial Sul |
I | | E 1 1
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Financ. Compra Crédito er
| Supervisdo | | Supervisdo I I Supervisdo |

Chefia [ chefia ] | Chefia || Chefia |
I

| I
[ Analista | | Analista | | Analista | [ Analista |

[

| Auwiliar | | Auxiliar | | Auxiliar | | Auxiiar |

Analista

Auxiliar

it

Fonte: Departamento Gente e Qualidade SAT

A empresa fatura Anualmente R$ 1 bilhdo de reais com a movimentagéo
diaria de 2.500.000 litros de combustivel por dia em suas 9 bases de
suprimento, resultando no abastecimento médio de 150 caminhdes por dia.
Essa atuagéo garante, hoje, a satélite 8% de market share na regido Nordeste
e 25% de participagédo no mercado do Rio Grande do Norte, sendo a segunda
distribuidora do Estado. S&o 108 postos da bandeira espalhados por 76
municipios e que geram cerca de 378 empregos diretos e uma média de 1.500
empregos indiretos para o RN.



FARN .

A SATELITE DISTRIBUIDORA DE PETROLEO é uma empresa voltada
para a distribuicdo de combustiveis, lubrificantes, produtos automotivos e
prestacdo de servicos junto a Postos e pequenos e médios varejistas da
Regido Nordeste do Brasil e nos estados de MG, TO e PA, e tem como misséo
ser a principal, € melhor, op¢éo de fornecimento de produtos e servigos para 0s
mais de 8.000 postos de combustiveis existentes nas Regides Norte e
Nordeste, através do cultivo e da formacgéo de parcerias comerciais duradouras
e da aplicacao de estratégias de marketing de relacionamento.

Os clientes da SAT sdo segmentados de acordo com caracteristicas
particulares de cada grupo:
Grupo 01: Postos Revendedores. Caracteristicas: Entrega em 24 horas /
Quantidade solicitada média de 5000 litros / Maior incidéncia de pedidos na
Sexta-feira ou véspera de feriado. / Prego / Condi¢gdes de pagamento
Grupo 02: Transportadoras, Barcos e Navios, Distribuidoras de produtos.
Caracteristicas: Entrega em 12 horas. / Quantidade solicitada média de 20.000
litros / Pedidos normalmente com a programagado antecipada. / Prego /
Condigdes de pagamento

A SAT desenvolveu sua logomarca apds varios estudos e sugestdes de
colaboradores, clientes, fornecedores e parceiros, tendo hoje uma marca
bastante conhecida no mercado, podendo ser considerada atualmente como
nacional, visando sempre manter o seu padrao de qualidade, teve cuidado de
padronizar cores e aplicagdes; onde temos as cores azul e amarelo. O nome
Satélite partiu da localizagdo do primeiro escritério existente da distribuidora
que era um posto de gasolina situado no bairro do cidade satélite; as cores
surgiram indiretamente por falta de opgdo uma vez que as cores primarias em
geral ja eram usadas pelas grandes distribuidoras.
Figura 03 - Logo SAT :

Fonte: Home page SAT
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O Principal fornecedor da Satélite & a Petrobras Distribuidora, de quem a

companhia adquire o combustivel que distribui para 0s seus revendedores. A
empresa tem ainda uma parceria com a BR distribuidora onde armazena o
combustivel de forma a viabilizar a operacionalizagao do seu negécio.
A empresa processa as suas compras de aicool em 25 usinas nos Estados do
CE.RN,PB,BA,ES, SP, AL, BA E MA, e ainda administra bons contatos e
relacionamentos com cerca de 20 ftransportadoras agregadas que s&o
responsaveis nao apenas pela entrega do produto da empresa aos seus
clientes mas também por um bom atendimente aos mesmos de forma a nio
deixar que o padrdo SAT de relacionamento seja afetado, e garantindo a
satisfagdo do revendedor, alem destes fornecedores existem mais cerca de 70
fomecedores porém com pouca representatividade.

Os seus lubrificantes sdo produzidos pela Ingrax, industria de bastante
renome no mercado que garante a qualidade do produto de forma a conquistar
a confianga do consumidor final, porém a empresa ja esta operando em fase de
teste a sua propria fabrica de lubrificantes.

A politica da qualidade SAT diz que a empresa busca “atingir a
exceléncia na prestagdo de servigos com garantia e aprimoramento continuo
da qualidade de nossaos processos treinando e mantendo pessoas capazes e
comprometidas com as necessidades dos nossos clientes”

Em 2000 a empresa se submeteu a avaliagdo dos auditores do BVQl e
conseguiu a certificagdo 1ISO 9001, versido 94, com 0 escopo “comercializagéo
de combustiveis”. Em 2002 a SAT ampliou 0 escopo para as filiais de candeias
e Fortaleza e migrou para a verséo 2000 que foi re-certificada em 2003.

Em 2004 a SAT ampliou mais uma vez 0 seu escopo expandido para as filiais
de Cabedelo / PB e ipojuca / pE, tendo como meta para 2005 as filiais de Betim
/ MG e S8o Luis / MA.
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1.2- SITUACAO PROBLEMATICA

A SAT possui o Sistema de Gestio da Qualidade implantado desde o ano
de 2000 e a cada ano expande o seu programa para duas novas filiais , sendo
certificada hoje na Matriz e em 6 filiais, Fortaleza, Candeias, Suape, Cabedelo,
Betim e S&o Luis sendo necessario relatadas todas as conseqiuéncias apds sua
implantacéo e desenvolvimento durante todo este periodo.

Para que a SAT conseguisse sua certificagdo foram necessarios dois
anos de bastante empenho por parte dos colaboradores e administradores da
organizagédo;, sendo necessario um grande trabalho de conscientizagio e
mudanga de cultura organizacional, uma vez que uma certificagdo exige um
maior controle documental de todos os processos existentes.

A SAT consta hoje com 12 procedimentos da qualidade, denominados
PQSAT e 57 normas internas distribuidas em todos os departamentos da
empresa, além do seu manual da qualidade, planco giobal, quadro de controle
de registros e plano anual de auditoria interna; todos estes documentos
auditados e controlados pelos departamentos da empresa, sendo
supervisionado pela Supervisdo da qualidade da empresa.

Para que a SAT possa ter um bom desenvolvimento do seu Sistema de
Gestdo da Qualidade, € necessario um grande investimento financeiro e de
pessoas, desta forma € necessario, neste momento mostrar todas as
consequéncias deste investimento e dedicagao.

A SAT tem como meta ter toda a empresa certificado pelo padrdo de norma
ABNT ISO 9000:2000, necessitando ter dados suficientes para este novo
investimento; sendo necessario o levantamento resultados e beneficios
alcangados, assim como as dificuidades, para assim ter o desenvolvimento
correto.
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Com a investigacio das consequéncias desta implantagdo, que sera
levantado no decorrer do estudo, sera possivel identificar todos os beneficios
alcancados assim como as dificuldades existentes.no decorrer da implantagéo,
e Nos processos ja existentes pés-implantagéo.
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1.3- OBJETIVOS

1.3.1 - GERAL

Investigar as principais consequéncias com a implantagdo do Sistema de
Gestdo da Qualidade (SO 9000, planejando melhorias para o seu

desenvolvimento.

1.3.2 - ESPECIFICOS

+ Detalhar todo 0 Sistema de Gestéo da Qualidade.

e Mostrar todas as conseqiéncias / resultados, através, de relatorios,
fluxogramas e planithas, apds a implantagéo do Sistema de Gestdo da
Qualidade.

¢ Detalhar a evolugdo / progresséo da empresa apoés a implantagdo do
sistema de Gestdo da Qualidade.

¢ Mostrar beneficios e dificuldades de uma certificagdo ISO 9000.

+ Propor plano de agio para correciao dos pontos criticos detectados.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 SISTEMAS
2.1.1 TEORIA DOS SISTEMAS

Para Ferreira, Reis e Pereira (1998) a teoria dos sistemas surgiu de uma
percepcao dos cientistas, de que certos principios e conclusbes eram validos e
aplicaveis a diferentes ramos da ciéncia. Imbuido dessa filosofia, ¢ bidlogo
alemao Ludwig von Bertalanffy langou em 1937 as bases da Teoria Geral dos
Sistemas. A teonia foi amplamente reconhecida na administragéio, durante os
anos 60. Sua difusédo se deveu a uma necessidade de sintese e integracéo das
teorias precedentes. De forma concomitante, 0 desenvolvimento de novas areas
cientificas, como informatica, possibilitou a operacionalizagio e a aplicacdo de
conceitos da Teoria dos Sistemas a administragao.

Segundo Chiavenato (1999) A teoria Geral de Sistemas (TGS) surgiu
com 0s trabalhos do bidlogo aleméo Ludwig von Bertalanffy, publicados entre
1950 e 1968. A TGS ndo busca solucionar problemas ou tentar solugbes
praticas, mas sim produzir teorias e formula¢des conceituais que possam criar
condicdes de aplicacdes na realidade empirica.

Para Chiavenato (1999) A TGS fundamenta-se em trés premissas basicas :

1. Os sistemas existem dentro de sistemas. As moléculas existem
dentro de células, as células dentro de tecidos, os tecidos dentro
dos 6rgaos, os 6rgdos dentro dos organismos e assim por diante;

2. Os Sisternas séo abertos. E uma decorréncia da premissa anterior.
Cada Sistema recebe e descarrega algo em retagdo aos outros
sistemas que [he sdo contiguos. Os sistemas abertos séao
caracterizados por um processo de intercambio infinito com seu
ambiente, que s&0 outros sistemas.

3. As funcgBes de um sistema dependem de sua estrutura. Para os
sistemas bioldgicos e mecanicos esta afirmagédo é intuitiva. Os
tecidos musculares, por exemplo, contraem-se porque s30
constituidos de uma estrutura celular que permite contragdes para

poderem funcionar.



17

Baseando-se no exposto acima, faz-se necessario afirmar que a teoria dos
sistemas tem como objetivo principal, mostrar as melhores formas de se
trabalhar de forma organizada.

2.1.2 CONCEITO DE SISTEMAS

Para Hampton (1890) O sistema de administrag¢éo de uma organizagéo é
o total de suas praticas de planejamento, organizagao, lideranga e controle —é o
padrao geral formado pelas diversas praticas administrativas. Cada uma das
varias praticas administrativas esta relacionada com o estilo de administra¢do
geral de uma maneira muito parecida com a forma pela qual os instrumentos
individuais de uma orquestra contribuem para o som geral produzido por ela
como um todo.

Para Chiavenato (1999) a palavra “sistema” tem muitas conotagdes: “um
conjuntc de elementos interdependentes e interagentes ou um grupo de
unidades combinadas que formam um todo organizado. O ser humano & um
sistema que consiste em um numero de orgdos e membros que funcionam de
modo coordenado. Similarmente, a organizagdo € um sistema que consiste em
um nimero de partes interagentes’. Na realidade, sistema, € um todo
organizado ou complexo; um conjunto de combinagdo de coisas ou partes,
formando um todo complexo ou unitario”

Torna-se evidente que o conceito de sistema & muito importante para ser
aplicado nas organizagdes; considerando que todos os processos devem estar

trabalhando sempre em conjunto para assim se obter os methores resultados
organizacionais.

2.1.3 TIPOS DE SISTEMAS QUANTO A NATUREZA

Segundo Chiavenato (1999) os sistemas podem ser classificados como:

a) Sistemas fechados. S&0 o0s sistemas que nido apresentam
intercdmbio com o meio ambiente que 0s circunda, pois s&80
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herméticos a qualquer influéncia ambiental. Sendo assim, os
sistemas fechados nao recebem nenhuma influéncia do ambiente e
por outro lado, também nao influenciam o ambiente. Ndo recebem
nenhum recurso externo e nada produzem que seja enviado para
fora. A rigor, ndo existem sistemas fechados, na acepcéo exata do
termo. Os autores tém dado o nome de sistemas fechados aos
sistemas cujo comportamento & deterministico e programado e que
operam ¢com pequeno intercambio de matéria e energia com o meio
ambiente. Também o termo € (utilizado para os sistemas
estruturados, onde os elementos e relagdes combinam-se de uma
maneia peculiar e rigida, produzindo uma saida invariavel. S&o os
chamados sistemas mecanicos, como as maquinas e
equipamentos.

b} Sistemas abertos. Sa0 0s sistemas que apresentam relagdes de
intercdmbio com 0 ambiente, através de entradas e de saidas. Os
sistemas abertos trocam matéria e energia regularmente com o
meio ambiente. Sdo adaptativos, isto &, para sobreviver devem
reajustar-se constantemente as condigbes do meio. Mantdém um
jogo reciproco com as for¢as do ambiente, e a qualidade de sua
estrutura é otimizada quando o conjunto de elementos do sistema
se organiza, aproximando-se de uma operagdo adaptativa. A
adaptabilidade € um continuo processo de aprendizagem e de auto-
organizagéo.

E pertinente dizer que para methor rendimento do trabalho em questao, é
preciso ressaltar com detalhes o sistema aberto, considerando que as empresas
que possuem um Sistema de Gestdo da Qualidade implantado possuem o seu
sistema aberto.
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2.1.4 O SISTEMA ABERTO

Para Chiavenato (1999) A descrico de sistema aberto & aplicavel a
organizacdo. A organizagdo & um sistema criado peio homem e mantém uma
dinamica interacdo com seu meio ambiente, sejam os clientes, os fornecedores,
os concorrentes, as entidades sindicais, os 6rgdos governamentais e muitos
outros agentes externos. Influi sobre 0 meio ambiente e recebe influéncia dele.
Alem disso, € um sistema integrado por diversas partes relacionadas entre si,
gue trabatham em harmonia uma com as outras, com a finalidade de alcangar
uma série de objetivos, tanto da organizagéo como de seus participantes.

2.1.4.1 - FLUXOGRAMA SISTEMA ABERTO

Figura 4) Sistema aberto segundo Hampton (1990)

h

h

b 4

ENTRADAS PROCESSAMENTO SAIDAS

F 3

FEEDBACK

Fonte: Livro Administracdo: Processos administrativos

2.1.5 - CONCEITUANDO OS PROCESSOS DE SISTEMA

o Entrada ou insumo — E a forca de arranque de um sistema, permite a
operacao do sistema,;

o Processamento — E o fenbmeno que produz mudanga, converte
entradas em saidas;

« Saida ou resultado - E a finalidade para qual se reuniram elementos e
rela¢Bes do sistema. Devem ser coerentes com a finalidade do sistema;
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¢ Retroagdo ou Feedback - fungao que visa comparar a saida a
determinados padrdes estabelecidos. Visa manter ou aperfeigoar o

desempenho do processo;

2.1.6 - CARACTERISTICAS DAS ORGANIZACOES COMO SISTEMAS

ABERTOS.

a)

b)

c)

d)

Comportamento  Probabilistico e  ndo-deterministico  das
organizagfes: As organizagbes, como todos os sistemas sociais,
sdo sistemas abertos, afetados, por mudangas em seus
ambientes, denominadas variaveis externas.

As organizagfes Como partes de uma sociedade maior e continua
de partes menores: As organizagbes sio sistemas dentro de
sistemas. Como sistema a organizagido esta continuamente
submetida a constantes mudangas requerendo um balango e
equilibrio.

Interdependéncia das partes: A organizacdo € um sistema social
com partes independentes e inter-relacionadas. Uma organizagao
é um sistema mecanico, no qual uma das partes pode ser mudada
sem um efeito concomitante sobre as outras partes.

Hommeostase ou °‘Estado firme” : A organiza¢do alcanga um
“estado firme’no relacionamento de suas partes quando ocorrem
dois: a unideracionalidade e o progresso.

Fronteiras ou limifes: E a linha de demarcacédo que separa o que
esta dentro ¢ 0 que esta a no sistema.

Morfogénese: O sistema organizacional, diferentemente dos
sistemas mecanicos e mesmo dos sistemas, bioldgicos.
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2.2 PROCESSOS

221 - CONCEITO DE PROCESSOS

Para Stoner e Freeman (1985) um processo € um modo sistémico de
fazer coisas. Definimos a administragdio como um processo porque todos os
administradores, independentemente de suas aptiddes ou habilidades
particulares, participam de cartas atividades inter-relacionadas visando alcangar
seus objetivos, conforme figura abaixo.

Figura 5. A Natureza Interativa do Processo Organizacional segundo
Stoner e Freeman (1985)

Ambiente Externo
{Parte Doig)

- - -) Seqiennia deal das atvidages dos administradores

-—% Reuhdade das atvdades dos admiristradores

Fonte: Livro Administragéo
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2.2.2 PROCESSOS ADMINISTRATIVOS

Como foi visto nos itens anteriores as atividades da administragdo é
Planejamento, Organizacdo, Lideranca e Controle, este modelo da
administragiio foi desenvolvido no final do século XIX e é usado até hoje; sera
descrito abaixo o conceito destas quatro atividades principais da administracdo
segundo Stoner e Freeman (1985)

Planejar: Significa que os administradores pensam antecipadamente em
seus objetivos e agfes baseados em algum método, plane ou I6gico, € ndo em
palpites. Sdo os planos que déo a organizagéo seus objetivos e que definem o
melhor procedimento para alcanga-los. Além disso, os planos sdo as linhas-
mestras pelas quais a organizagéo obtém e aplica 0s recursos necessarios ao
alcance dos seus objetivos, os membros da organizagdo realizam atividades
consistentes com os objetivos e procedimentos escolhidos e progresso na
direcdo dos objetivos é monitorado e medido, de modo que possam ser
tomadas as atitudes corretivas caso ele nao seja satisfatorio.

Organizar: E o processo de arrumar e alocar o trabatho,a autoridade e
0s recursos entre os membros de uma organizacdo de modo que eles possam
alcangar eficientemente os objetivos da mesma. Objetivos diferentes, claro,
requerem estruturas diferentes. Produzir algo padronizado como blue jeans
requer técnicas eficientes de linha de montagem, enquanto que a produgéo de
softwares requer a organizagdo de uma equipe de profissionais, analistas de
sistemas, programadores, efc.

Liderar: Significa dirigir, influenciar e motivar os empregados a realizar
tarefas essenciais. Enquanto planegjar e organizar lidam com os aspectos mais
abstratos do processo administrativo, a atividade de liderar € muito concreta: ela
envolve trabalho com pessoas. Estabelecendo atmosferas adequada, os
administradores ajudam seus empregados a dar o melhor de si.



23

Controlar: O administrador deve se certificar de que os atos dos

membros da organizacdo levam-na de fato em direcdo aos objetivos

estabelecidos. Essa é a fungao de controlar, exercida pela administragéo, e que

envolve trés elementos principais: estabelecer padroes de desempenho, medir o

desempenho atual, comparar esse desempenho com os padrées estabelecidos;

€ caso sejam detectados desvios, executar acdes corretivas. Através da fungdo
de controlar, o administrador mantém a organiza¢éo no caminho escolhido.

As mostradas acima estdo totalmente inter-relacionadas entre si, ou seja,

seguem uma seqléncia onde todos dependem da outra, para ter o resultado
final de forma positiva; ha um planejamento, este planejamento € organizado

por um lider, que controla assim o seu resultado.

Tabela 1: Fungbes administrativas Segundo Chiavenato (2000}

Planejamento __ Organizacdo _ Direcio _ |Controle
¢ Definir misséo ¢ Dividir o trabalho e Designar ¢ Definir
e Formular ¢ Designar as as padrdes
objetivos atividades pessoas ¢ Monitorar
» Definir o e Agrupar ag ¢ Coordenar 0
planos parj atividades em os desempen
alcanga-los orgéo e cargos esfor¢os ho
s Programar as e Alocar recursos e Comunicar e Avaliar d
atividades e Definir autoridade g ¢ Motivar desempen
responsabiiidade e Liderar ho
e Orientar ¢ Agéo
corretiva

Processos administrativos, é o fundamental para bons resultados e

desenvolvimento, os conceitos vistos acima, mostra detalhadamente a

importancia de cada fase e ainda a necessidade de estarem todas alinhadas

entre si.



24

2.3 QUALIDADE
2.3.1 - CONCEITO DE QUALIDADE

Para Chang, Labovitz @ Rosansky (1999) Gestdo da Qualidade Total (TQM
- Total Quality Management) é uma interpreta¢do relativamente recente da arte
de administrar. Seu objetivo € melhorar a qualidade do produto e do sérvio e
aumentar a satisfagiio do cliente por meio da reestruturagdo das praticas
administrativas tradicionais. A utilizagdo da TQM é especifica para cada
organiza¢ao que adota tal abordagem.

Segundo Crosby (1999) garantir a qualidade seria induzir as pessoas a
fazer methor tudo aquilo que devem fazer. As pessoas incluem tanto a alta
administracdo como as camadas inferiores da organizagédo, afinal, uma das
partes mais importantes do ftrabalho & garantir que todas as fungbes
administrativas tenham a chance de cumprir suas responsabilidades. O
problema, naturalmente, é que todos 0s que hoje ocupam um carge na alta
administracio chegaram la depois de passar por setores como o de finangas ou
de engenharia, com fun¢bes limitadas, especifica, e podem ter, ou néo, idéias
acertadas a respeito de qualidade.

Baseado no exposto acima, Qualidade € uma ferramenta usada nas
organizagdes, para meihorar os seus processos de trabalho, considerando que
todos os niveis da organizagdo devem participar do Sistema de forma
consciente tendo em mente sempre idéias para melhorar a qualidade.

2.3.2 FOCO NO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Segundo Chang, Labovitz e Rosansky (1999), O foco voltado para a
melhoria da qualidade em toda organizagdo, € sempre apresentado pelo
indicador da Qualidade do Servigo ( SQI - Service Quality Indicator) ou SQl,
que pesquisa 0s problemas do processo de trabalho que levam a insatisfagdo
do cliente.
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“Sempre rastreamos, no minimo, um indicador da qualidade importante: a
entrega dentro do prazo”, diz John West, gerente da qualidade da Federal
Express. “Afinal dentro do prazo, o tempo todo é a premissa basica de nosso
sérvio. Tinhamos conviccdo de que entrega no prazo era o0 que os clientes
esperavam de nos. Nada além disso”.

De acordo com o mostrado acima o foco na satisfagdo do cliente é o
principal passo para termos objetivos voltados a qualidade.

2.3.3 FUNDAMENTOS DA QUALIDADE SEGUNDO CROSBY (1999)
Os fundamentos mostrados a seguir, tem como objetivo, mostrar algumas
realidades que temos hoje no nosso mercado de qualidade.
e Qualidade significa concordancia, ndo elegéancia.
¢ Problema de qualidade é coisa que néo existe.
¢ Economia da qualidade & coisa que ndo existe; é sempre mais
barato realizar corretamente a tarefa logo na primeira vez.
¢ A dnica medida de desempenho é custo da qualidade.
e O Onico padrao de desempenho é o zero defeitos

Seguindo-se 0s fundamentos acima teremos consciéncia para fazermos
uma boa implantagdo e um desenvolvimento de um Sistema de Gestéo
da Qualidade.

2.4 1SO 9000

De acordo Capra (1996) ISO (International Organization for
Standardization) € uma organiza¢gdo nao-governamental que coordena a
elaboragéo e a divulgacdo de normas técnicas internacionais, dentre elas, as
normas da série ISO 9000. E um dos organismos das Nagdes Unidas,
atualmente constituida por membros de aproximadamente 130 paises, sendo
sediada em Genebra, Suica. A ABNT (Associagdo Brasileira de Normas
Técnicas) é o representante brasileiro na ISO e é o 6rgéo responsavel pela
distribuigéo da norma no Pais, sob o titulo NBR ISO 9000. O American National
Standards Institute (ANSI) € o representante dos Estados Unidos na I1SO.
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2.4.1 SERIE NORMA ISO 9000:1994

Segundo Capra (1996) A ISO 9000:1994 € uma série de cinco normas
internacionais sobre © gerenciamento € a garantia da qualidade, que
compreende a ISO 9000, ISO 9001, SO 9002, ISO 9003 e ISO 9004,

Para Capra (1996) A ISO 9000 serve de roteiro para implementar a ISO
9001, ISO 9002 ou a ISO 9003. Estas {rés normas da qualidade podem ser
entendidas pela diferen¢a entre suas abrangéncias. A mais abrangente, a ISO
9001, incorpora todos os 20 elementos de qualidade da norma da qualidade; a
ISO 9002 possui 18 daqueles elementos e a 1ISO 9003 tem 12 elementos
basicos.

Considera-se importante acrescentar que todos os padrles da ISO séo
periodicamente submetidos a revisdo por seus respectivos comités. Tais
revisbes tém o objetivo de garantir o nivel de atualizagdo dos padrées assim
como sua adequacéo a realidade pratica das organizagdes.

2.4.2 SERIE NORMA 1SO 9000:2000

Para Mello, Silva, e Souza (2002) A série de normas ISO 9000 & um
conjunto de normas e diretrizes internacionais para sistemas de gestdo da
qualidade. Desde sua primeira publicagdo, em 1987, ela tem obtido reputacgdo
mundial como base para o estabelecimento de sistemas de gestdo da
qualidade. Sistema de gestao refere-se a tudo 0 que a organiza¢do faz parte
para gerenciar seus processos ou atividades. Em pequenas organizagdes,
provavelmente ndo exista um sistema, uma forma de fazer as coisas, e essa
forma na maioria das vezes ndo esta documentada, mas na cabega do
proprietario ou do gerente. Quanto maior a organizagédo, e quanto mais pessoas
estdo envolvidas, maior a possibilidade de existirem alguns procedimentos,
instrucdes, formularios ou registros documentados.

O protocolo ISO exige que todas as normas sejam revisadas pelo menos a
cada 05 (cinco) anos, desta forma ate o final do corrente ano teremos uma nova
versao da norma I1SO 9000.
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Baseado no exposto as normas ISO sdo padrdes disponiveis para facilitar
implantagéo de Sistemas de Gestéio assim como certificacdes baseados nestes
padroes.

E oportuno colocar ainda que a norma ISO 9000, em vigor desde meados
de 1987, teve sua mais recente atualizacio em Dezembro de 2000, e tornou-se
valida no Brasil ,como NBR ISO 9001, no dia 29 de Janeiro de 2001.

2.4.3 PRINCIPIOS DE GESTAQ DA QUALIDADE

De acordo com Mello, Silva, e Souza (2002), As normas ISSO 9000 e
ISSO 9004 (2000} apresentam cito principios de gestao da qualidade. Segunda
a ABNT /7 CB 25 (2000}, um principio de gestdo da qualidade & uma crenga ou
regra fundamental e abrangente para conduzir e operar uma organizagao,
visando melhorar continuamente seu desempenho a longo prazo, pela
focalizag@o nos clientes e, a0 mesmo tempo, encaminhando as necessidades
de todas as partes interessadas.

De acordo com a ABNT/CB - 25 (2000) os oito principios da gestio da
qualidade séo:

1. Foco no cliente: As organizagctes dependem de seus clientes e,
portanto, é recomendavel que atendam as necessidades atuais e
futuros do cliente, a seus requisitos e procuram exceder suas
expectativas.

2. Lideranca: Lideres estabelecem a unidade de propdsitos e 0 rumo
da organizagdo. Convém que eles criem e mantenham um
ambiente interno, no qual as pessoas possam estar totalmente
envolvidas no propdsito de atingir os objetivos da organizagio.
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3. Envolvimento das pessoas: Pessoas de todos os niveis sdo a
esséncia de uma organizacdo e seu fotal envolvimento possibilita
que suas habilidades sejam usadas para o beneficio da
organizagao.

4. Abordagem de Processo: Um resultado desejado é alcancado mais
eficientemente quando as atividades e 0s recursos relacionados
s80 gerenciados como processo.

5. Abordagem Sistémica para a gestdo: Identificar, compreender e
gerenciar processos inter-relacionados como um sistema contribui
para eficacia e a eficiéncia da organizagdo no sentido de esta
atingir seus objetivos.

6. Melhoria Continua: Melhoria continua do desempenho global da
organizacao deveria ser um objetivo permanente.

7. Abordagem factual para a tomada de decisdo: Decisdes eficazes
séo baseadas na analise de informagoes.

Os principios do Sistema de Gestdo da Qualidade sdo requisitos da
norma SO 8001:2000, usados para serem seguidos e implementados no
ato de uma certificagdo de um Sistema de Gestdo. Todos estes
requisitos sdo de fundamental importancia para o crescimento de um
Sistema de Gestéo.

2.4.4 O QUE MUDA DA NORMA VERSAO 1994 PARA A 2000.

A mudanga dos requisitos séo visivelmente vistas, podendo ser considerada
que houve uma melhoria siguinificativa no controle dos processos, com redugio
de critérios e maior cobranga de resultados, abaixo segue comparativo dos
principais tépicos de ambas as versdes, de acordo com a norma da ABNT ISO
9000:2000.
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Tabela 2) Mudangas na versao da Norma segundo norma ABNT ISO 9000:2000

ISO 9001 Versdo 1994

ISO 9001 Versio 2000

1-Objetivo

0 - Introdugéo

2- Referéncia Normativa

1 — Objetivo

3- Definigdes

2 - Referéncia Normativa

4- Requisitos do Sistema de Qualidade

3 - Termos e definicbes

4 1-Responsabilidade da administra¢do

4 - Sistema de Gestéao de
Qualidade

4.2-Sistema da Qualidade

5- Responsabilidade da Diregéo

4 3-Anélise critica de contrato

6~ Gestio de recursos

4. 4-Controle de Projeto

7- Realizagio do produto

4.5-Controle de documentos e dados

8 — Medi¢éo , Analise e Melhoria

4 6-Aquisicao

4.7-Controle do produto fornecido pelo cliente

4 8-ldentificagio e rastreabilidade do produto

4 9-Controle de processo

4.10-Inspec¢do e ensaios

4.11-Controle de equipamentos de inspegio
medigio e ensaios

4.12-Situagao de Inspecao e ensaios

4.13-Controle de produto ndo-conforme

4.14-Acao corretiva e preventiva

4.15- Manuseio,
Armazenamento,embalagem,preservacéo e
entrega

4.16-Controle de registros da Qualidade

4.17-Auditorias internas da Qualidade

4,18-Treinamento

4.19-Servigos associados

4.20-Técnicas estatisticas

Fonte: Norma ABNT ISO 9000:2000
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Observa-se nas mudancas da versao mostrada, que houve uma grande
reducdo nos requisitos, estando assim a exigéncia menos burocratica,
aumentando a énfase nos resultados, ou seja, medicao, analise e melhoria.

2.5- DISTRIBUICAO DE COMBUSTIVEIS

E oportuna a colocacdo das definicdes utilizadas pelo DNC
(Departamento Nacional de Combustiveis), atual ANP - Agéncia Nacional do
Petrdleo, a respeito de empresa distribuidora, transportadora, revendedora e
posto revendedor, uma vez que é ¢ ramo de atividade em estudo. Apesar de
extinto o DNC, as normas baixadas pelo 6rgéo, desde que nao tenham sido
revogadas expressamente, foram recepcionadas pela ANP e continuam
vigentes.

O Processo de distribuicido de combustiveis inicia-se do na refinaria, 0 termo
“Do pogo ao Posto” € o que ilustra melhor o processo da logistica do
combustivel,.

2.5.1 ~ CONCEITUANDO DISTRIBUIGAQ DE COMBUSTIVEIS

De acordo com a ANP a atividade de DISTRIBUICAO caracteriza-se
pela aquisigdo dos produtos a granel na unidade produtora (refinaria de
petroleo efou suas bases e destilaria de alcool hidratado), seu armazenamento,
transporte, comercializagao e controle de qualidade.

O estabelecimento dotado de instalagdes para recebimento,
armazenamento e fornecimento de combustiveis € denominada BASE DE
DISTRIBUICAO, sendo que as distribuidoras somente poderdo construi-las
mediante prévia autorizacdo da ANP. Sao denominadas:

1) Base de Distribuigdo Primaria (BDP): Caracteriza-se pelo recebimento dos
produtos diretamente do produtor (REFINARIA DE PETROLEO) por meio de
dutos, ou por importagdo, bem como de alcool combustivel fornecido pela
PETROBRAS.



31

2)Base de Distribuicdo Secundéria (BDS). Caracteriza-se por receber produtos
de uma Base de Distribuigdo Primaria ou de outra BDS, por rodovia ou ferrovia,
bem como de alcool combustivel diretamente do produtor (DESTILARIA) ou da
PETROBRAS.

2.5.1.1 - CONCEITOS IMPORTANTES

Temos o0s conceitos abaixo de acordo com Lei N° 9478, de 6 de
agosto de 1997,

¢ Petrdleo: todo e qualquer hidrocarboneto liquido em seu estado natural,
a exemplo do éleo cru e condensado;

o (Gas Natural ou Gas: todo hidrocarboneto que permaneca em estado
gasoso nas condicbes atmosféricas normais, extraido diretamente a partir
de reservatérios proliferos ou gaseiferos, incluindo gases Umidos, secos,
residuais e gases raros,

o Denvados de Petréleo: produtos decorrentes da transformagdo do
petréleo;

+ Dernivados Basicos: principais derivados de petrdleo a serem
classificados pela Agéncia Nacional do Petrdleo;

e Refino ou Refina¢do: conjunto de processos destinados a transformar o
petroleo em derivados de petrdleo;

e Reservatorio ou Depdsito: configuragdo geoldgica dotada de
propriedades especificas, armazenadora de petréleo ou gas, associados ou
nao;
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e Induastria do Petréleo: conjunto de atividades econdmicas relacionadas
com a exploracdo, desenvoivimento, produgio, refino, processamento,
transporte, importagdo e exportagdo de petrdleo, gas natural outros
hidrocarbonetos fluidos e seus derivados;

o Distribuicdo:; atividade de comercializagdo por atacado com a rede
varejista ou com grandes consumidoras de combustiveis, lubrificantes,
asfaltos e gas liquefeito envasado, exercida por empresas especializadas,
na forma das leis e regulamentos aplicaveis;

* Revenda: atividade de venda a varejo de combustiveis, lubrificantes e
gas liquefeito envasado, exercida por postos de servigos ou revendedores,
na forma das leis e regulamentos aplicaveis;

o Distribuicdo de Gas Canalizado: servigos locais de comercializagdo de
gas canalizado, junto aos usuarios finais, explorados com exclusividade
pelos Estados, diretamente ou mediante concessdo, nos termos do § 2° do
art. 25 da Constituicdo Federai;

Os conceitos acima sdc de fundamental importdncia para o
conhecimento das pessoas, que ndo tem conhecimento no mercado de
combustiveis, para a SAT estes conceitos fazem parte do dia a dia de todos
0s seus colaboradores; porém & de extrema importancia para os leigos no
assunto.

2.5.3 CONHECENDO A PETROBRAS

A Petréleo Brasileiro S.A. - PETROBRAS é uma sociedade de
economia mista vinculada ao Ministério de Minas e Energia, que tem como
objeto a pesquisa, a lavra, a refina¢do, ¢ processamento, 0 comércio e o
fransporte de petréleo proveniente de pogo, de xisto ou de outras rochas, de
seus derivados, de gas natural e de outros hidrocarbonetos fluidos, bem como
quaisquer outras atividades correlatas ou afins, conforme definidas em iei, em
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carater de livre competi¢do com outras empresas, em fungéo das condigbes de
mercado.

Além dos estabelecimentos que produzem os derivados de petréleo, a
PETROBRAS dispde de Bases de Distribui¢do, num total de cinco em nosso
Estado, classificadas como Primarias ou Secundarias.

Para a SAT a Petrobras pode ser considerada como fornecedora
unica, e principal parceira, através da Petrobras foi possivel ter todo o
crescimento, mostrado anteriormente, uma vez que além do fornecimento de
todo o produto, tém-se também contrato de armazenamento.

2.5.4 CONHECENDO A ANP

O DECRETO N° 2.455, de 14 de janeiroc de 1998, do Presidente da
Repablica, implantou a Agéncia Nacional do Petréleo - ANP, autarquia sob
regime especial com personalidade juridica de direito plblico e autonomia
patrimonial, administrativa e financeira, vinculada ao Ministério de Minas e
Energia, como 6rgao regulador da industria do petréleo, nos termos da Lei n°
9.478, de 6 de agosto de 1997

Dentro da Satélite Distribuidora de Petrbleo, existe um grande
acompanhamento das normas da ANP, seguindo rigorosamente todos os
padrbes exigidos da norma externa; este 6rgéo é responsavel por todas as
fiscalizagbes ocorrentes nas distribuidoras e postos revendedores, podendo
assim contar com um grande érgao que nos fornece bastante respaldo nas
nossas atividades.

Baseado em todo o exposto dos tdpicos mostrados anteriores,
considera-se de fundamental importancia ter conceitos e dados sobre itens que
serdo estudados durante todo o desdobramento do trabalho; com os conceitos
em mente, sera possivel um maior desenvolvimento do tema em analise;
possibilitando ainda um maior entendimento por parte dos leitores interessados
no projeto.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1METODO DE PESQUISA

O enfoque metodolégico da presente pesquisa é exploratéria e
descritiva, cujos objetos sdc o desenvolvimento e a aplicagéo de questionarios
para avaliar, especialmente, conseqiéncias da implantagéo de um Sistema de
Gestao da Qualidade.

Para Passerin (2005) A Metodologia da Pesquisa caracteriza-se pela
proposta de discutir ¢ avaliar as caracteristicas essenciais da ciéncia e de
outras formas de conhecimento; as abordagens metodoldgicas, enfocando o
planejamento, a apresentagio de projetos e a execugdo dos mesmos, bem
como a elaboragdo de relatdrios, defesas e divuigagdo dos trabalhos de
pesquisa embasados na ética profissional.

3.2 UNIVERSO E AMOSTRA

Segundo Lakatos (1996) o universo ou populagdo, € o conjunto de seres
ot inanimados que apresentam pelo menos uma caracteristica comum. Na
opinido de Vergara (1998) Amostra é uma parte do universo (populagéo),
escothida segundo algum critério de representatividade.

O universo da pesquisa foi composto pela tabela 4 abaixo e pelo corpo
gerencial que contempla 10 gestores da organizacéo (diretores e gerentes),
onde tera 100% do universo explorado. Na pesquisa para a popuiagdo dos
colaboradores em geral, foiutilizado um plano amostral do tipo aleatdrio
simples. O tamanho da amostra foi de 145 funcionarios com 94% de confianga
e margem de erro de 6%.
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Calculo amostral:
NO=1/C? >  1/0,06%=250

N=N*n¢ = 350 * 250 =87.600 = 145
N + n0 350 + 250 600

Tabela 4} Divisdo da Populagdo da SAT

DEPARTAMENTOS Q. FUNCIONARIOS
PRESIDENCIA 16

VICE PRESIDENCIA 63

OPERAGOES 146
ADMINISTRATIVO / FINANCEIRO 55

COMERCIAL 80

TOTAL 360

Fonte: Departamento Gente e Qualidade SAT

3.3 COLETA DE DADOS

O processo de coleta de dados foi realizado através de dois
questionarios distintos, (Questionario 1 para os Colaboradores e Questionario
2 para os Gestores) ), contendo questdes fechadas e abertas, aplicados aos
funciondrios e gestores da SAT separadamente no periodo de 01 a 30 de
setembro de 2005, para os colaboradores a pesquisa foi distribuida através da
intranet da SAT, para 0s gestores a pesquisa foi realizada através de
questionério impresso, sem a identificagdo dos mesmos.

3.4 TRATAMENTO E ANALISE DOS DADOS

Os dados estdo organizados e apresentados em tabelas e graficos
através dos programas computacionais excel € Word e analisados
individualmente de forma descrita para devidas conclusdes.




4 ANALISE E TRATAMENTO DOS DADOS COLETADOS PESQUISA

4.1 - RESULTADO PESQUISA COLABORADORES

4.1.1 - TABELA

Na tabela abaixo verificamos uma viséo macro da percepgéo dos

colaboradores, em relacdo ao tema abordado.
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Totalizagéo dos dados da pesquisa: Matriz e filiais

'Todos os departamentos - MATRIZ E FILIAIS

Total de respondentes 145
Concordo Discordo
Totalmente |Concordo| Neutro | Discordo [Totalmente
A certificacdo 1ISO 9000 na SAT & importante. 102 36 6 1
Os processos do Sistema de Gestéo da
Qualidade afetam sua rotina de trabalho. 51 50 22 17 4
A certificagdo SO S000 tem relagéo direta com
0 marketing da empresa. 83 50 9 2
O investimento com a certificagdo ISO 9000
lagrega valor para o seu trabalho. 64 57 21 1 1
O Sistema de Gestdo da Qualidade da SAT é
um processo burocratico. 21 46 36 32 9
Houve desenvolvimento do Sistema de Gestéo
da Qualidade nos ultimos anos. 40 51 50 3
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4.1.2 - GRAFICOS
Sera apresentado a seguir os resultados em graficos, da pesquisa
realizada com os colaboradores da empresa.

Questao1) A certificagdo ISO 9000 na
SAT é importante.

@ Concordo
Totalmente

® Concordo
1‘%--.:

4% 'o% 0 Neutro

25% |
) O Discordo

70%
@ Discordo

Totalmente

Nesta questao verificou-se que 95% dos colaboradores respondentes, consideram
que a certificacdo ISO 9000, é importante, sendo considerado positivo para o
estudo.

Questao 2) Os processos do Sistema de
Gestao da Qualidade afetam sua rotina de
trabalho.

| @ Concordo |
Totalmente

'® Concordo

12% 3% 0 Neutro

35%
5%~
O Discordo

35%
@ Discordo
Tot_a@ente
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Na questédo 2; 70% dos entrevistas consideram que os processos do Sistema
de Gestao afetam sua rotina de trabalho, sendo desfavoravel para o sistema,
uma vez que o sistema de gestdo deve ser parte das rotinas normais de
trabalho e néo, trabalho a parte, sendo necessario um plano de agédo para

reduzir este percentual.

Questao 3) A certificagdo ISO 9000 tem
relagéo direta com o marketing da
empresa.

'@ Concordo |
Totalmente ‘

'@ Concordo |
0%- | '
O Neutro

35%

O Discordo

@ Discordo |
__Totalmente |

A questdo acima, revela que 93% dos entrevistados, considera que a
certificacao tem ligacéo direta com o marketing, porém no momento atual a
SAT, entende que o marketing € apenas uma consequéncia, hoje o objetivo da
empresa € normatizar seus processos, aumentar metas e o desenvolvimento
da organizagdo, para este caso sera necessario um grande plano de agéo para
reverter esta visdo dos colaboradores.
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Questéo 4) O investimento com a certificagéo
ISO 9000 agrega valor para o seu trabalho.

iDCEncordo
' Totalmente
‘lConcordo \
15% 1%1%

q- 43% O Neutro

'O Discordo
40%

a Discordo

. Totalmente

Nesta questdo 83% dos colaboradores consideram que a certificagdo agrega

valor ao seu trabalho, percentual positivo para o estudo.

Questao 5) O Sistema de Gestao da
Qualidade da SAT é um processo

burocratico. 'm Concordo |

Totalmente |

'® Concordo |

i 16%

22% g—.

25%

O Neutro

32% | 0O Discordo

@ Discordo
Totalmente

Na questdo acima verificou-se que embora o sistema totalmente informatizado,
com normas curtas e poucos registros, 47% dos entrevistados, consideram o
sistema burocratico, sendo necessario plano de agéo, para mudar o quadro

atual.
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Questao 6) Houve desenvolvimento do
Sistema de Gestéo da Qualidade nos

Gltimos anos. 'm Concorde |

| Totalmente |
'® Concordo

2% 0%

28% | O Neutro

O Discordo

@ Discordo
Totalmente

Nesta questao, tivemos que 37% dos entrevistados consideram neutro, quando
questionado se houve desenvolvimento do sistema, entendendo-se que falta
divulgagdo dos resultados do crescimento, hoje a SAT possui 7 unidades
certificadas, iniciando em 2000, apenas com a matriz, além de mais 06
unidades certificadas,nestes ultimos 06 anos o sistema conseguiu trazer
diversos beneficios, com exemplo a padronizacéo de 57 processos existentes
na empresa, sendo para este bloco um plano de agdo para divulgagdo de
resultados.



4.2 - RESULTADO PESQUISA G

4.2.1 TABELA

ESTORES
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Na tabela abaixo sera mostrado o resultado da pesquisa, realizada com

os gestores da empresa, podendo assim ter a percep¢éo da empresa, em

relagcdo ao tema abordado.

'Totalizagdo dos dados da pesquisa: Matri

z e filiais

Todos os departamentos - MATRIZ E FILIAIS

Total de respondentes 10
Concordo | Discordo
TotalmenteConcordo, Neutro [Discordo Totalmente

. A certificacdo ISO 9000, € um investimento

considerado positivo para a SAT. 10 0 0 0 0

Os colaboradores contribuem

isatisfatoriamente para o desenvolvimento

do Sistema de Gestédo da Qualidade. < 6 0 0 0

A certificag&o 1ISO 95000 trouxe

consequéncias positivas para o crescimento

da SAT. 6 4 0 0 0

O investimento com a certificagéo ISO 9000

& viavel para a empresa. 9 1 0 0 0

A certificagéo ISO 9000 é importante para a

SAT. 9 1 0 0 0

Houve mudanga na cultura organizacional

da SAT apés certificacdo a ISO 9000. 3 7 0 0 0

4.2.2 — GRAFICOS

Nos graficos abaixo verificamos em percentual a visdo dos gestores, em

relagao ao tema abordado.



Questéo 1) A certificagéo ISO 9000, € um
investimento considerado positivo para a

SAT. ‘ @ Concordo
Totalmente

m Concordo

O Neutro

0O Discordo

'@ Discordo
Totalmente |

Questao 2) Os colaboradores contribuem
satisfatoriamente para o desenvolvimento do
Sistema de Gestao da Qualidade. |5 concordo

~0%
Totalmente
0%
@ Concordo |
40% 0 Neutro
60% O Discordo
@ Discordo
Totalmente
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Questao 3) A certificagao ISO 9000 trouxe
consequéncias positivas para o
crescimento da SAT. —
| @ Concordo |
| Totalmente |

'@ Concordo :

|
'O Neutro

40% '

60% | O Discordo

@ Discordo
Totalme_r_x_te_

Questao 4) O investimento com a
certificagdo ISO 9000 é viavel para a
empresa.

' @ Concordo

i Totaimente

. B Concordo
O Neutro

1 Discordo

@ Discordo
Totalmente
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Questao 5)A certificagdo ISO 9000 &
importante para a SAT.

—

'@ Concordo |
! Totalmente

‘m Concordo |

I O Neutro ‘

O Discordo

@ Discordo
~ Totalmente

Questao 6)Houve mudancga na cultura
organizacional da SAT apos certificagéo a

ISO 9000.
% O Coﬁc;)rdo
[ Totalmente
0% ;
'm Concordo

e 30% |

:D Neutro

‘ O Discordo |

| @ Discordo ‘
Totaimente

70%

Conforme observa-se nos graficos acima, nédo & necessario um plano de
acao para o bloco de questdes feita com os gestores, uma vez que em 100%
das questdes todos concordaram totalmente ou concordaram com as questées,
sendo positivo para o estudo, ou seja, a organizagéo considera a certificagéo
importante e considera a visdo dos colaboradores satisfatéria em relagdo aos

beneficios do Sistema.



5 PROPOSTA TECNICA
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A proposta técnica apresentada a seguir & de fundamental importancia

para o encerramento do estudo feito no decorrer do ano, através do plano de

acao sera sugerido as principais agdes para reducéo de pontos necessarios de

acdes de melhorias, apés pesquisa e estudo realizado.

5.1- PLANO DE ACAO

AGAOQ PRAZO RESPONSAVEL
Enviar e-maiis, criagdo de folders
e divulgacdo na  intranet,
mostrando as melhorias da
implantagdo de normas néo Supervisdo da
burocraticas, reduzindo tarefas Qualidade
digrias, mostrando ainda que o] Junho/06
marketing é uma conseqiiéncia Comunicagao
da certificagdo, ndo tendo ligagio Interna
direta. Esta ag8o objetiva a
melhoria do percentual das
questbes 2 e 3.
Reestruturar as normas e
procedimentos no sentido de
deixa-las mais objetivas, Supervisao da
eliminando ainda registros | pezembro/06 Qualidade

desnecessarios. A agio objetiva a
melhoria do percentual da
Questéo 5.

Todas as areas
envolvidas
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Fazer divulgagdo periddica dos
resultados obtidos com a
cerlificagdo, através de intranet,
folders e e-mails. A agédo objetiva|  Janeiro/06 o Superviso da
a melhoria do percentual da Qualidade
Questao 6.
Expandir a certificacdo para todas o Supervisdo da
as filiais da empresa. Melhoria de QualidadeVice -
todos os pontos, apds verificagéo Novembro/08 Presidéncia
que a empresa esta preparada
para a expansao. * Todas as areas

envolvidas

O plano de agéo sera executado por profissionais da SAT, ou
consultores externos se assim preferir, através dos responsaveis listados de
acordo com a acédo, e com incentivo da diregao da empresa.

5.2 CONCLUSAOQ

Abaixo serd mostrado os principais pontos de concluséo do trabailho,
observados durante o desenvolvimento do estudo, que servira de base para um
melhor desenvolvimento do Sistema de Gestao da SAT .

Conclui-se com o estudo que apds 06 anos de certificagdo a SAT possui
um sistema completamente implantado, com muitos beneficios atingidos como:

o Normatiza¢ao de processos (57 normas existentes em diversas areas)
¢ Procedimentos abrangendo todas as ares;

¢ Sistema totalmente informatizado;

+ Metas e objetivos, medidos mensalmente com resultados positivos;

e Crescimento da empresa;
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* Reconhecimentos junto a parceiros, concorrentes e clientes;

o Premiacdes locais e nacionais como Prémio SEBRAE de exceléncia
empresarial do RN & Melhores e maiores da editora abril;

A SAT possui um sistema sem burocracia, onde gestores e
colaboradores de um modo geral, ja esta consciente da importancia, estando o
sistema sendo ferramenta para melhoria dos processos.

Apés estudo considera-se que a SAT esta preparada para expandir sua
certificagdo para todas as unidades da empresa, uma vez que todos os
colaboradores e gestores estio conscientes da necessidade e importancia da
certificago.
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ANEXOS



ANEXO 1 - QUESTIONARIO INTRANET COLABORADORES

Prezado (a) colaborador (a),

O presente questionario faz parte do trabalho desenvolvido na
Satélite Distribuidora de Petréleo, a fim de identificar as
conseqléncias apds a certificacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade - ISO 9000.

Desde ja agradecemos sua colaborag&o no preenchimento dos
campos que fornecerdo os subsidios necessarios ao
encaminhamento da pesquisa.

A certificacdo
IS0 9000 na
SAT é
importante.:

Concordo
Plenamente

Concordo
Neutro
Discordo

Discordo
Plenamente

Os processos do
Sistema de
Gestdo da
Qualidade
afetam sua
rotina de
trabalho.:

Concordo
Plenamente

Concordo
Neutro
Discordo

Discordo
Plenamente



A certificacdo
IS0 9000 tem
relacdo direta
com o

marketing da

empresa.:

Concordo
Plenamente

(o
Concordo

C
Neutro

(g
Discordo

g
Discordo
Plenamente

O investimento
com a
certificagdo 1SO
9000 agrega
valor para o seu
trabalho.:

Concordo
Plenamente

Concordo
Neutro
Discordo

Discordo
Plenamente

O Sistema de
Gestdo da
Qualidade da
SAT é um
processo
burocrético.:

Concordo
Plenamente

Concordo
Neutro
Discordo

Discordo
Plenamente

FARN



Houve
desenvolvimento
do Sistema de
Gestao da
Qualidade nos
ultimos anos.:

Concordo
Plenamente

(ﬁ
Concordo
Neutro

Discordo

Discordo
Plenamente

Salvar

Clique aqui para enviar uma opinido,
comentario ou sugestao.



ANEXO 2 - QUESTIONARIO GESTORES

Prezado (a) gestor (a),
O presente questionario faz parte do trabalho desenvolvido na Satélite Distribuidora de Petréleo, a fim de identificar as
conseqiiéncias apds a certificagio do Sistema de Gestio da Qualidade - ISO 9000.
Desde ja agradecemos sua colaboragdo no preenchimento dos campos que fornecerdo os subsidios necessarios ao
encaminhamento da pesquisa.

1 - Cargo
I” Dretor ™ Gerente
2 - Tempco de servigo

C 1 Ano ] Meses
3 — Area de trabalho

I~ Operagdes ~ Comercial r Adm/Fmanceiro |~ Suporte

Questdes Concordo | Concordo | Neutro | Discordo | Discordo Por que ?
Totaimente Totatmente

4. A certificagdo ISO 9000, é um investimento
considerado positive para a SAT.

5. Os colaboradores contribuem satisfatoriamente
para o desenvolvimento do Sistema de Gestéo da
Qualidade.

6. A certificagdo ISO 9000 trouxe consegiiéncias
positivas para o crescimento da SAT.

7. O investimento com a certificagao 1SO 9000 é
viavel para a empresa.

8. A certificacdo ISO 9000 é importante para a
SAT.

9. Houve mudan¢a na cultura organizacional da
SAT apds certificacio a ISO 9000,

10. Caso considere necessario, comente sobre as
consequéncias da implantagdo do Sistema de
Gestio da Qualidade.




ANEXO 3 - TELAS INTRANET COM RESULTADOS DA PESQUISA

£ Microsolt bxcel - TADULACAT_RESULTADOS PESTUISA
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flimo  Muite Bom Bam  Ruim Péssima
A cerificagdo IS0 9000 na SAT & 13 - i
impartante
Os processos do Sistema de Gestdo da 1 7 & 1
Qualidade afetam sua rotina de trabalho.
A certificag o ISO 900U tem relagso 13 7 1
direta com o marketing da empresa
O iwestimento com a cenificagio IS0 9 g 3 1
G000 agrega valar paia o sau trabalha.
O Sistema de Gestdo da Qualidade da & 5 7
SAT é um processo burocratico.
Houve deservolvimento do Sistema de 10 7 1 L
Gestao da Gualidade nos Gllimos anos
Dados das Filiais
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0 Sistema de Gostio da Qualidade da
SAT & um processo burocratico,
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A carificag o IS0 N0 tem mlagio
direta com o marketing da empresa.
O investimento com a centificagdo 130
9000 agrega valor para o seu trabalho,
0 Sistema de Gestio da Qualidade da
SAT é um processo burocratico.
Haouve desenvobimento do Sistema de
Gastao da Qualidade nos dltimes anos,

Meny | Voltar
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N bk dados de pesqusa regtrados para a fal
GAT inTRANET
Toulluﬂo dos dados da pesquisa: Matriz e filiais

Gente # 0 d
Dallll da Matriz

Gtimo  Mutto Bom
A cetificagdo 130 9000 na SAT & 2
importante.

Os processos do Sistema de Gestdo da 1 1
Qualidade afetam sua rotina de trabalho.

A cenificag§o 150 9000 tem relagdo 1 ’
direta com o marketing da empresa.

O investimento com a certificacdo IS0

8000 agrega valor para o sey trabalha.

0O Sistama de Gestéo da Qualidade da 1
SAT & um processo burocritico.

Houve desenvolimento do Sistema de B
Gestio da Qualidade nos Gltimas anos.

Dados das Filiais
Menu | Voltar

Ruim

Nio h dados de pesqusa registrados para a filial

GATINTRANET
Totalizagho dos dados da pesquisa: Matriz e fillais
Departamente Juridico
Dados da Matriz

(imo  Muits Bam
A certificagéo IS0 9000 na SAT & 3 5
imponante.
Os processos da Sistema de Gestdo da 2 2
Qualidade afetam sua rotina de trabatho.
A cenificago IS0 9000 tem relagdo n 2
direta com o marketing da empresa.
O investimento com o contificaglo IS0 1 4
9000 agrega valor para o seu trabalho.
O Sistema de Gesto da Qualidade da 2
SAT & um processo burocrstico.

Houve deservolimento do Sistema de 2
Gestéo da Qualidade nos Gllimas anos.

Dados das Filiais
Menu | Voltar

Fuim

Péssima
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A r.‘e!tﬁmh IS0 9000 na SAT ¢ 4

{ Dsprncsansdo&'mmdt(halhth 1 1 1 1
g L Qualidade afetam sua rotina de trabalho.
==t § A cedificago 150 9000 tem relagdo 1 1 2
o direta com o marketing da empresa

H O investimento com a cerificagao ISO 1 5

ag | 9000 agraga valor para o seu trabalho.

L O Sistema de Gestéo da Qualidade da 4 = 53
9| | SAT é um processeo burocratico.

i Houve desenvolvimento do Sistema de , : 5 ]

100 Gestdo da Oualidade nos Gitimos anos.
i : Dados das Filiais
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104 importante. -t
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Totalizagdo dos dados da pesquisa: Matriz e filiais
Departamento Tecnologia da Informacdo
Dados da Matriz

lime  Multo Bom

A cerificagdo IS0 9000 na SAT é 7 1
impartants.

Os processos do Sistema de Gestdoda 5
Gualidade afetam sua rolina de irabalho.

A centificagdo IS0 9000 tem relagio 5 3
direta com o marketing da empresa

O investi com a cerificagdo IS0
9000 agrega valor para o seu trabalho,

O Sistema de Gestdo da Qualidade da
SAT & um processo burocritico.

Houve deservolimento do Sistema de 2
Gestdo da Clualidade nos dllimos anos

Dados das Filiais

Menu | Yola

GATINTRANET

Totalizagdo dos dados da pesquisa: Matriz e filiais
Departaments Vice Presidéncia
Dados da Matriz

ftimo  Muto Bom
A cerificagdo IS0 9000 na SAT ¢ 5 1
imporante.

Os processos do Sistema de Gestdo da 1
Qualidade afetam sua rotina de trabaiho.

A cenlificagio IS0 9000 tem relagio 3 3
direta com o marketing da empresa

L8] com a certiicagio IS0 3 5
9000 agrega valor para o seu trabatho

0 Sistema de Gestdo da Qualidade da 2
SAT & um processo burocritico,

Houve desenvolvimento do Sistema de 1 2
Gestéo da Qualidade nos Gllimos anos.

Dados das Filiais

A certificagdo IS0 9000 na SAT &
imporanta.

Os processos do Sistema de Gestio da 2
Clualidade sfetam sua rotina de trabalho
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s CATINTRANET
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15,9 .I Gtimo  Muito Bom Bom R m Péssimo
= L A centificagdo 1SO 5000 na SAT é 102 % 6 1
170, | importante.
71 & Os processos do Sistema de Gestdo da
| Qualidade afetam sua rotina de trabatho, ' 0 2 % 4
12 B Acerificagdo [SO 9000 tem relagie 3 o 2
173 4 direta com o marketing da empresa.
w1 B O investimento com a cenificago I1SO 64 57 2 1 1
174 | 9000 agrega valor para o seu trabalho.
i O Sistema de Gestéo da Qualidade da ., % n g
175 SAT é um processo burocrético.
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ANEXO 4 - TABULAGAO PESQUISA COLABORADORES

RESULTADO PESQUISA SOBRE AS CONSEQUENCIAS DE IMPLANTAGAO DO SGQ NA SAT - 1SO 9000 -
COLABORADORES

Totalizagio dos dados da pesquisa: Matriz e filiais
Departamento Administrativo Financeiro - MATRIZ

Total de respondentes 22
Concordo Discordo
PERGUNTA Totalmente | C Neutr Discord Ti
A certificago ISO 9000 na SAT & importante. 14 7 1
Os processos do Sistema de Gestao da Qualidade afetam sua
rotina de trabalho. 4 7 6 4
A certificagdo ISO 9000 tem relagéo direta com o marketing
da empresa. 13 7 1
O investimento com a certificagdo 1SO 8000 agrega valor para
o seu trabalho. 9 9 2 1
O Sistema de Gestdo da Qualidade da SAT & um processo
burocratico. 2 6 6 7
Houve desenvolvimento do Sistema de Gestdo da Qualidade
nos ditimos anos. 3 10 7 1

Totalizagdo dos dados da pesquisa: Matriz e filiais
Departamento Auditoria Interna - MATRIZ
Total de respondentes 1

Concordo Discordo
Total b C 4 Neutr: Discordo Totalmente

A certificagao ISO 9000 na SAT & importante. 1
Os processos do Sistema de Gestao da Qualidade afetam sua
rotina de trabalho. 1
A certificag@o 1SO 9000 tem relagao direta com o marketing
da empresa. 1
O investimento com a certificagao ISO 9000 agrega valor para
o seu trabalho. 1
O Sistema de Gestao da Qualidade da SAT & um processo
burocratico. 1
Houve desenvolvimento do Sistema de Gestao da Qualidade
nos ultimos anos. 1

Totalizagéo dos dados da pesquisa: Matriz e filiais
Departamento Call Center - MATRIZ

Total de respondentes 9
Concordo Discordo
Totalmente | Concordo Neutro Discordo Totalmente

A certificagdo ISO 9000 na SAT é importante, 6 2 1

Os processos do Sistema de Gestao da Qualidade afetam sua

rotina de trabalho. 1 & 2 1

A certificagao ISO 9000 tem relagao direta com o marketing

da empresa. 2 6 1

O investimento com a certificag&o ISO 9000 agrega valor para

o seu trabalho. i 3 4 1 1

O Sistema de Gestao da Qualidade da SAT & um processo

burocratico. 2 3 3 1

Houve desenvolvimento do Sistema de Gestdo da Qualidade

nos ultimos anos. 4 3 2




Totalizacdo dos dados da pesquisa: Matriz e filiais
| Departamento Comercial - MATRIZ

| Total de respondentes 3
Concordo Discordo
. Totaimente | Concordo Neutro Discordo | Totalmente
A certificagdo ISO 9000 na SAT é importante. 2 1
Os processos do Sistema de Gestio da Qualidade afetam sua
rotina de trabalho. 2 1
A certificag&o 1ISO 9000 tem relag&o direta com o marketing
da empresa. 2 1
Q investimento com a cerlificagao SO 5000 agrega valor para
0 seu trabalho. 2 1
O Sistema de Gest3o da Qualidade da SAT é um processo
| burocratico. 1 1 1
Houve desenvolvimento do Sistema de Gestdo da Qualidade
nos ultimos anos. 2 1

i Dados das Filiais Comercial - FILIAIS

 Total de respondentes 20
Concordo Discordo
Totalmente | C | MNeutr D d Totalmente

' A certificagéo ISO 9000 na SAT & importante. 13 4 3

Os processos do Sistema de Geslao da Qualidade afetam sua

rotina de trabalho. 7 6 3 4

A certificacdo ISO 9000 tem relac@o direta com o marketing

da empresa. 12 7 1

O investimento com a certificagao ISO 9000 agrega valor para

o seu trabalho. 8 7 S

O Sistema de Gestédo da Qualidade da SAT & um processo

burocratico. 2 5 4 8 1

Houve desenvolvimento do Sistema de Gestdo da Qualidade

nos uitimos anos. 1 9 9 1

Totalizagio dos dados da pesquisa: Matriz e filiais
Departamento Gente e Qualidade - MATRIZ

Total de respondentes 2
Concordo Discordo
Totalmente | C d Neut Discordo | Totalment

A certificagéo 1SO 9000 na SAT & importante. 2

Os processos do Sistema de Gest3o da Qualidade afetam sua

rotina de trabalho. 9 1

A certificagio ISO 9000 tem relagao direta com o marketing

da empresa. 1 1

O investimento com a certificagao 1ISO 9000 agrega valor para

o seu trabalho. i 2

O Sistema de Gestao da Qualidade da SAT & um processo

burocratico. 1 1

Houve desenvolvimento do Sistema de Gestdo da Qualidade

nos Gltimos anos. 2
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Totalizacéo dos dados da pesquisa: Matriz e filiais

Departamento Juridico - MATRIZ

Total de respondentes

Concordo

Neutro

Discordo

Discordo
Totaimente

A certificag8o ISO 9000 na SAT & importante.

Os processos do Sistema de Gestao da Qualidade afetam sua
rotina de trabalho.

A certificagdo 1SO 9000 tem relagao direta com o marketing
da empresa.

O investimento com a certificagao 1SO 8000 agrega valor para
o seu frabalho.

O Sistema de Gestao da Qualidade da SAT é um processo
burocratico.

Houve desenvolvimento do Sistema de Gestéo da Qualidade
nos ultimos anos.

Totalizagdo dos dados da pesquisa: Matriz e filiais

Departamento Marketing - MATRIZ

Total de respondentes

Discordo
Totaimente

A certificacao ISO 9000 na SAT & importante.

Os processos do Sistema de Gestao da Qualidade afetam sua
rotina de trabalho.

A certificagdo ISO 9000 tem relagéo direta com o marketing
da empresa.

O investimento com a certificagao 1ISO 9000 agrega valor para
o seu trabalho.

O Sistema de Gestao da Qualidade da SAT & um processo
burocratico.

Houve desenvolvimento do Sistema de Gest&o da Qualidade
nos Gltimos anos.

Totalizagédo dos dados da pesquisa: Matriz e filiais

| Departamento Operagdes - MATRIZ

Total de respondentes

21

Concordo
Totalmente

Concordo

Discordo
Totalmente

A certificagdo |SO 9000 na SAT & importante.

19

Os processos do Sistema de Gestao da Qualidade afetam sua
rotina de trabalho.

10

A certificagao ISO 9000 tem relagao direta com o marketing
da empresa.

16

QO investimento com a certificago |SO 9000 agrega valer para
0 seu trabalho.

11

O Sistema de Gestao da Qualidade da SAT & um processo
burocratico.

Houve desenvolvimento do Sistema de Gestao da Qualidade
nos Gitimos anos.




Dados das Filiais - OPERACOES - FILIAIS

Total de respondentes 30
Otimo Muito Bom Bom Ruim Péssimo
Concordo Discordo
A certificagdo ISO 9000 na SAT & importante, Totalmente | C do Neut Discordo | Totalmente
Os processos do Sistema de Gestao da Qualidade afetam sua
rotina de trabalho. 11 12 4 2 1
A certificagdo 1SO 9000 tem relagéo direta com o marketing
da empresa. 12 14 3 1
O investimento com a certificagéo ISO 9000 agrega valor para
o seu trabalho. 10 13 7
O Sistema de Gestao da Qualidade da SAT & um processo
burocratico. T 16 3 3 1
Houve desenvolvimento do Sistema de Gestéo da Qualidade
nos ditimos anos. 6 11 13
Totalizacdo dos dados da pesquisa: Matriz e filiais
Departamento Presidéncia - MATRIZ
Total de respondentes 6
Concordo Discordo
_ Totalmente | Concordo Neutro Discordo Tot: nt
A certificacdo ISO 9000 na SAT é importante. 6
Os processos do Sistema de Gestdo da Qualidade afetam sua
rotina de trabalho. 5 1
A certificagdo 1SO 9000 tem relagéo direta com o marketing
[da empresa. 6
O investimento com a certificag&o 1SO 9000 agrega valor para
o seu trabalho. 6
O Sistema de Gestao da Qualidade da SAT & um processo
burocratico. 1 1 4
Houve desenvolvimento do Sistema de Gestdo da Qualidade
nos ultimos anos. 6
Totalizag&o dos dados da pesquisa: Matriz e filiais
Departamento Tecnologia da Informagéo
Total de respondentes 8
Concordo Discordo
= Totaimente | C d Neut Discordo | Totalment
A certificag@o ISO 9000 na SAT é importante. 7 1
Os processos do Sistema de Gestao da Qualidade afetam sua
rotina de trabalho. 2 5 1
A certificagfio ISO 9000 tem relagéo direta com o marketing
da empresa, 5 3
O investimento com a certificagéo 1ISO 9000 agrega valor para
0 seu trabalho. 3 3 2
O Sistema de Gestao da Qualidade da SAT & um processo
burocratico. 4 3 )
Houve desenvolvimento do Sistema de Gestdo da Qualidade
nos ultimos anos. 2 4 2




Totalizacédo dos dados da pesquisa: Matriz e filiais

Departamento Vice-Presidéncia MATRIZ

Total de respondentes

Concordo
Total

Discordo

Discordo

A certificaco 1ISO 9000 na SAT & importante.

Os processos do Sistema de Gestdo da Qualidade afetam sua
rotina de trabalho.

A certificacao ISO 9000 tem relacéo direta com o marketing
da empresa.

O investimento com a cerlificagio 1SO 9000 agrega valor para
o seu trabalho.

O Sistema de Gestdo da Qualidade da SAT & um processo

burocratico.
Houve desenvolvimento do Sistema de Gestio da Qualidade
nos uitimos anos.

w

Totalizagéo dos dados da pesquisa: Matriz e filiais

Todos os departamentos - MATRIZ E FILIAIS

Total de respondentes

Discordo
Totaimente

A certificagao ISO 9000 na SAT é importante.

36

Os processos do Sistema de Gestéo da Qualidade afetam sua
rotina de trabalho.

50

22

17

A certificagdo 1SO 9000 tem relagéo direta com o marketing
da empresa.

83

50

O investimento com a certificagdo 1ISO 9000 agrega valor para
o seu trabalho.

64

57

21

O Sistema de Gestao da Qualidade da SAT & um processo
burocratico.

21

46

32

Houve desenvolvimento do Sistema de Gestio da Qualidade
nos ultimos anos.

40

51

50




GRAFICOS DO RESULTADO DA PESQUISA TODOS OS DEPARTAMENTOS

A certificagdo 1ISO 9000 na SAT é importante. Os processos do Sisterna de Gestfio da Qualidade
afetam sua rotina de trabalho.
'@ Concordo e
| Totaimente !l:'l?oncorﬂo
@ Concordo lme ;
O Neutro !D N
0 Discordo |D Discordo
W Discordo @ Discordo
Totalmente | Totalmente |
A certificagfio 15O 9000 tem relagfo direta com o | O Investimento com a certificacio 1SO 9000 agrega
i | valor para o seu trabalho.
marketing da empresa. = | _ »
Concordo | BConcordo |
Totalmente Totalmente |
B Concordo @ Concordo |
ONeutro ONeutro i
|
O Discordo DO Discordo
B Discordo @ Discordo
Totalmente Jotnmcda
O Sistema de Gestao da Qualidade da SAT é um Houve desenvolvimento do Sistema de Gestiio da
processo burocratico. Qualidade nos ditimos anos.
[@Concordo
| Totalmente | |
:lConccm:lo !
2% 0% 28% |
35% ‘m O Neutro
O Discordo ‘
5%

B Discordo |
{ _Totaiments |




ANEXO 5 - TABULAGAO PESQUISA GESTORES

RESULTADO PESQUISA SOBRE AS CONSEQUENCIAS DE IMPLANTACAO DO SGQ NA SAT - ISO 9000 - GESTORES

?otallzaggg dos dados da pesquisa: Matriz e filiais

Todos os departamentos - MATRIZ E FILIAIS

Total de respondentes 10

Concordo Discordo
Toiaimente | Concordo Neutro Discordo Totaimente

A cerﬁﬁcag:ﬁoTSO 9000, & um investimento considerado positivo

ara a SAT. 10 0 0 0 0
Os colaboradores contribuem satisfatoriamente para o
desenvolvimento do Sistema de Gestdo da Qualidade. 4 6 0 0 0
A certificacBo ISO 9000 trouxe conseqliéncias positivas para ¢
crescimento da SAT. 6 4 0 0 0
O investimento com a certificagdo ISO 9000 é viavel para a
empresa. 9 1 0 0 0
A certificacéo ISO 9000 é importante para a SAT. 9 1 0 0 0

Houve mudanca na cultura organizacional da SAT apos certificagdo
a |80 9000. 3 T 0 0 0




[ GRAAFICOS DO RESULTADO DA PESQUISA TODOS OS DEPARTAMENTOS ]

| —
A certificagéo ISO 9000, é um investimento considerado
positivo para a SAT.

Os colaboradores contribuem satisfatoriamente
para o desenvolvimento do Sistema de Gestao da |
Qualidade. |

F Concordo Totalmente | |

ODiscordo Totalmente

|

O Discordo :‘
|

|

A certificagdo ISO 9000 trouxe conseqiéncias positivas
para o crescimento da SAT.

O investimento com a certificagdo ISO 9000 é vidvel para a

empresa. it e
B Concordo
Totalmente
‘ B Concordo
O Neutro i
| | |
| O Discordo |
90% ‘ O Discordo |
Totalmente i ‘
r i 1
Houve mudanga na cultura organizacional da SAT apés
certificacdo a ISO 9000.
4% \BConcordo Totalmente |
[ [mconcordo ‘
|

& O Neutro

B Discordo Totalmente




