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Abstract:

Background: Este estudo investiga a busca pela exceléncia nos processos comerciais, administrativos e
logisticos, com o objetivo de garantir a melhoria continua como um fator essencial para empresas que desejam
se destacar em um mercado altamente competitivo. A qualidade, definida por Juran (1995) como "adequagdo ao
uso", refere-se a capacidade de um produto ou servigo atender as necessidades dos clientes. Nesse contexto, a
Gestdo da Qualidade Total (TOM), popularizada por Deming (1986) e Feigenbaum (1991), surge como uma
abordagem estratégica voltada a melhoria constante, envolvendo todos os colaboradores na otimizacdo dos
processos e no atendimento as demandas dos clientes. A TOM contribui para o aumento da produtividade,
redugdo de custos e maior satisfacdo dos clientes.

Materials and Methods: A pesquisa foi realizada em uma empresa distribuidora de bebidas localizada em
Parintins, no estado do Amazonas. O objetivo foi analisar como os conceitos de qualidade e TOM sdo aplicados
no cotidiano por colaboradores das areas comercial, expedi¢do e administrativa. O estudo foi dividido em cinco
fases: (1) defini¢ao do publico-alvo, (2) elaboragdo do questionario, (3) aplica¢do do questionario, (4) andlise
dos dados e (5) apresentacao dos resultados.

Results: A andlise preliminar indica que os colaboradores demonstram uma compreensdo geral sobre a
importdncia da qualidade e da melhoria continua. No entanto, a aplica¢do prdtica dos principios da TOM varia
entre os setores, com maior adesdo nas dreas administrativas e menor nas operacionais, como a expedicdo. Os
resultados sugerem a necessidade de acées de capacitacdo e maior integracdo entre os departamentos para
uniformizar a adogdo das praticas de qualidade.

Conclusion: O estudo evidencia a importancia do alinhamento organizacional e do engajamento dos
colaboradores para o sucesso na implementagdo da Gestdo da Qualidade Total. Para que a TOM seja efetiva, é
essencial a participa¢do de todos os setores, independentemente da fun¢do ou nivel de escolaridade. A melhoria
continua e o foco no cliente permanecem como elementos fundamentais para aumentar a competitividade no setor
de distribuicdo.
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I. Introduction

A busca pela exceléncia e pela melhoria continua nos processos comerciais, administrativos e
logisticos ¢ um objetivo fundamental para as organiza¢des que almejam se destacar em mercados altamente
competitivos. Dentro do ambiente empresarial, a qualidade tem se consolidado como um diferencial estratégico
crucial para o sucesso e a sustentabilidade das empresas. Segundo [12], qualidade ¢ definida como a "adequagao
ao uso", ou seja, a capacidade de um produto ou servigo atender de maneira eficaz as necessidades e expectativas
dos clientes. Nesse contexto, a Gestdo da Qualidade Total (TQM) emerge como uma abordagem organizacional
voltada para a melhoria constante dos processos, independentemente do setor, com énfase no atendimento
completo as demandas dos clientes e na otimizagao da eficiéncia interna.

A TQM, inicialmente popularizada por [8] e [9], enfatiza a importancia da participagdo ativa de todos os
colaboradores no processo de gestio da qualidade, promovendo a integragao entre os diversos setores da empresa.
A implementagdo bem-sucedida da TQM resulta em melhorias significativas na produtividade, redugéo de custos
e, principalmente, no aprimoramento da satisfagdo dos clientes, criando um ambiente corporativo mais
competitivo.
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Embora ndo exista uma defini¢do universalmente aceita sobre qualidade, ¢ essencial que todos os
profissionais envolvidos na opera¢do da empresa compreendam esse conceito, independentemente do setor em
que atuem [16]. Surge, entdo, a questdo de como os conceitos de qualidade e gestdo da qualidade total sdo
entendidos e aplicados pelos profissionais de diferentes setores dentro de uma organizagdo, especialmente por
aqueles que estdo ingressando no mercado de trabalho ou pelos mais experientes, com variados niveis de
escolaridade.

O objetivo deste estudo ¢ analisar como os conceitos de qualidade ¢ gestdo da qualidade total sdo
compreendidos e implementados no dia a dia pelos colaboradores das areas comercial, expedigdo e administrativa
de uma distribuidora de bebidas localizada em Parintins, no estado do Amazonas. A pesquisa visa compreender
como esses conceitos se integram as praticas cotidianas da organiza¢do e como impactam tanto a gestdo interna
quanto as relagdes com os clientes.

O estudo esta estruturado em cinco fases: (1) defini¢do do publico-alvo; (2) elaboragdo do questionario;
(3) aplicagdo do questionario/entrevista; (4) coleta e analise dos dados; e (5) apresentacdo dos resultados obtidos.

II. Material And Methods
Este estudo adota uma abordagem qualitativa com matriz fenomenografica [15], cujo propdsito ¢
compreender as diversas formas pelas quais os individuos percebem e atribuem significado a um fenémeno. A
fenomenografia ndo busca revelar uma realidade objetiva ou subjetiva, mas sim mapear as variagcdes qualitativas
nas concepgdes que diferentes pessoas tém sobre o mesmo fendmeno. Por isso, o objetivo central é identificar

categorias de descri¢do, ou seja, os distintos modos pelos quais os colaboradores entendem os conceitos de
qualidade e de Gestdo pela Qualidade Total (TQM).

Participantes e amostragem

A amostra foi composta por todos os colaboradores de uma empresa de logistica e distribui¢ao de bebidas
em Parintins/AM, abrangendo todos os setores para captar a diversidade de fungdes e experiéncias praticas
relacionadas a qualidade. A sele¢do ocorreu por censo, com todos os funcionarios ativos no periodo da pesquisa
convidados a participar. Essa estratégia, embora maximize a variedade de percep¢des, também acarreta limitagdes,
como viés de desejabilidade social, comum em contextos organizacionais, em que os participantes podem tender
a dar respostas favoraveis ou alinhadas a linha institucional. Além disso, por ndo ser probabilistica, essa amostra
ndo permite que se fagam generalizagdes estatisticas.

Instrumento de coleta de dados

Utilizou-se como principal ferramenta um questionario semiestruturado, dividido em duas partes:

Caracterizag@o dos participantes — topicos sociodemograficos e ocupacionais (como setor, tempo de
empresa, fungdo e escolaridade).

Questdes abertas — focando na vivéncia dos conceitos de "qualidade" ¢ "TQM" dentro do ambiente de
trabalho.

Essas questdes foram elaboradas com base na literatura sobre TQM e validadas por dois especialistas na
area. Além disso, passou por pré-teste com trés colaboradores fora da amostra final, para avaliar clareza e
adequag@o ao contexto.

Procedimentos de coleta

A coleta ocorreu entre 24 e 28 de fevereiro de 2025, nas dependéncias da propria empresa. Os
participantes foram convidados a uma sala de treinamento, onde o pesquisador apresentou os objetivos do estudo
e os conceitos centrais (qualidade e TQM) de forma clara e acessivel. Posteriormente, responderam ao
questionario individualmente em ambiente reservado, para garantir liberdade de expressdo e minimizar influéncias
externas. Todos assinaram o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), conforme a Resolucdo
n°510/2016 do Conselho Nacional de Saude.

Analise dos dados

A analise desenvolveu-se conforme os principios da fenomenografia [15], em trés etapas principais:

Familiarizacdo com os dados — leituras repetidas das respostas para completa imersio;

Extragdo de categorias descritivas — agrupamento de respostas com base em semelhangas e diferencgas
nas concepgoes;

Analise estrutural (outcome space) — mapeamento das variagdes conceituais e das relagdes entre elas,
revelando os diferentes modos de compreensdo da qualidade e de TQM entre os colaboradores
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Triangulacdo e confiabilidade

Embora o questionario tenha sido o principal instrumento, foram feitas observagdes informais durante
sua aplicagdo, fornecendo dados adicionais para triangulagdo metodologica e enriquecendo a interpretagdo. Para
estudos futuros, sugere-se incluir entrevistas em profundidade e analise documental, o que fortaleceria a robustez
analitica do processo fenomenografico.

I1I1. Result

Perfil dos Respondentes

A pesquisa envolveu a totalidade dos 21 colaboradores da empresa, distribuidos nos setores de Expedicao
(10), Comercial (8) e Administrativo (3). A média de idade foi mais alta no setor de Expedigdo (35,3 anos),
enquanto as equipes Comercial e Administrativo apresentaram médias de idade mais jovens (28 e 28,7 anos,
respectivamente). Todos os entrevistados eram do género masculino, com escolaridade variando entre o ensino
médio e o nivel superior. Observou-se que o setor Administrativo concentrava os niveis mais elevados de
formagdo académica e experiéncia prévia em qualidade.

Andlise Aprimorada com Embasamento Tedrico

A disparidade no nivel de escolaridade e experiéncia entre os setores impacta diretamente a compreensao
dos conceitos de qualidade. Estudos sobre TQM indicam que a formagdo e o conhecimento tedrico favorecem a
internalizacdo de praticas de qualidade [15]. Dessa forma, o setor Administrativo possui maior potencial para
assumir papeis pro-ativos na disseminac¢do e implementacdo de praticas de melhoria continua.

Abordagem Fenomenografica — Concepcdes Emergentes

Seguindo a metodologia fenomenografica, foram identificadas categorias de descri¢do, agrupando
diferentes formas de entender os conceitos de qualidade e TQM. Esse processo segue os principios de elaboragéo
das categorias a partir dos dados, com relagdo logica, hierarquia e parcimonia analitica.

Concepcoes Identificadas (Outcome Space)

Auséncia de Conceito (base): Predominante no setor de Expedi¢do, muitos colaboradores admitiram nao
saber o que seria “qualidade” ou “TQM”. Essa concep¢do representa um ponto inicial no continuum de
entendimento.

Qualidade = Atendimento + Valor Percebido: Identificada principalmente no setor Comercial, representa
uma compreensdo minimalista e orientada ao cliente, mas sem integragdo com processos organizacionais mais
complexos.

Qualidade como Melhoria Continua: Presente em alguns respondentes do setor Administrativo, esta
visdo alinha-se com as defini¢des modernas de TQM, que enfatizam uma abordagem sistematica para a melhoria
de processos e satisfagdo do cliente.

Essas concepgdes foram organizadas em um espago de resultados (outcome space), conforme recomenda
a literatura fenomenografica, indicando um gradiente cognitivo do entendimento superficial ao mais sofisticado.

Discussao Critica

Contra a mera descrigdo, tais concepgdes revelam lacunas significativas na cultura de qualidade da
organizacdo. A auséncia de familiaridade com conceitos de qualidade entre os colaboradores de Expedigdo
evidencia uma fragilidade estrutural no alinhamento cultural, o que compromete a eficacia potencial de um
programa de TQM. Isso é consistente com [ 18], que mostram que, sem internalizagao desses conceitos, iniciativas
de qualidade tém baixa adesdo prética.

No setor Comercial, apesar de reconhecerem qualidade como valor de atendimento, falta integragdo com
processos € mensuragdo, contrastando com a literatura de [19], que defende uma visdo integrada de TQM para
resultados sustentaveis.

O setor Administrativo demonstra maior maturidade conceitual, mas ainda carece de implementagao
estruturada e disseminagdo do conhecimento. Tal cenario reforga a necessidade de intervengdes voltadas a
formacao e participagdo de todos os niveis hierarquicos na cultura da qualidade, conforme defendido por [10].
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Limitacdes e Reflexdo Metodolégica

A generalizacdo das concepgoes foi feita com cuidado, reconhecendo o possivel viés de desejabilidade
social e a limitagdo da abordagem exclusiva com base em questionario. No entanto, a triangulagdo com observagao
informal permitiu validar os padrdes identificados, embora entrevistas em profundidade pudessem enriquecer a
compreensdo das concepgdes emergentes.

Sintese Interpretativa

Tabela 1: Sintese Interpretativa.

Setor Igr(:icoelggr?;s tes Implicagdes para TQM

Expedi¢ao Auséncia de | Necessidade de
conceito educacdo basica sobre

qualidade

Comercial Qualidade = | Precisa de ampliacdo
atendimento/valor | processual e sistémica

Administrativo Qualidade como | Potencial como ntcleo
melhoria continua | de difusdo do TQM

A analise fenomenografica revelou percepcdes sobre qualidade em niveis distintos, que se conectam a
um continuum cognitivo. Setores menos qualificados carecem de compreensao basica, enquanto o administrativo
pode funcionar como agente catalisador de mudanca cultural.

Essa estrutura de resultados, embasada em conceitos fenomenograficos e literatura teorica, fortalece a
analise ao confrontar diretamente os dados com referéncias como [15], [21] e [10], eliminando descrigdes
superficiais e ressaltando os desafios praticos de implementar TQM em contextos organizacionais diferenciados.

IV. Conclusion

O presente estudo, fundamentado na abordagem fenomenografica, teve como objetivo compreender
como os colaboradores de uma empresa de distribuigdo e logistica de bebidas, situada em Parintins/AM, percebem
e interpretam os conceitos de qualidade e gestao pela qualidade total (TQM). A anélise das respostas, organizadas
em categorias de descricdo, revelou niveis distintos de entendimento entre os setores, evidenciando desde a
auséncia de familiaridade com os conceitos até compreensdes mais estruturadas e alinhadas com a literatura
contemporanea.

A principal constatacdo é que a compreensdo dos conceitos de qualidade e TQM esta diretamente
relacionada ao nivel de escolaridade, formagdo prévia e fung¢do exercida. No setor de expedi¢do, predominou a
auséncia de concepgdes sobre qualidade, o que reflete uma lacuna na comunicagéo institucional e na capacitagéo
desses colaboradores. Ja nos setores comercial e administrativo, embora haja maior familiaridade com os termos,
as interpretagdes ainda se mostram parciais ou fragmentadas, indicando a necessidade de consolidar uma visdo
sistémica e integrada da gestdo da qualidade.

Conforme [10] e [21], a efetividade da TQM depende do comprometimento de todos os niveis
hierarquicos, da clareza nos objetivos de qualidade e da capacitacdo continua. A falta de uniformidade na
compreensdo desses principios dentro da empresa compromete ndo apenas a aplicagdo pratica das ferramentas de
qualidade, mas também a constru¢@o de uma cultura organizacional voltada a exceléncia e a melhoria continua.

Portanto, mais do que mapear percepgdes, o estudo diagnosticou uma fragmentagdo conceitual sobre
qualidade que compromete a efetividade da TQM na empresa analisada. Este diagnostico deve ser entendido como
ponto de partida para agdes estruturadas e orientadas por evidéncias, conforme as recomendagdes a seguir.

Com base nos achados da pesquisa e na literatura consultada, propdem-se as seguintes agdes praticas e
fundamentadas:

Fortalecimento da Cultura da Qualidade

Implantar programas de sensibilizagdo e treinamento continuo, adaptados a realidade de cada setor, com
linguagem acessivel e contetido pratico.

Utilizar exemplos reais da rotina da empresa para ilustrar como a qualidade impacta o desempenho, a
produtividade e a satisfagdo do cliente.

Desenvolvimento de Liderancas Internas

Capacitar liderancas intermediarias e supervisores para atuarem como agentes multiplicadores da cultura
da qualidade, com foco na pratica da TQM.
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Criar indicadores de desempenho voltados a lideranca em qualidade, promovendo responsabilidade
compartilhada.

Melhoria da Comunicacio Organizacional

Estabelecer canais permanentes de dialogo e feedback, que permitam o alinhamento entre colaboradores,
supervisores ¢ a alta diregao.

Promover reunides regulares com foco em melhoria continua, incentivando sugestdes, identificando
gargalos e monitorando resultados.

Implementacio de Ferramentas de Qualidade

Introduzir gradualmente ferramentas da TQM, como PDCA, 58S, anélise de causa raiz e indicadores de
desempenho (KPIs), priorizando setores mais maduros.

Desenvolver planos de agdo colaborativos, com participacdo dos colaboradores na constru¢do de
solugdes.

Avaliacao e Aprendizado Continuo

Realizar avaliagdes periodicas do nivel de maturidade em qualidade, com base em questionarios ou
entrevistas fenomenograficas.

Criar um comité interno de qualidade, formado por representantes de cada setor, para acompanhar a
execugdo das agdes e gerar aprendizagem organizacional.

Com a adogdo dessas estratégias, espera-se nao apenas a melhoria dos processos internos e do clima
organizacional, mas também o alinhamento pratico entre teoria e realidade, elemento essencial para a efetividade
de uma gestdo pela qualidade total. A construcao dessa cultura requer tempo, investimento e comprometimento
coletivo, mas representa um diferencial competitivo sustentavel para a empresa.
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