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Abstract
The mainrenance of vehicle fleeís requircs u clccir ilefinitioi: nbout quality íind as

aplicarion. Tfiis work inlünds lo discuss some relevam nspects for ihis arcíi.
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l. Introdução

IXvomdift c|uase CÍBCO mios desde a assiuatura do Programa Brasileiro de Qualidade e
iYodulivuhidL; (PI iQl'. jimiio/1 990). uota-se imi aimieüto sigaiíicalívo da qiiaüdade c produtividade nas
cnqirL-sü.s hrasilfii;is. Issr ]n>dc ser Ctxicluido a partir áe uma pesquisa feita pela IMAM Consultoria
l 1 9'-).'!) . anolvciul" ATC.I de 'J5(l empresas.

•.niprL*s:i.s de ])r;.ilícutiiciiíc todos oy sctores e de vários locais do BrasÜ íizerani paile da

pc.st.ii.usj c j c<'nst:JUiç.Tsu loí t]iie us empresas brasücíras ainda estavam muito aquéin dn operação

^onipuraln-amcntCL-uin ;is nii.-llinrcs J» nunul». iiu tíin relação às de "classe mundial".

]-. ccilo L{UC :i|U-s.ti d:i.s diiicnlt.ludcs cc(XiLÔiïiícas tí reFoiiuas por que passou o país uestcs

ulúm^s iQ\i.^. 1.1 qLiesloo d;i Ou:iIii.l;iLlc ^: 1'rtn.hUn íd:iLlc f'Q&P) já e ï.un assimlo de destaque na maiorío

d;is cmprc.^1'-. 1'>niMlcn;i.v I'.I:i'> j;'t csífin \n]l:jd^is "JKH-;! ioi^i". para o clieute. e com isso deixando de UT

unui prcucupnçÏÏn uríLi]l:id;i somente p..n-:i ^ siu! dicicn^u nUcni:!.

Dentre tis lipo-' de clinprcs.:is pcsqius;n.Í;i-^ ;i-. mci.ilúru.icns observaram evoluções em tomo de

36%. as di; St.TVK'"-- ?"'" i.' •i'' il'-' inoior >.Ti.-.^'in]i3H<i J;i iji',;!' l'i]r;nn as Hditoras. Fabricas de Vaeus c de

!->rodutt)s de IIiüciic c I .nnpcy.-L Ïiuhisln;il cm tm-iin Jc i "^

Com cslc p.mo de liiïidt». iu"cla'nlc-se lccci ;i]ujun;i.s ctïii.sidL-mçocs sobre o eufoquc düdo à

quaiidyJe uns i-mpï-cv<is Jc serviços. disciilír n lr;it;imcni» c .iiili^içnc iÁ:i ijn:i]it.l;Klc lotai ua gestão dü

nianulcni;;!" de Irolas i.li: \'cic>ilns c cniclnir onu ;i c^i.'si^:m ili.- .iltínn;!.-' ideias ;ilir;nit:.ütfcs e objdivas

(sem <i ínUulo de sc cnceiTür T.un "pncnlc") uliniuin cs]i:!^o ]KH\I LÍÍSCUSS^CS. fvílexnes e obscrvnçòcs.

I.cinhr;uuli>Albd1 Histcui: "n:n.l;i m;ii-, pr.ni^r iln i|H>-'ii!U:i Ima teoria"

2. O seíor de serviços e a quaIídaíSe

Pndcnannh dividir an Ires [I;I]IL-S ns ;is]icclrs tl;i t|ii;]!i(.l;ulc L-IH si;r\'i,,-»s :i ^TLin :i]iorckid>].s:

pontos de controvcrsuL jiniuns LÍC rcllc\;1íi c pimlos de ;itii<iç:io.

Daiú*e tis p//fiíf/\- i/c cnnírovcrsíü. Llcsí;iL".nn-sc u.s visões tlÍNtorcid.-i.s OIL CLIHÍ\\)COS cin

relação à qualidade, mnntcndti-se u cnlnsc cin nhnrLbucns dn lijio irr.uiscciulaii;il ("qiutlitUidc c alg<-»

íibslmlo e distante eb reulíd:idc de .si,T\iços"). do tipo ccïUrüli/íub mi proilT.Uo ("iusslü o serviço ler

tlualiJade e o resto acnitCL-e por si .-.n" i. iln lir» >.-unr;iliy;id;i mi \';ilor ("t[U:uHo mais uyro um serviço

nuiior tjuafídadetcm"). do tipo ccnu';iíUi nu nsu.ino ("sc o usiLino ]IÜL,.:I c uFio ï-ccl;inui c ponpc o serviço

c-dá cnm 1ioni Índice de quatidade). Mas n i.|in.' e t|nalii.hde'.' I': ;n]iiilu que c;nl:i iun ]icnsa i[ue L-. percebe

que c. im sciu. dqidide da percq-içao de CÍKÍ;! mn. scndti [imçriii dü ^'nluir;i (.Io }.y"iqui que sc cdiLsidem.

I; r que é qualidade de um serviço'.' Segmulo (niniL-i l''ilho >'.; Hnuislcin (1995). lia uma

Jit'crcncia^;io nuuidial da mterprclaçao de tjnaliilaLÍc. u nnnitlo iicidc]H;il locüli/'.! inai.s a qualidade dn

projulo. üu|uain" o nnuido orieutal sc umccillrn n;i i|uulitb(.l>-' como uma lilnsofia para lotla a
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organização. Logo. na coustalaçao desses autores, qualidade é um modo de vida para toda a

orgamzaçau.

Poderíamos dizer eutao que. c o aproveitammtu máximo dos recursos disponivcis. proveudo
clientes com serviços diferenciados, custo acessível e com alto nível do ponto de vista cxlcmo da
empresa, atingindo assim os objetivos imciais a que se tinha proposto.

Ou seja. prestar um serviço com qualidade é o camiaho certo para garaatir a yobrevivência c

manutenção da eEüpresa no mercado.
Sendo assim, hoje vive-se a fase da gestão estratégica da qualidade i.w da administração da

qualidade. Não hasta planejar. E preciso administrar. Não basta reagir aos problemas (inspecinnar e
corrigir os defeitos), é ünprescindivel corrigir os processos ou prevenir a ocorrência de problemas. Estas
são condições necessárias mas não suticimtes. E preciso assegurar a sobreviveuda do negócio da
empresa. Para isto é preciso ser preditivo. isto é. analisar todas as coatmgênaas e teudàicias no ma-cado
e administrá-las de maneira eficaz.

De maneira geral a gestão estratégica engloba a garantia, que por sua vez engloba o conü-ok-
que por siia vez engloba a inspeçâo.

O termo gestão estratégica se origina no talo de que a respousabilidade pela qualidade c de
todos, mas começa no uivei estratégico da empresa, onde está situado o "número l". que define através
de uma política, quais as dü-etrizcs que a organização deve seguir para alcançar, maiter e aprimorar os
níveis da qualidade desejados.

Dentre os pontas lie reflexão é necessário chamar a atenção para os aspectos evolutivos da,
quaüdade. sinteticamente podemos dizer que. do piuto de vista do cliente: e "adequação ao liso" e du
ponto de vista do fornecedor é "satisfação do cUcnte".

A satisfação do cliente se consegue através de ciuco aspectos básicos, segundo u coüïítalaçao
da Equipe GMFO (1994): (a) qualidade como processo amplo, de responsabilidade de todos na
organi/ïiçíïo; (l?) a um custo acessível ao clieate; (c) com coiidiçõey de atefiduuealo pcrsegnidys e
cumpridas o tempo todo; (d) num relacionameuto que preservtí a moral entre as partes: (c) levando
segurança ao cUeatc.

Estamos num momailo em que se deseuham novos tipos de organização, com uxigaiuas
cada vez maiores de flexibilidade. boa qualificação da mao-de-obra. desbiirocraíizaçao. ou seja. viver
um processo de continuo "descouleutamento" com a atual posição, ou seja. é uecessário aprimorar-se
sempre naquilo que a empresa se propôs a fazer.

O g.eraidameuto da qualidade da vida e inovimeulo ao sistema da qualidade, que precisa ser
aprimorado cnutinuamcate para poder oferecer um serviço com "algo mais" ao cliente e ponanlo
sobrepujar a ccncorrêucia.

Todo o negócio dever ser aprimorado, quer nas suas relações internas, quer nas suas relações

externas. Todos os aspectos do uegócio: pessoas, processos, métodos, produtos. equipanentos c semços -
devem ser aprimorados (Garvm [ 1992]).

A qualidade total implica um realinhamenlo cultural para fazer com que a quaüdadc
aconteça como coasequàicia de um processo consciente e sustentado pelo aprimoramento de todo
uegocio.

Dentre os pontos de aluaçao. podemos destacar a prioridade em deümr e eleucar indicadores
para una boa reavaliação de um programa de qualidade, a atenção voltada de uma forma muito especial
e criteriosa ao cUeute. cufocar os recursos humanos da empresa como algo ftmdammtal u precioso para
sc almgir meios.

3. Qualidade total na gestão da manutenção de frotas

Coutbrme Campos (1994) relata, o contexto geral, no Brasil, das empresas que têm
manutenção de suas frotas de veículos não terceirizadas. tem. entre ouü-os. problemas urgentes a serem
solucionados: l) qualificação da mao-de<ibra: e baL\a com nível de escolaridade primário (l.a a 4.a
sá-ie). casos esparsos com cursos profíssioualizantes: 2) nível de informatização: e baixo- taido o selor
de manutenção dessas empresas um atendimento máximo de 20% de szias necessidades, com atitudes
esparsas e sem um enfoque sistêmico em 90% dos casos: 3) sistematização do fluxo de informações:
onde é facilmente perceptível o üiaicamento. a "incompleteza" ou desatualizaçao dos dados circulantes
na empresa: 4) estruturação do processo decisório: há uma perda do domíuio/coüü-ole uniforme vão
ocorrendo as expansões nas empresas e. em muitos casos, forçando a adoçao de uma política de estoques
por abarrotamento. para que se fique guarnecido para as eveutuaUdades.

Pode ser considerado como lima primeira fase da solução do problema, a nn-ntagem de uma
equipe envolveudo profissionais de informática. O&M. RH. etc... com a tmalidade de elaborar lun plano
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diretor que desse solução quase que imediata aos quatro pontos ressaltados anterionnente. Isto é, que
passassem a dar uma prioridade na preparação da mão-deobra envolvida na execução das tarefas
melhorando tanto seu nível de conhecimento geral, quanto específico das funções.

Um plano diretor de infomiática (PDI) poderia ser implantado, partindo de soluções simples
mas integradoras, tornando ativos todos os setores da empresa.

A sistematização do fluxo de infoimações. o desenvolvimento de formulários e o
estabelecimeato de direüizes para o processo de tornada de decisões, também, poderiam ir seado
equacionados.

Mas, e a questão da qualidade no meio de tudo isso?
O primeiro passo seria a promoção de reuniões, enconü-os. debates. em tomo da questão

qualidade, femientando ideias que levassem a auto-avaliar coraportaraeatos, procedimeüíos. decisões.
condutas, enfím o dia-a-dia de cada um.

E bom (sempre) lembrar que todo esse processo deve ser iniciado a partir da alta
admmístração que deve estar con.veacída de sua necessíáade e de sua miportâacia para a empresa.

Pelo 2.o principio de Deming. seria um realinhamento de culturas. a adoçao de uma nova
filosofia.

A interseção da tecnologia, empresa e pessoas é que se traduz em qualidade de um ambiente
organizacional.

Em seguida, adotar a postura de sistematicamente melhorar o sistema de SCTVÍÇO (5.o

princípio de Deming). As reuniões. as avaliações, as sugestões, irão enriquecer este intercâmbio de
experiências e irão propiciar soluções criativas, simples e práticas, inclusive a custos baixos.

O terceiro passo, não poderia deLxar de ser. a instituição de um sólido programa de educação.
treinamento e reciclagem- Como todo esse processo de conscientização envolve pessoas, o seu contínuo
aprimoramento deve envolver a todos na organização, desde a alta administração até gerentes e
operários. Neste passo tenta-se mfluenciar e mudar o comportamento humano e que estaria relacionado
com o 6.0 e 13.oprincípios deDeming.

O quarto passo é assegurar que o medo não assole aspessoas. para que elas se sintam seguras
a opinar (8.0 principio de Deming). porque onde há medo. horror, inseguraaça. não há participação
efeüva.

Pesquisas têm mostrado (Gomes. 1994). que na pirâmide orgamzadoual (que vem passando
por mudanças de paradigma), as pessoas da base são as que mais conhecem os sintomas dos problemas
da organização (75%). seguidos pêlos supervisores e gerentes (cerca de 19%). e o restante pela alta
admmistração (0.6%).

Paralelo a todo esse esforço de dinamização da empresa envolvendo o elemento humano, está
sendo introduzido o PDI. as soluções de O&M. fazendo reeagenharia até se for necessário e preciso, mas
muitos autores concluem: "Quaüdade é uma questão de educação".

Trazendo tudo isso para a oficina de manutenção seria reunir mecânicos e gereutes. ouvi-los.
transformá-los numa verdadeira equipe, homogêaea e unida.

Rever o plano de cargos e salários, porque existem necessidades no ser humano que precisam
ser supridas, tais como: seu bem estar fisiológico, a sua segurança, ter sua importância reconhecida pela
organização e também ter auto-realização.

Estabelecer um programa de tremamento amplo, que possa tratar a questão desde o nível de
analfabetismo até o aprimoramento técnico dos mecânicos.

Afílosofía: "quem desfrutará do meu serviço émeu cliente" (Falcom Canq)os [1992]). deve
ser assumida, desde a simples limpeza de um veículo ou componente, até a complexa retífica de um

motor.

O sentido devida an grupo é o que penneia a nova cultura de prevenção nas empresas.
Não adianta sistematizar, medir, planejar estrategicamente projetos de melhorias se tudo isto

não corresponder a um só "pano de fundo", o sentido da vida das pessoas.
O objetivo desta integração é evitar problemas gerados por conflitos destrutivos e garantir

uma boa comunicação entre os setores ou departamentos.
Parafraseando Crosby. três princípios aplicam-se à integração: l) fazer com que os cUentes

internos sejam bem sucedidos; 2) fazer com que os fornecedores sejam bem sucedidos e 3) fazer com que

os cUentes externos sejam bem sucedidos.
Estes três pontos precisam estar integrados na visão de futuro da organização, porém, é

imprescindivel. toma-los tarefas executáveis.
Pela estratégia de aprimoramento contínuo. sabe-se que tudo pode ser melhorado: pessoas.

produtos, processos, modos de operação e tarefas.

Os japoneses entendendo isso e modificando odeio deDemingpara odeio do PDCA. deram

saltos qualitativos importantíssimos.

576



O PDCA consiste em seperccnrer continuamente as aüvidades de: Piau (planejamento). Do

(execução). Check (verificação) e Act (ação corretiva).
O ciclo deve ser interpretado como a dinâmica do trabalho diário, pois. se for aplicado

continuamente levará ao aprimorameato das tarefas, dos processos e das pessoas.
Ao rodar o ciclo PDCA. consegue-se estabelecer a estratégia do aprimoramento ccntmuo.

que ao longo do tempo fará grande diferença.

4. Conclusão

Justificando fracassos ou resistâicia às mudanças, muitos afinnam que "na prática a teoria é
outra". Esta fi-ase simplista e mal interpretada tem sido a causa da estagnação e mesmo da deteriorizaçâo

de muitas empresas.
As empresas que cometem erros têm somente uma alternativa, a teoria errada ou

ultrapassada, quando deveriam conhecer a teoria da prática certa.
Os verdadeiros empresários são muito práticos, suas atividades são baseadas em conceitos,

princípios e teorias que lhes permitem identificar objeüvammte as oportunidades de mercado e realizar
as ações necessárias para aproveitá-las.

Uma das primeiras e principais teorias sobre qualidade empresarial diz respeito à estratégia
fixada.

Se nossas lideranças ençresariais utilizarem a teoria certa que sugere a fixação e divulgação

de estratégias para a reaU2ação da gestão âa qualidade total. certamente teremos um número cada vez
maior de empresas bem-sucedidas.

Poderíamos citar um programa de qualidade disseminado pelo SEBRAE (1995). que tem
levado empresários brasileiros a obterem resultados significativos.

Bste programa eaunciou alguns princípios que sintdizaxn bem as ideias expostas neste
trabalho:

^total satisfação dos clientes:

^gerêada participativa;

^desenvolvimento dos recursos humanos;

^constância de propósitos;

v^apeifeiçoamento contínuo;

'/gerência de processos:

^delegação-,

^disseminação de informações;'

^garantia da qualidade;

^nâo aceitação de erros.

E fato que uma gestão da qualidade total não muda os conceitos e comportamentos de uma
hora para outra, mas vai moldando o perfil dos setores. da empresa, da comunidade, do país. em escalas
propcracmais à sua compremsão. por se tratar de uma forma adnmúsü-ativa. baseada em cooperação.
tempo, esforço coletivo e aproveitamento de capacidades individuais em prol do comum-
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