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Apesar da importancia economica e social que apresentam para o desenvolvimento de uma nagdo,
grande parte das micro e pequenas empresas tém sua mortalidade decretada antes de completarem
os primeiros anos de existéncia. Em grande parte dos casos, esta mortalidade é decorrente da
inexisténcia ou ineficiéncia dos Sistemas de Gestao da Qualidade utilizados. Tendo como base as
caracteristicas administrativas das micro e pequenas empresas, algumas dificuldades observadas
na implantagdo do Programa Sebrae de Qualidade Total, os requisitos da ISO 9001 versao 2000 e
os principios da Engenharia de Qualidade, os autores deste trabalho propoem um Sistema de
Gestdo da Qualidade que se adeque a realidade vivida pelas micro e pequenas empresas e permita
a melhoria de seus desempenhos. A proposta é composta por 15 Principios de Gestdo da Qualidade
para Micro e Pequenas Empresas e por um fluxograma contendo as fases a serem implantadas. Os
15 Principios de Gestdo da Qualidade para Micro e Pequenas Empresas foram baseados nas
idéias de Deming e nas peculiaridades das empresas de micro e pequeno porte e tém por objetivo a
difusdo de uma cultura da qualidade entre o empresario e seus colaboradores. O fluxograma de
implantagdo, por sua vez, contempla oito fases: Avaliagdo Inicial, Cria¢do da Estratégia,
Organizag¢do, Comunicagdo com o Cliente, Refino e Implementac¢do das Estratégias, Controle da
Qualidade, Gestao de Pessoas e Avalia¢do Final. Ao final da implantagdo de tais fases, a proposta
conduz o empresario e seus colaboradores aos requisitos da 1SO 9001 versdao 2000 ou a
realimentagdo da proposta, em fung¢do dos objetivos pré-estabelecidos.
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1. INTRODUCAO

A queda das fronteiras de mercado deu origem a globalizacdo caracterizada pela alta
competitividade, onde empresas e companhias constantemente passam por reestruturagdes e a
informatica desempenha um papel essencial na vida profissional e pessoal de todos os individuos.
Essa nova era, que cria um mercado global e permite a interagdo entre pessoas de diferentes partes



do mundo, esta sendo chamada de Revolugdo do Conhecimento e da Informagédo (Cohen').

A principal caracteristica desta nova revolugdo ¢ a de ndo diferenciar o tipo, o tamanho dos
mercados, nem as empresas que os constituem. Segundo Oliveira®, a reestruturacdo para se
adequar a esta nova realidade se faz vital nas grandes empresas (GEs) e, mediante a isto, todos os
recursos técnicos, financeiros e humanos podem ser direcionados com tal intuito. J& nas micro e
pequenas empresas (MPEs) observa-se freqlientemente um quadro bem mais critico. Mediante ao
baixo conhecimento de técnicas administrativas associado a problemas como falta de capital de giro
e dificuldade para conseguir financiamentos, os micro € pequenos empresarios acabam ficando
marginalizados frente a esta revolucao e desatualizados perante seus concorrentes, 0 que na maioria
das vezes leva a mortalidade de seu empreendimento.

Para nio se tornarem vitimas desta nova realidade, as MPEs devem buscar um sistema de
gerenciamento que lhes permitam administragdes adaptéveis as dificuldades impostas por esta nova
era. Ressalta desde ja, que os programas de Gestao da Qualidade ndo serdo as panacéias de todos os
males da empresa de micro e pequeno porte, mas possibilitardo um aumento de produtividade e
competitividade, fatores essenciais para seu desenvolvimento e estabelecimento.

2. OBJETO DE ESTUDO E OBJETIVO DO TRABALHO

Tendo com objeto de estudo as empresas de micro e pequeno porte, este trabalho tem por
objetivo apresentar uma Proposta para a Implantagao de Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) em
MPEs, considerando suas caracteristicas e as principais dificuldades vivenciadas por empresarios na
implantagao do Programa Sebrae de Qualidade Total.

Ressalta-se, desde ja, que a maior parte dos métodos para a implantagdo de SGQ presentes nas
bibliografias esta estruturado para GEs, fazendo com que micro e pequenos empresarios se deparem
com uma estrutura muito mais complexa e burocratica do que realmente precisam para buscar a
qualidade e competitividade. A revisdo tedrica presente no item posterior apresentard as
peculiaridades administrativas de grande parte das MPEs e as dificuldades vivenciadas pelos micro
e pequenos empresarios na implantagdo do Programa Sebrae de Qualidade Total.

3. REVISAO TEORICA
3.1 Peculiaridades Administrativas das MPEs

Consultando as principais bibliografias relacionadas a MPEs (Rattner'”, Oliveira®, Saviani¥),
foi possivel listar as principais deficiéncia e pontos fortes na administracdo das empresas de micro e
pequeno porte. Como deficiéncias, podem ser citadas:

a) influéncia das relagdes de parentesco nas atribui¢des cargos e tarefas;

b) falta de planejamento estratégico em longo prazo;

c) confusdo entre a pessoa fisica do empresario e a pessoa juridica da empresa;

d) reduzida capacidade administrativa de alguns dirigentes;

e) desconhecimento da carga tributéria a qual esta sujeita;

f) desconhecimento do mercado em que esta inserida;

g) relacdo com os fornecedores baseada somente no prego;

1) pedidos acima da capacidade produtiva;

J) auséncia da Gestao de Pessoas e da visdo dos funcionarios como elemento colaborador para
o crescimento da empresa;

1) nao utilizagdo de recursos computacionais para organizagao e rapidos acessos a informagoes;

m) atribui¢do de fracassos somente aos colaboradores; e

n) falta de uma visao de melhoria continua.

Por outro lado, como pontos fortes podem ser citados:



a) maior flexibilidade em relagdo as grandes empresas;
b) comunicacdo mais efetiva entre subordinado e superior; e
c) contato mais proximo com o cliente.

3.2. As Dificuldades de Implantacido do Programa Sebrae de Qualidade Total

Candido®™, em pesquisa com 150 empresas da regido de Santa Catarina que implantaram o
Programa Sebrae de Qualidade Total, avaliou as principais dificuldades vivenciadas por micro e
pequenos empresarios durante a implantagdo deste programa. Segundo o prdprio autor, os
resultados desta pesquisa sdo abrangentes e podem ser estendidos a outras metodologias de
implantagdo. Como destaque, podem ser citados os seguintes resultados:

a) dificuldades em conseguir a participac¢do de todos os funcionarios;

b) falta de tempo para a implantagdo do programa;

c) falta de uma estrutura que permita medir e acompanhar os resultados e beneficios;
d) medo de perder a lideranga exercida dentro da organizacao por parte do empresario;
e) dificuldade na manutencao do programa em longo prazo;

f) ndo compreensdo de como executar determinadas tarefas e atividades do programa;
g) nao utilizagcdo de dados para tomadas de decisdes;

h) nao realizagdo de algumas etapas, por julga-las desnecessarias; e

1) crenca de que nao ha necessidade de planejamento em longo prazo.

O autor ainda ressalta que tais resultados devem ser considerados por qualquer método que
busque melhoria no desempenho de MPEs e ¢ neste sentido que a proposta aqui apresentada se faz
presente.

4. PROPOSTA PARA A IMPLANTACAO DE SGQ EM MPEs

A proposta apresentada neste artigo ¢ composta por 15 Principios de Gestao da Qualidade para
MPE:s e por um fluxograma que descreve as fases de sua implanta¢do. Os 15 Principios de Gestao
da Qualidade para MPEs tém por objetivo difundir conceitos de qualidade entre os empresarios e
seus colaboradores, preenchendo algumas lacunas que possam existir. Eles foram elaborados
seguindo a mesma linha de pensamento de Deming'®, que procurou resumir suas idéias em 14
pontos para que pudessem ser facilmente consultadas e constantemente lembradas. Com relagdo a
seu conteudo, esses principios englobam ensinamentos gerais sobre Qualidade e praticas gerenciais
que evitam as deficiéncias administrativas apresentadas no item 3.1.

Ja o fluxograma para a implantacdo da proposta ¢ composto por oito fases intituladas como
Avaliacdo Inicial, Criacdo da Estratégia, Organiza¢do, Comunicacdo com o Cliente, Refino e
Implementacgao das Estratégias, Controle da Qualidade, Gestdo de Pessoas e Avaliagao Final. Assim
como os 15 Principios de Gestdo da Qualidade para MPEs, estas fases também foram estruturadas
considerando-se as peculiaridades administrativas das empresas de micro e pequeno porte, os
requisitos da ISO 9001 ¢ as dificuldades vivenciadas pelos empresarios durante a implantagdo do
Programa Sebrae de Qualidade Total. Sendo assim, algumas caracteristicas se fazem marcantes. A
primeira delas e que quase todas as atividades desenvolvidas em cada uma das fases encontram
similaridades com os requisitos da norma, porém apresentados de uma maneira muito mais simples.
A segunda ¢ que a proposta permite a0 micro ou pequenos empresarios praticar e realizar as
atividades antes de padroniza-las, reduzindo assim duvidas na elabora¢do de documentos formais.

O item 4.1 fard um detalhamento dos 15 Principios de Gestao da Qualidade para MPEs e o item
4.2 a apresentacao do fluxograma de implantagdo com suas oito fase e respectivas atividades a
serem desenvolvidas.



4.1. Os 15 Principios de Gestiao da Qualidade para MPEs

Como citado anteriormente, Deming'® acreditava que suas teorias teriam maior abrangéncia se

fossem divulgadas da maneira mais simples possivel. Seguindo esta mesma linha de raciocinio,
procurou-se resumir em 15 principios os fatores primordiais para que MPEs alcancem a qualidade.
Estes principios abordam atividades como a motivacdo para a implantagdo de programas de
melhorias (principio 1), a formulacdo de metas (principio 2), a difusdo do conceito de qualidade
(principios 3 e 4), o comportamento do micro ou pequeno empresario (principios 5, 6, 7, 8 € 9), os
treinamentos e tarefas realizadas pelos funcionarios (principios 10 e 11), a relagdo com os
fornecedores (principio 12), a organizacdo e o controle da qualidade (principios 13 e 14) e por fim,
a continuidade das agdes (principio 15). Estes principios estio listados a seguir.

Principio 1: Motive a participacdo de toda MPE, inclusive os funcionarios de alta hierarquia. O
sucesso da MPE nao depende apenas dos funcionérios;

Principio 2: Estabelega metas desafiadoras. Metas demasiadamente dificeis desmotivardao os
funciondrios ao passo que metas extremamente facies os acomodarao;

Principio 3: Entenda qualidade como a satisfacdo dos clientes e ndo somente como adequacao
as especificagdes técnicas. O sucesso de sua empresa depende da satisfacdo dos clientes.
Principio 4: Estenda o conceito de qualidade para dentro da MPE. Cada processo deve ver o
posterior como um cliente e fazer o0 maximo para satisfazé-lo;

Principio 5: Distinga bem os negocios das relagdes de parentesco e a pessoa fisica do
empresario da pessoa juridica da empresa. Somente atribua uma atividade a um familiar se ele
possuir capacitacio para seu desenvolvimento. Com relagdo ao capital da MPE, nao confunda as
financas pessoais com as finangas da empresa;

Principio 6: Atribua a lideranga em projetos e tarefas por meio do conhecimento, da pericia e
das habilidades interpessoais, sem que seja considerado o nivel de autoridade;

Principio 7: Busque uma convivéncia “amigavel” com todos os seus funcionarios. Isso
facilitard a delegagdo de atividades e o relato de problemas ocorridos no cotidiano da MPE;
Principio 8: Utilize somente uma abordagem para a implantacdo de melhorias. A mescla de
diferentes abordagens pode proporcionar complexidades inexistentes;

Principio 9: Nao abandone o programa de qualidade frente a outras “emergéncias”. Com o
tempo, a correta implantacao do programa de qualidade acabara com estas emergéncias;
Principio 10: Treine os funciondrios visando a multi-funcionalidade. Desta maneira, os
funcionarios poderao ser facilmente alocados em outras atividades, reduzindo a dependéncia da
MPE em relagdo a alguns colaboradores;

Principio 11: Atribua tarefas que permitam o desenvolvimento do potencial humano.
Funcionarios capacitados auxiliam no desenvolvimento da MPE;

Principio 12: Busque um relacionamento com o fornecedor baseado na qualidade e nao
somente no pregco. A aquisicdo de produtos baseada somente no prego, sem levar em
consideragdo fatores como a qualidade da matéria-prima, pode ocasionar problemas posteriores;
Principio 13: Estabeleca o 5S (para maiores informagdes, vide Silva®) para organizar a MPE e
criar um bom alicerce para programas de qualidade;

Principio 14: Analise o sistema de controle da qualidade a ser utilizado. Quando possivel,
utilize ferramentas simples e de facil compreensao para os funcionarios; e

Principio 15: Aplique os tdpicos anteriores nas atividades didrias da MPE. Nao permita que eles
se transformem em uma mera utopia.

Estes principios servirdo de base conceitual para a proéxima etapa da proposta, onde micro ou

pequenos empresarios irdo implementa-la. O fluxograma de implantagdo ¢ detalhado no item 4.2.



4.2 Fluxograma de Implantaciao da Proposta

Conforme ressaltado anteriormente, o SGQ aqui proposto ¢é

4

composto pelas seguintes fases:

Avaliacdo Inicial, Criacdo da Estratégia, Organizacdo, Comunicacdo com o Cliente, Refino e
Implementagdo das Estratégias, Controle da Qualidade, Gestao de Pessoas e Avaliacao Final. Cada
uma destas fases apresenta atividades bdsicas para que o micro ou pequeno empresario comece a
compreender e gerenciar melhor seu empreendimento. A Figura 1 e a Figura 2 apresentam o
fluxograma contendo as fases de implementacao.
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Figura 1. Primeira parte do fluxograma contendo as fases de implementagdo do SGQ.



4.2.1 Fase 1: Avaliacao Inicial

A primeira e ultima fase se caracterizam por avaliagdes, para que O micro ou pequeno
empresario possa observar qual foi a agregacao de valor que a proposta trouxe a sua empresa. Esta
avaliacdo foi baseada nas melhores praticas apresentadas no Nivel I do Prémio Paulista de
Qualidade da Gestio (PPQG"™) e se caracterizada por um questionario com 40 perguntas, divididas
nos seguintes critérios: Lideranca, Estratégias e Planos, Clientes, Comunidade, Informagdes e
Conhecimento, Colaboradores, Processos e Resultados. A idéia ¢ fazer com esta avaliagao apresente
praticas mais estruturadas do que as que serdo implementadas, estimulando assim a busca pela
melhoria continua. Apods o preenchimento do questionario de avaliacdo, o micro ou pequeno
empresario deverd analisar se foi possivel determinar os pontos fortes e fracos de sua MPE. A
analise destes pontos associada aos requisitos ambientais ¢ legais aos quais a MPE estd sujeita
constituird uma valiosa fonte de informagdes para a criagdo da estratégia.

4.2.2 Fase 2: Criacao de Estratégia

A préxima fase se caracteriza pela criacdo da estratégia. A proposta recomenda que o micro ou
pequeno empresario trace suas metas para as quatros perspectivas do Balanced Scorecard (Kaplan
& Norton'”) ¢ estabeleca entre 1 e 2 indicadores de desempenho de longo prazo para cada
perspectivas. Com as metas e indicadores a elas atrelados, o micro ou pequeno empresario devera
tracar os planos de implementacdo das metas, ou seja, o que sera feito para que a meta possa ser
alcancada. Com estes planos em maos, ¢ possivel desmembrar os indicadores de longo prazo em
indicadores de curto prazo, e assim verificar se existe uma tendéncia favoravel ou ndo em relacao as
metas pré-estabelecidas.

Desde j4, ressalta-se, que tal fase ndo tem como objetivo implantar o Balanced Scorecard em
MPEs e sim difundir alguns conceitos que podem ser utilizados de maneira eficaz e simples pelo
micro ou pequeno empresario, como a criacdo de metas em quatro perspectivas, a relacdo de causa
e efeito e a utilizacdo de indicadores de desempenho. As estratégias poderdo ser refinadas
posteriormente, com o surgimento de novas informagdes decorrentes das fases Organizacdo e
Comunicagao com os Clientes.

4.2.3 Fase 3: Organizacao

Dando seqiiéncia a implantacdo da proposta, o micro ou pequeno empresario ird desenvolver
duas fases simultaneamente. Enquanto uma equipe (intitulada equipe 1) se volta para o ambiente
interno da empresa, a outra (intitulada equipe 2) estabelecera o canal da comunicag¢do com o cliente.

Na fase de Organizacgao sera implantado o programa 5S. A implantagdo tem inicio com o Senso
de Utilizacdo, onde o micro ou pequeno empresario € a equipe 1 avaliardo quais dados,
equipamentos, ferramentas, etc sdo uteis ao ambiente de trabalho e quais poderao ser descartados. O
programa tem seqiiéncia com a implantacdo do Senso de Ordenagdo, onde os elementos
considerados tteis serdo organizados para proporcionar um rapido acesso e conseqiiente aumento de
produtividade. A atividade seguinte consiste na implementacdo do Senso de Limpeza, onde serdo
considerados fatores relacionados a limpeza de todas as areas da MPE. Além disso, o programa
também considera fatores relacionados a boas condigdes de trabalho para os funciondrios,
proporcionando-lhes uma melhor qualidade de vida. Estes fatores serdo alcancados por meio da
implantagdo do Senso de Saude. Por fim, de nada adianta implantar melhorias se estas ndo forem
assimiladas por todos os funcionarios. Este € o objetivo do Senso de Autodisciplina, que ira garantir
a continuidade do programa.

Feita a implantagdo do 5S, deve-se realizar uma rapida avaliagdo dos sensos implantados. Esta
atividade se constitui como uma 6tima oportunidade para a MPE comegar a desenvolver auditores
internos, indo ao encontro do requisito 8.2.2 da ISO 9001” (Auditorias Internas). Caso esta
avaliacdo identifique algum problema na implantagdo do programa 5S, este sera solucionado pela
implantacdo do Método de Analise e Solu¢io de Problemas (MASP, vide Campos''"), que vai ao



encontro ao ciclo PDCA, uma das bases filoséficas da ISO 9000'?. O MASP ser4 aplicado até que
todos os problemas do 5S tenham sido resolvidos.

4.2.4 Fase 4: Comunicacao com o Cliente

Enquanto a equipe 1 realiza a organizacdo da MPE, a equipe 2 comecara a estabelecer a
Comunicagio com o Cliente. Se a MPE almeja futuramente a implantagdo da norma ISO 90017,
deve ficar atenta a esta fase, ja que ela vai ao encontro dos requisitos 7.2.3 (Comunicagdo com o
Cliente) e 8.2.1 (Medicao da Satisfacdo do Cliente). Inicialmente, realiza-se uma classificacdo dos
clientes segundo sua vitalidade para a empresa. A fase prossegue com a elaboracao de formularios e
questionarios a serem enviados para os clientes e com a andlise de suas informacdes quando estes
retornarem. Ao final desta fase e da fase Organizagdo da MPE, as equipes 1 ¢ 2 voltam a se unir e

auxiliar o micro ou pequeno empresario no refinamento e na implantagdo das estratégias.
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Figura 2. Segunda parte do fluxograma contendo as fases de implementagao do SGQ.



4.2.5 Fase 5: Refino e Implementacio das Estratégias

Com a realizagdo das fases de Organizagdo ¢ Comunicagdo com os Clientes, novas informagdes
puderam ser obtidas, principalmente referentes as necessidades dos clientes. Estas oportunidades
identificadas deverdo ser utilizadas para um refinamento das estratégias, metas e planos de
implementagdo. Deve-se iniciar pela revisdo das estratégias e metas inicialmente estabelecida e
verificar se ainda sdo viaveis em relagdo as informagdes levantadas junto aos clientes. O mesmo
deve ser feito para os planos de implementacdo e quando estes estiverem definidos, implante-os por
meio do MASP (O MASP utilizado para a implantagdo do SGQ pode ser aplicado tanto para a
solugdo de um problema quanto para a implementagio de um plano estratégico, vide Campos''").

4.2.6 Fase 6: Controle da Qualidade

Uma vez implementadas as melhorias, torna-se necessario a implantagdo de um Sistema de
Controle de Qualidade (SCQ) que assegure os beneficios alcangados. Este ¢ o objetivo da fase
Controle da Qualidade, que vai ao encontro do requisito 8.3 da ISO 9001 (Controle de produto
ndo-conforme). A primeira das atividades consiste na escolha do sistema a ser implantado. Desde
Jja, ressalta-se que sistemas simples, como um poka-yoke (sistema a prova de erro), permitem um
bom controle, sem proporcionar grandes complexidades.

Selecionado o SCQ a ser utilizado, o passo seguinte consiste no treinamento dos funcionarios
para sua utilizagdo. Esse treinamento pode ocorrer de maneira simples e preferencialmente deve ser
realizado no proprio local de trabalho.

Apds o treinamento dos funciondrios, o micro ou pequeno empresario deve colocar SCQ em
pratica e observar se algum problema estd ocorrendo. Caso esteja, deve partir para a aplicacdo do
MASP, indo ao encontro do requisito 8.5.2 da ISO 9001” (A¢des Corretivas).

Com o SCQ implementado e sem erros, 0 micro ou pequeno empresario deve partir para a
padroniza¢cdo dos processos, onde serdo gerados procedimentos para as principais atividades da
MPE. Esses procedimentos servirdo de base para a elaboracdo do Manual da Qualidade, que
também apresentara a politica de qualidade, a descri¢ao dos processos e as instru¢des de trabalho. A
elaboragdo do Manual da Qualidade vai ao encontro do item 4.4.2 da ISO 9001 (Manual da
Qualidade).

4.2.7 Fase 7: Gestao de Pessoas

A fase intitulada como Gestdo de Pessoas na MPE se caracteriza inicialmente como uma fase
opcional, j& que cabera ao micro ou pequeno empresario decidir se existem condi¢des para
treinamentos adicionais ou ndo e vai ao encontro do requisito 6.2.2 da ISO 90017 (Competéncia,
Conscientizagao e Treinamento). Com o tempo, esta fase deixara de ser opcional e passara a fazer
parte da gestdo empresarial, melhorando assim as condi¢des de vida daqueles que trabalham na
micro ou pequena empresa.

4.2.8 Fase 8: Avalia¢ao Final

Os beneficios alcangados com a implementagdao da proposta poderdo ser confirmados por meio
de uma nova avaliagdo. Desta maneira, o primeiro passo consiste em reaplicar a avaliacdo baseada
no PPQG". Além das informagdes proporcionadas por esta avaliacdo, a anélise dos indicadores de
desempenho também se faz interessante, ja que permite obter maiores informagdes sobre a atual
situacao da MPE.

Com as informagdes sobre o estado atual da MPE em maos, o micro ou pequeno empresario
deve verificar se € possivel ou nao realizar um benchmarking com outras empresas. Caso nao seja
possivel a realizagdo desta atividade, parte-se diretamente para a atividade posterior, conforme
indicado pelo fluxograma. Com as informacdes fornecidas pela avaliagdo, pelos indicadores de



desempenho e se possivel pelo benchmarking, o micro ou pequeno empresario deve realizar uma
analise das melhorias alcancadas pela MPE, avaliando as metas pré-estabelecidas, as dificuldades
vivenciadas, a evolu¢dao dos funcionarios, ¢ o desempenho da MPE de um modo geral. Com isso,
sera possivel verificar se as metas ou indicadores precisam ser atualizados ou nao.

E logico que dependendo da situagdo inicial da MPE e do empenho do micro ou pequeno
empresario e de seus funcionarios os resultados irdo variar, mas de uma maneira geral ¢ de se
esperar que ao final da implantacdo deste SGQ a MPE possua alguns procedimentos parecidos com
os exigidos pela ISO 9001'”. Sendo assim, se 0 micro ou pequeno empresario desejar, ao final desta
proposta pode-se partir para a implanta¢ao dos requisitos da ISO 90017, que serdo mais facilmente
implantados em fun¢do do SGQ presente.

Por outro lado, se o micro ou pequeno empresario julgar que sua empresa ainda necessita de um
pouco mais de maturacdo em relacdo ao SGQ implantado ou a avaliagdo demonstrar que ainda
existem fases deficientes, deve-se realimentar a proposta, indo ao encontro do principio 6 da ISO
9000"'? (Melhoria Continua). A forma como foi estruturada a avaliagdo permite que o empresario
sempre esteja em contato com as melhores praticas de qualidade.

5. CONCLUSOES E COMENTARIOS FINAIS

Este artigo apresentou uma proposta para a implantagdo de SGQ voltada a realidade das MPEs.
Como primeiro destaque, ressalta-se a abrangéncia de sua formulacdo, que contempla algumas
caracteristicas administrativas das empresas de micro e pequeno porte, alguns requisitos da ISO
9001 e o espirito da metodologia kaizen, permitindo que micro ou pequenos empresarios
melhorem a performance de suas empresas e se mantenham atualizados em relagdo as novas
tendéncias de gestdo empresarial.

Um ponto a ser destacado neste trabalho ¢ a maneira como foi estruturado o questionario para
avaliacdo inicial e final. Baseado nas melhores praticas de qualidade, ele permite que os micro ou
pequenos empresarios sempre estejam em contato com uma situacdo melhor que a implantada,
estimulando assim a busca pela melhoria continua.

Com relagdo ao tempo de implantagdo da proposta, os autores deste artigo acreditam que as
MPEs comecarao a sentir os reais beneficios apdés um ano do inicio de implantagdo, podendo este
periodo ser maior ou menor em funcdo do estado inicial em que a empresa se encontre.

Como comentario final, os autores deste trabalho destacam que alguns acordos estdo sendo
estabelecidos para que este SGQ venha a ser implantado e verificado na pratica (principalmente
com Incubadoras de Empresas). As informacgdes obtidas com estas futuras implantagdes permitirdo
identificar possiveis erros ou complexidades presentes na proposta e com isso adequa-la a realidade
vivida pela maioria das MPEs.
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In spite of the economical and social importance to the development of a nation, a lot of micro
small enterprises die before the first years of existence. In the most of the cases, one of the causes
for this mortality is the inefficient Quality System Management utilized by them. Based in the
administrative characteristics of micro and small enterprises, some difficulties related by
businessman that implant the Quality Total Program of SEBRAE, the requirements of ISO 9001
issue 2000 and concepts of Quality Engineering, the authors of this paper propose a Quality System
Management exclusive for micro and small enterprises. This proposal is composed by 15 Principles
of Quality Management for Micro and Small Enterprises and implementation phases diagram. The
15 Principles of Quality Management for Micro and Small Enterprises was based in Deming’s idea
and in administrative characteristics of this kind of enterprises and will give knowledge about
quality for the owner and the his workers. The implementation phases diagram was composed by
eight phases: First Valuation, Organization, Communication with the Client, Refining and
Implanting Strategies, Quality Control, People Management and Final Valuation. At the end, the
proposal drives the owner and his workers to the requirements of ISO 9001 issue 2000 or to
beginning of proposal, depending of the objectives established before.
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