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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 da empresa 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 cinco fases: Diagnostico, Organizagdo, Melhorias, Controle
da Qualidade e, por fim, Padronizacdo e Planejamento na Micro e Pequena Empresa. Ao final da
implantagdo de tais fases, a proposta conduz o empresario e seus colaboradores aos requisitos da
1SO 9001 versao 2000 ou a realimentagdo da proposta, em fungdo 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 Revolu¢do do Conhecimento e da Informagao (Cohen, 2000).

A principal caracteristica desta nova revolugdo ¢ a de ndo diferenciar o tipo, o tamanho dos
mercados, nem as empresas que os constituem. Segundo Oliveira (1994), a reestruturagdo 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 freqiientemente um quadro bem mais critico. Mediante ao
baixo conhecimento de técnicas administrativas associado aos problemas como falta de capital de
giro e dificuldade para conseguir financiamentos, os micro e pequenos empresarios acabam ficando
marginalizados frente a esta revolucdo e desatualizados perante seus concorrentes, 0 que na maioria
das vezes leva a mortalidade de tal 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-se, desde ja, que os programas de Gestdo 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.

E mediante ao descrito que este artigo se justifica. Focando as MPEs, ele apresentard uma
Proposta para a Implantacdo de Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), considerando as
caracteristicas e peculiaridades das empresas de micro e pequeno porte bem como as dificuldades
vivenciadas por empresarios na implantacdo do programa Sebrae de Qualidade Total.

Ressalta-se, por fim, que a maior parte dos métodos para a implantag¢ao de Sistema de Gestdo da
Qualidade presentes nas bibliografias consultadas estdo estruturados para GEs, fazendo com que
micro e pequenos empresarios se deparem com uma estrutura muito mais complexa e burocratica
do que realmente precisariam para buscar a qualidade e competitividade. O item 1.2 apresentara as
peculiaridades administrativas de grande parte das MPEs segundo as principais bibliografias e o
item 1.3 as dificuldades vivenciadas durante a implantacdo do Programa Sebrae de Qualidade
Total.

1.1. Peculiaridades Administrativas das MPEs

Consultando as principais bibliografias relacionadas a MPEs (Rattner, 1985; Oliveira, 1994;
Saviani, 1995), foi possivel listar as principais deficiéncia e qualidades na administragdo deste tipo
de empresas. Como deficiéncias, pode-se citar:

a) Influéncia das relacdoes de parentesco nas atribuicdes cargos e tarefas: ¢ muito comum,

na maioria das MPEs, que este fator se faga marcante em promocdes, ao invés do fator

capacidade;

b) Falta de planejamento estratégico, visio e missao: o planejamento estratégico se faz

necessario em qualquer tipo de negdcio, independentemente de seu porte ou ramo de atuagao;

c) Confusio entre a pessoa fisica do empresario e a pessoa juridica da empresa: ¢

extremamente comum o dono ter primeiro a preocupagdo de quanto ird lhe sobrar no final do

més, ao invés de pensar em investimentos, capital de giro, etc;

d) Reduzida capacidade administrativa: muitas vezes, a reduzida capacidade administrativa

dos dirigentes das MPEs apresenta-se como fator limitante ao equilibrio e ao crescimento;

e) Ma utilizacdo de aspectos tributdrios: em relagdo aos aspectos legais, existe uma maior

preocupacao com fiscalizagdes e multas do que com a melhor utilizagdo de aspectos tributarios

como ganhos de IPI, ICMS, entre outros impostos;



f) Falta de conhecimento do mercado em que esta inserida: observa-se que a maioria das
MPEs desconhece quais sdo seu concorrentes e quais os reais desejos de seus consumidores;

g) Relacao com os fornecedores: na maioria das vezes sdo baseadas no preco, sem que o fator
qualidade seja considerado;

h) Defasagem no setor produtivo: quando se focaliza o setor produtivo das MPEs industriais,
observa-se um parque de equipamentos defasado ou mal organizado;

1) Pedidos acima da capacidade produtiva: tornou-se pratica comum muitas MPEs aceitarem
pedidos acima de suas capacidades e ndo conseguirem atendé-los. Isso gera a insatisfacdo e
possivel perda dos clientes;

j) Falta de uma politica de Recursos Humanos: observa-se que micro e pequenos empresarios
ainda confundem Departamento Pessoal com politica de Recursos Humanos. Esta tltima esta
voltada para o crescimento e realizacdo do funcionario dentro da empresa;

1) Nao utilizacdo de recursos computacionais: o uso de um simples micro-computador com
softwares de carater geral permite organizar inimeras informacdes e acessa-las facilmente no
momento em que for necessario;

m) Endomarketing zero: essa politica de propaganda geralmente inexiste em MPEs, fazendo
com que os funciondarios e colaboradores desconhecam os sucessos conquistados; ¢

n) Falta de uma visdo de melhoria continua: muitos micro e pequenos empresarios ainda nao
possuem uma visdo de melhoria continua, j& que negligenciam a constante manutengdo ou
melhoria da situacao atual.

Por outro lado, como pontos fortes na administragdo das MPEs podem-se citar:

a) Maior flexibilidade em relacio as GEs: por serem menores, as MPEs permitem a seus
proprietarios uma visao mais privilegiada do “dia-a-dia” empresarial em decorréncia do contato
mais proximo com cada funcionério e, como conseqiiéncia, se atinge uma maior flexibilidade;
b) Comunica¢io mais efetiva entre subordinado e superior: esta comunicacdo mais efetiva
permite maior eficiéncia na difusdo de procedimentos e maior facilidade na resolucao de
problemas do cotidiano da MPE; e

c) Contato mais proximo com o cliente: segundo Goldschmidt & Chung (2001) ¢ Kee-Hung
(2002), as MPEs se fazem mais proximas dos clientes do que as GEs, principalmente quando
negociam produtos customizados. Com isso os produtos e servigos por elas comercializados
apresentardo um maior grau de satisfagdo.

1.2. As dificuldades de implantacio do Programa Sebrae de Qualidade Total

Candido (1998), 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 sua implantacdo. Alguns resultados desta pesquisa sdo apresentados
a seguir e podem ser estendidos a outras metodologias de implantacao, segundo o préprio autor.

a) Dificuldades em conseguir a participacao de todos os funcionarios;

b) Falta de tempo para a implanta¢do do Programa;

c) Falta de uma estrutura que permita medir € acompanhar os resultados e beneficios;
d) Medo de perder a lideranga exercida dentro da organizagdo por parte do empresario;
e) Dificuldade na manutencdao do Programa em longo prazo;

f) Nao compreensdo de como executar determinadas tarefas e atividades do Programa;
g) Nao utilizagdo de dados para tomadas de decisoes;

h) Nao realizacdo de algumas etapas, por julga-las desnecessarias; e

1) Crenca de que ndo ha necessidade de planejamento em longo prazo.



O autor ainda ressalta que qualquer método que busque melhoria no desempenho de MPEs deve
levar em conta estas consideracdes, e € neste sentido que a proposta apresentada neste artigo se faz
presente.

2. PROPOSTA PARA A IMPLANTACAO DE SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE
EM MICRO E PEQUENAS EMPRESAS

A proposta apresentada neste artigo considerou as caracteristicas e peculiaridades
administrativas da empresa de micro e pequeno porte bem como as dificuldades vivenciadas pelos
empresarios que implantaram o Programa Sebrae de Qualidade Total em suas empresas.

Ela é composta por 15 Principios de Gestdo da Qualidade para MPEs e por um fluxograma que
descreve as fases de sua implantagdo. 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 (1990), que procurou resumir suas idéias em 14 pontos para que pudessem ser
facilmente consultadas e constantemente lembradas. Com rela¢do a seu contetido, esses principios
englobam ensinamentos gerais sobre Qualidade e praticas gerenciais que evitam as deficiéncias
administrativas apresentadas no item 1.1.

Ja o fluxograma para a implantacdo da proposta é composto de cinco fases intituladas como
Diagnostico, Organizagdo, Melhorias, Controle da Qualidade e Planejamento e Padronizagdo na
MPE. Assim como os 15 Principios de Gestao 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 versao 2000 e 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 davidas na
elaboracdo de documentos formais.

Com relagdo a verificacdo de cada fase, a proposta sugere que o empresario € Sseus
colaboradores desenvolvam check-lists baseados em suas tarefas e necessidades. Estes check-lists
funcionam com uma analise critica para a fase em questdo, onde empresarios e seus colaboradores
irdo discutir o qudo bom foi a implantagdo da fase. Exemplos destes check-lists podem ser
encontrados na dissertacao de mestrado do autor principal (Anholon, 2003).

O item 2.1 fard um detalhamento dos 15 Principios de Gestao da Qualidade para MPEs e o item
2.2 a apresentacao do fluxograma de implantagao.

2.1. Os 15 Principios de Gestiao da Qualidade para MPEs

Como citado anteriormente, Deming (1990) 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 formulacao 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 relagido 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 estdo 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. Lembre-se de que sua empresa precisa “encantar’ os cliente;
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 capacitagio 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 delegacao de atividades e o relato de problemas ocorridos no cotidiano da MPE;
Principio 8: Utilize somente uma abordagem para a implantacio 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 implantacdo do programa de qualidade acabard com estas emergéncias;
Principio 10: Treine os funciondrios visando a multi-funcionalidade. Desta maneira, os
funciondrios poderdo 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 o desenvolvimento da MPE;

Principio 12: Busque um relacionamento com o fornecedor baseado na qualidade e ndo no
preco. A aquisicdo de produtos baseada somente no preco, sem levar em consideragdo fatores
como a qualidade da matéria-prima, pode ocasionar problemas posteriores;

Principio 13: Estabeleca o 5S (para maiores informacgdes, vide Silva (1994)) 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: Difunda todos os topicos anteriores entre todos os funcionarios, fazendo com que
estes estejam presentes no “dia-a-dia” da MPE.

Estes principios servirdo de base conceitual para a préxima etapa da proposta, onde micro ou
pequenos empresarios irdo implementa-la. O fluxograma de implantagdo ¢ detalhado no item 2.2.

2.2 Fluxograma de Implantacio da Proposta

O fluxograma de implantacdo da proposta, conforme mencionado anteriormente, ¢ composto por
cinco fases: Diagnostico, Organizacao, Melhorias, Controle da Qualidade e, por fim, Planejamento
e Padronizacdo na MPE. Como se pode observar ao final de cada fase, existem check-lists que
indicardo se a fase em questdo foi corretamente implantada ou nao. Caso este check-list indique
alguma atividade deficiente ou que ndo foi realizada, o fluxograma conduzird o micro ou pequeno
empresario e suas equipes a fase em questao para que esta seja reestruturada.

Espera-se que a MPE comece a sentir os reais beneficios desta proposta apdés um ano de
implantag¢ao, podendo este periodo ser um pouco maior ou menor em conseqiiéncia de como se
apresenta a empresa. E logico que melhorias imediatas ocorrerio (como a organizacio
proporcionada pelo programa 5S e o maior conhecimento da empresa), mas os verdadeiros
beneficios s6 aparecerdo quando os conceitos de qualidade estiverem presentes no cotidiano da



MPE, e isto exige um certo tempo. O fluxograma de implantagdo da proposta ¢ apresentado em
duas partes, por meio das Fig. (1) e Fig. (2).
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Figura 1. Primeira parte do Fluxograma para a Implanta¢iao da Proposta.
2.2.1. Diagnostico da MPE

Na primeira fase da proposta, intitulada como Diagnéstico da MPE (em vermelho no
fluxograma), o micro ou pequeno empresario terd oportunidade de identificar os problemas de sua
empresa e estabelecer elementos para a elaboragdo do planejamento estratégico. A primeira
atividade a ser realizada nesta fase ¢ a motivacdo da administragdo ou das pessoas responsaveis pela
implantagcdo por meio de palestras, casos expositivos, etc. Uma vez motivada, parte-se para a
determinagdo das metas de curto e longo prazo, dos pontos fortes ¢ fracos e das ameagas e
oportunidades sob as quais a MPE pode estabelecer vantagens competitivas. Na seqiiéncia,
desenvolvem-se trés atividades simultancamente: a determina¢do das relagdes entre os
departamentos da empresa, o levantamento e descri¢do dos processos, baseados no requisito 4.1 da
ISO 9001:2000 ¢ a analise e classificagdo dos fornecedores, que vai ao encontro do requisito 7.4 da
ISO 9001:2000. Ao final destas atividades, ¢ de se esperar que o micro ou pequeno empresario
tenha identificado alguns problemas e estes constituam uma primeira lista de problemas
identificados, a serem solucionados quando o corpo administrativo possuir maiores informacgdes e
conhecimento dos mesmos. Por fim, o micro ou pequeno empresario devera formar duas equipes,
sendo uma delas responsavel pela fase de Organizacdo e a outra pela fase de Melhorias. Ao final




desta fase, aplica-se o check-list elaborado pela empresa para verificar se a fase foi corretamente
implantada ou nao.

2.2.2. Organizando e Estabelecendo Melhorias na MPE

Finalizado o Diagnoéstico da MPE, inicia-se a fase de Organizacdo (em azul no fluxograma) e a
primeira etapa da fase Melhorias (em verde no fluxograma), que é constituida pelo estabelecimento
do canal de comunicacdo com o cliente e pela implantagdo das melhorias observadas. A fase de
Organizacdo da MPE baseia-se no Programa 5S e por isso ¢ constituida pelos Sensos de Utilizacao,
Organizacdo, Limpeza, Saude e Autodisciplina. Assim como ocorria na fase Diagndstico, ¢ de se
esperar que alguns problemas sejam detectados e estes constituam uma segunda lista de problemas a
serem resolvidos pelo micro ou pequeno empresario e seus colaboradores. Destaca-se neste ponto
que a fase de Organizagdo da MPE se caracteriza como uma excelente oportunidade para a
formacdo de auditores internos, indo ao encontro do requisito 8.2.2 da ISO 9001:2000 (Auditorias
Internas).

Simultaneamente, uma outra equipe estara implantando a primeira etapa da fase Melhorias, onde
sera estabelecido o canal de comunicacdo com o cliente. Tudo comeg¢a com a classificagdo dos
clientes em vitais (para os quais a MPE designa a maior parte do volume de vendas), ndo vitais
(para os quais a MPE designa pequeno volume de venda) e os ndo clientes (aqueles que se
caracterizam como clientes em potenciais). Feita esta classificacdo, parte-se para a elaboracdo dos
mecanismos que possibilitardo o contato com os clientes como, por exemplo, entrevistas,
questionarios, etc. Esta atividade vai ao encontro do requisito 8.2.1 da ISO 9001:2000, denominado
Satisfagdo do Cliente. A medida que os questiondrios e entrevistas forem sendo apurados, a MPE
pode levantar a voz do consumidor e com isso identificar oportunidades a serem implantadas e
deficiéncias a serem resolvidas (baseada no requisito 8.4 -Analise de Dados — da ISO 9001). Estas
oportunidades ou deficiéncias constituirdo uma terceira lista de problemas a serem resolvidos.

Sendo assim, a MPE possuira trés listas de problemas identificados, que deverdo ser agrupadas e
constituirem uma listagem unica de problemas a serem resolvidos pelo micro ou pequeno
empresario e seus colaboradores na segunda etapa da fase Melhorias. Como a gravidade dos
problemas varia, a primeira atividade desta segunda etapa se caracterizara pela priorizacdo dos
problemas a serem resolvidos. Uma vez determinados quais os problemas que necessitam solucdes
imediatas, torna-se necessario traduzi-los para a linguagem da empresa, ja que muitos deles estdo
expressos na linguagem subjetiva dos clientes. Esta atividade vai ao encontro das idéias de J.M.
Juran.

Para a resolucdo dos problemas, toma-se como base o Método de Andlise e Solugdo de
Problemas (MASP, vide Campos (1992)), que apresenta a mesma idéia de melhoria continua
presente na ISO 9000:2000. O MASP, que vai ao encontro do item 8.5.2 da ISO 9001:2000 (Acdes
Corretivas), devera sera utilizado até que todos os problemas da MPE sejam resolvidos e no
momento em que novos problemas surgirem. Ao final desta fase, o empresario e seus colaboradores
responderdo ao check-list elaborado pela empresa para verificar se esta fase foi corretamente
implantada ou ndo.
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Figura 2. Segunda parte do Fluxograma para a Implantacdo da Proposta.

2.2.3. Controle da Qualidade na MPE

Segundo a NBR ISO 9001:2000, a organiza¢do deve possuir procedimentos que evitem a
reincidéncia de ndo conformidades ja solucionadas e este ¢ o objetivo da fase Controle da
Qualidade na MPE (em amarelo no fluxograma). Sob a 6tica da ISO 9001:2000, esta fase vai ao
encontro do item 8.3 (Controle de Produto Nao-Conforme) ja que permite 8 MPE identificar um
produto que ndo atenda aos requisitos exigidos pelo cliente. Esta fase se caracterizard pela
implantacio de um Sistema de Controle da Qualidade simplificado que tolere pequenas
variabilidades intrinsecas ao processo.

2.2.4. Planejamento e Padroniza¢io da MPE

Caso o sistema de Controle da Qualidade tenha sido corretamente implantado, parte-se para a
ultima fase da proposta, denominada Planejamento e Padronizacdo na MPE (em laranja no
fluxograma). Neste momento, o micro ou pequeno empresario € seus colaboradores ja possuem um
maior conhecimento dos processos ¢ da MPE, o que facilitara a elaboracdo dos documentos
formais. A primeira atividade ¢ a padronizacdo dos processos e procedimentos do controle da
qualidade, seguida pela confeccdo do Manual da Qualidade (requisito 4.2.2 da ISO 9001: 2000).

Uma vez confeccionado e implantado o Manual da Qualidade, realiza-se uma Auditoria da
Qualidade, onde serdo analisados os beneficios conquistados com a implantacdo da proposta até o
momento. Essa auditoria pode contar com a participagao de um auditor externo e vai ao encontro




dos requisitos 5.6 (Analise Critica do Sistema de Gestdo da Qualidade) e 8.2.2 (Auditorias Internas)
da ISO 9001:2000. Com a Auditoria da Qualidade, ¢ possivel verificar se as metas estabelecidas no
inicio da proposta ainda sdo coerentes com a realidade vivida pela MPE e adequa-las se necessario.

Finalmente, sdo realizadas trés atividades simultaneamente, que consistem na elaboracdo do
Planejamento Estratégico da Empresa, na implantagdo de uma politica de Recursos Humanos
(requisito 6.2 da ISO 9001:2000) e na implantacdo de Ag¢des Preventivas (requisito 8.5.3 da ISO
9001:2000). Com essas trés atividades e o preenchimento do ultimo check-list elaborado pela
empresa, finaliza-se a implantagdo da proposta. O micro ou pequeno empresario € seus
colaboradores poderdo, entdo, seguir dois caminhos: caso almejem uma certificagdo, poderdo
realizar a implantacdo dos requisitos da norma ISO 9001:2000; caso contrario, podem realimentar a
proposta visando uma situa¢do melhor que a atual, no espirito na metodologia do Kaizen (palavra
japonesa que se refere ao espirito de melhoria continua).

3. CONCLUSOES E COMENTARIOS FINAIS

Este artigo apresentou uma Proposta para a Implantacdo de Sistema de Gestdo da Qualidade
voltada a realidade das MPEs. Como conclusdes e comentarios finais destaca-se a simplicidade de
sua implantagdo e a sua formula¢do que contempla as caracteristicas das empresas de micro e
pequeno porte, os requisitos do ISO 9001, além do espirito da metodologia Kaizen, permitindo que
empresarios melhorem a performance de suas empresas e se mantenham atualizados em relagdo as
novas tendéncias de gestao empresarial.

Com relacdo ao tempo de implantagdo da proposta, os autores deste artigo acreditam que as
MPEs comegardo a sentir os reais beneficios apdés um ano do inicio de implantagdo, podendo este
periodo ser maior ou menor em fun¢do do estado inicial em que a empresa se encontre.
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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 firsts 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
five phases: Diagnosis, Organization, Improvement, Quality Control and Standardization and
Planning of the Micro and Small Enterprises. At the end, the proposal drives the owner and his
workers to the requirements of 1SO 9001 issue 2000 or to beginning of proposal, depending of the
objectives established before.
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