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RESUMO

Ao longo da evolugéo do século XX, principalmente no pds-guerra e posteriormente
a globalizagdo econdmica ocorrida na década de 80, a Qualidade tornou-se uma
ferramenta estratégita e um fator de sobrevivéncia e competitividade, além de ser
um meio para a evolugao das organizagdes. Entretanto, existem organizagdes que
ainda n&o perceberam a necessidade em incorporar a fungao Qualidade em suas
estruturas organizacionais; outras, por sua vez, perceberam a tempo de buscarem
recuperacao em relagdo a concorréncia e tantas ouiras jamais perceberdo esta
necessidade e a importancia. Com base nesse contexto, o presenie trabalho
abordou a importancia e respectivas mudangas ocorridas numa organizagéo
importadora e distribuidora de equipamentos e produtos para area cientifica em
geral que implantou, em 2012, a fungdo Qualidade em sua estrutura organizacional.
A partir da analise dos cenarios anteriores e posteriores a incorporagao da fungéo
Qualidade, foram expostos os desafios, dificuldades, mudangas e impactos que a
organizagio enfrentou no processo de implantagdo e manutengéo da fungéo
Qualidade em sua estrutura organizacional, bem como a importancia e os beneficios
obtidos.

Palavras-chave: Fungéo. Qualidade. Importancia. Competitividade.



ABSTRACT

Throughout the evolution of the twentieth century, especially after the war and
economic globalization occurred in the 80's, the Quality has become a strategic tool
and a factor for survival and competitiveness, as well as being a means to
organizations evolution. However, there are organizations that have not yet realized
the need to incorporate the Quality function in their organizational structures; others,
in turn, realized in time to seek recovery from the competition and so many will never
realize this need and importance. Within this context, this study addressed the
importance and respective changes in organization importer and distributor of
equipment and products for scientific area in general that deployed, in 2012, the
Quality function in its organizational structure. From the scenarios analysis before
and after the incorporation of the Quality function, the challenges were exposed,
difficulties, changes and impacts that the organization faced in the implementation
process and maintaining of the Quality function in its organizational structure as well
as the importance and benefits obtained.

Keywords: Function. Quality. Importance. Competitiveness.
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1 - INTRODUCAO

Embora muito se tenha falado sobre Qualidade ao longo da evolugdo do
século XX, principalmente apdés a 22. Guerra Mundial e posteriormente pela
globalizagdo econdmica ocorrida na década de 80, notadamente a Qualidade se
tornou, mas nao unicamente, uma ferramenta estratégica e um fator de
sobrevivéncia e competitividade, além de ser um meio para evolugao das

organizagoes.

Entretanto, mesmo com a globalizagdo dos mercados e concorréncia
extremamente competitiva, existem organizagtes que ainda ndo perceberam esta
necessidade; outras, por sua vez, perceberam a tempo de buscarem recuperagao
em relagédo a concorréncia e tantas outras jamais perceberdo a importancia da

funcédo Qualidade.

Com base nesse contexto, o presente trabalho tem como objetivo apresentar
a importancia e respectivas mudangas ocorridas numa organizagdo que implantou,

em 2012, a fungao Qualidade em sua estrutura organizacional.

Para a elaboragdo deste trabalho, foi realizado um estudo junto a uma
organizagéo importadora e distribuidora de equipamentos e produtos para area
cientifica em geral em duas fases distintas, sendo antes e depois da implantacao da
funcdo Qualidade a fim de evidenciar os desafios, dificuldades, mudangas e
impactos que a organizagdo enfrentou no processo de implantagdo e manutengao
da fun¢ao Qualidade em sua estrutura organizacional, bem como a importancia e os

beneficios obtidos com a fungdo Qualidade.
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2 — REVISAO BIBLIOGRAFICA

Segundo Fernandes (2011), durante a década de 90 e principalmente no
Brasil, diversos estudos, artigos académicos e meios especializados abordaram as
mudangas ocorridas nas organizagbes de diversos segmentos que implantaram a
funcdo Qualidade em sua estrutura organizacional e respectivos programas de
gestao de qualidade, uma vez gue houve o despertar brasileiro para a Qualidade
devido a ampla adocéo dos sistemas de gestéo da qualidade com base nas normas
ISO série 9000 em funcgéo do aumento das exigéncias de mercados e consumidores.

De acordo com Fernandes (2011), para o Brasil esses estudos foram muito
importantes, pois foram precursores da mudanca de cultura e de comportamento
dos empresarios brasileiros. A medida que estavam sendo divulgados os sucessos
das empresas que adotaram e implantaram os conceitos, a filosofia, a funcéo
Qualidade e os programas de gestdo da qualidade, as normas 1SO série 9000 foram
ganhando maior aceitacéo e ades&o no mercado brasileiro, assim como a Qualidade

firmou-se como um diferencial de competitividade e exceléncia.

Entretanto, passados guase 28 anos desde a 12. edigdo das normas ISO série
9000 em 1987, poucos estudos continuam a relatar as mudancas que ainda ocorrem
nas organizagbes que implantam a fun¢do Qualidade em sua estrutura

organizacional e respectivos programas de gestéo da qualidade nos dias atuais.

A atual norma NBR ISO 9001 (ABNT, 2008), com foco em processos de
gestdo, satisfagéo do cliente e busca da melhoria continua, define os requisitos do
sistema de gestdo da qualidade, porém devido ao seu objetivo e aplicagcdo, nao
aborda as dificuldades, mudangas, impactos, beneficios, custos e desafios da

organizacgéo para a implantagéo e manutengao do sistema de gestao da qualidade.

Todavia, neste trabalho a norma contribui significativamente quanto aos
aspectos que podem ser verificados e mensurados em relagdo as melhorias
decorrentes da implantagdo do sistema de gestdo da qualidade na organizagéo em

estudo.
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Caldas e Hernandez (2001) abordaram as resisténcias internas que as
organizactes tém ao implementarem mudancas ou inova¢des. Entretanto, mesmo
nos dias atuais, com a ampla difusdo dos conceitos, filosofia e cultura da Qualidade
Total, a resisténcia interna. ainda continua sendo uma das principais barreiras a

transformacéc organizacional.

Sob o foco nas resisténcias internas, os autores supracitados apresentam
algumas possiveis origens de resisténcias infernas que a organizag¢do em estudo
enfrentou no processo de implantagdo da fungdo Qualidade em sua estrutura

organizacional.

Alencar e Guerreiro (2004) investigaram, junto a um grupo de empresas,
como estas desenvolveram a sistematica de medicdo de seus resultados
decorrentes da implantagdo dos programas de qualidade e a importancia de

mensurar os resultados da qualidade.

Desta forma, além de abordar as metodologias para apuragic dos custos da
qualidade e do retorno da qualidade, contribui neste trabalho no desenvolvimento de
uma sistematica para mensuracgao dos custos relativos a implantagdo e manutencao

da funcao Qualidade na organizacdo em estudo.

Alvim e Fantine (2006) esclareceram alguns aspectos sobre questbes
referentes ao desenvolvimento do Brasil que ainda n&o tinham a merecida e devida
atengdo em debate nacional, bem como ampliaram o debate alcangando um publico
mais amplo na sociedade constituido por formadores de opinido, tais como
professores, estudantes, politicos, militares, gerentes, técnicos, empresarios,

jornalistas, dentre outros.

Alem disso, Alvim e Fantine (2006) encorajam a meditagdo sobre a busca de
informagdes, analogias e dados quanto as estratégias de crescimento econdémico
dos paises que se tornaram ricos (ou estdo se tornando) nos Ultimos 50 anos, a fim
de que se possam debater, sob uma nova 6tica, os caminhos para uma economia
nacional saudavel e sustentavel para que venham a servir de referéncia para as

préximas décadas.
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Com base na abordagem do desenvolvimento, contribuem com este trabalho
ao reforcar a deciséo estratégica da organizagdo em estudo ao decidir quanto a
implantacéo da fungéo Qualidade em sua estrutura organizacional com o objetivo de

tornar-se mais competitiva e sustentavel.

Fernandes (2011) faz uma reflexdo sobre o quanto o Brasil tem avan¢ado em
suas politicas publicas orientadas para a insergédo do produto nacional no mercado
global. Destaca o grande esforco empreendidc internamente para melhoria da
infraestrutura de apoio a qualidade, incluindo a tecnologia de gestdc e o nivel de
maturidade brasileira para avango de questdes relacionadas a gestéo da qualidade.

Alem disso, Fernandes (2011) apresenta os desafios frente ao
desenvolvimento tecnolégico, escassez de recursos naturais, incertezas cientificas e
principios que regem as praticas de gestdo empresarial com responsabilidade social,
bem como apresenté um resgate historico do movimento da qualidade no Brasil,
com especial destaque quanto aos esforgos brasileiros de disponibilizar e manter
produtos e servicos com niveis de qualidade que venham a elevar a competitividade

brasileira.

Este trabalho abordou os desafios da organizaggdo em estudo quanto a
manutenc¢éao da fun¢do Qualidade em sua estrutura organizacional, baseando-se na

contribuicdo de Fernandes (2011).
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3 - CARACTERIZAGAO DA ORGANIZAGCAO
3.1 — Organizagao e histérico

A organizagao utilizada para estudo neste trabalho foi a XYTZ Comércio de

Produtos para Laboratorio Ltda.

A XYTZ Scientific, fundada em 1993, iniciou as suas atividades em Miami, nos
EUA, realizando a exportacio para o Brasil de um produto utilizado nas analises de

qualidade de aguas pelas principais empresas de saneamento basico.

Apés tornar-se distribuidor exclusivo do produto para andlise de aguas no
Brasil, em 1985 a XYTZ Scientific inaugura a sua filial no Brasil, em S&o Paulo,
denominada XYTZ Comércio de Produtos para Laboratério Ltda.

A XYTZ Comércio de Produtos para Laboratério Ltda., em franca expansao
de negocios, passa a oferecer para o mercado brasileiro equipamentos, produtos,
insumos e consumiveis para laboratérios e area cientifica em geral das mais

renomadas marcas mundiais, tornando-se um fornecedor de referéncia.

Em 2012 a SPD International, grupo multinacional do mesmo segmento e com
matriz nos EUA, adquire a XYTZ Scientific e XYTZ Comércio de Produtos para
Laboratorio Ltda. com o objetivo de ampliar a sua participagdo no mercado brasileiro
e na América Latina, ao proporcionar uma grande diversidade e maior
disponibilizacdo de equipamentos, produtos, insumos e consumiveis especificos

para laboratorios e area cientifica em geral.

A SPD International, por razdes esiratégicas e comerciais, manteve o nome
comercial da XYTZ Comércio de Produtos para Laboratério Ltda. no mercado
brasileiro, pois & uma marca reconhecida como referéncia e possui
representatividade no fornecimento de equipamentos, produtos, insumos e

consumiveis para laboratérios e area cientifica em geral.
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3.2 — Atuacao de mercado

A XYTZ Comércio de Produtos para Laboratorio Ltda. atua nos seguintes
€sCopos:
o Microbiologia;

Padrées e materiais de referéncia;

Testes de proficiéncia;

Reagentes analiticos;

Equipamentos laboratoriais.

Dentre os seus clientes, citam-se as principais universidades, institutos,

indUstrias e empresas nos seguintes segmentos:

e Pesquisa e desenvolvimento cientifico;

¢ Farmacéutico;

o Cosmético;

e Alimenticio;

¢ Automobilistico; -

¢ Energia nuclear;

¢ Saneamento basico e tratamento de aguas.
3.3 - A funcao Qualidade na organizagao

Apbs vérios anos consecutivos de franco crescimento e expanséo comercial
no mercado brasileiro, apesar da crise econémica no periodo de 2008 e 2009, a
XYTZ Comércio de Produtos para Laboratéric Ltda. percebeu que seus Clientes
estavam se tornando cada vez mais exigentes quanto a exceléncia dos produtos e

servigos fornecidos, assim como a concorréncia estava cada vez mais competitiva.

Desta forma, em meados de 2010 a empresa decide iniciar a implementacéo
de um sistema de gestédo da qualidade com base na norma NBR SO 9001 (ABNT,
2008) visando obter a satisfagdo de seus Clientes por meio da melhoria continua

dos produtos e servigos.
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Porém, anterior & decisdo e ao inicio do processo de implementacédo do
sistema de gestdo da qualidade, a organizagdo ndo possuia a fungdo Qualidade
inserida em sua estrutura organizacional. Devido a este fato, a mesma n&o dispunha
de um profissional especializado, qualificado e dedicado para esta fungéo.
Tampouco havia a disseminagdo da filosofia, conceitos e cultura da Qualidade na

organizagéo.

Como consequéncia, mas ndo unica e exclusiva em virtude da auséncia da
fungao e cultura da Qualidade, a empresa enfrentava sérios problemas internos e
externos relacionados & qualidade dos seus processos, produtos e servigos, os
quais se desdobravam em outros problemas que, por muitas vezes e em sua grande
parte, geravam impactos diretos ao Cliente, além de perdas para a propria

organizagao, principalmente de ordem financeira.

Dentre os principais problemas de maior impacto nha organizagéo relacionados
diretamente a auséncia da fungao Qualidade, podem-se citar:

» Falta de planejamento;

o Postura unicamente reativa e limitada as agdes imediatistas de
contengao;

o Nao-conformidades sendo tratadas indevidamente € sem investigagdo
das causas raizes, para a definigdo e implementagéo de acdes eficazes,

« Falta de definicao e estabelecimento de processos de gestéo;

¢ Auséncia de indicadores de desempenho;

» Falhas na gestdo dos processos.

Com relacdo aos impactos diretos ao Cliente, podem-se citar:
¢ Falta ou falhas das andlises criticas quanto as necessidades do Cliente,
inclusive em relagao aos requisitos especificos do Cliente;
« N3zo atendimento de requisitos especificos de fornecimento, tais como
prazos, padréo de quantidades, tipos de embalagem e documentagéoc de

suporte;
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+ Quebras de qualidade relacionadas aos fornecimentos equivocados de
produtos, tais como duplicidade de pedidos, produtos trocados e itens
faltantes ou excedentes em relagéo aos pedidos de compra do Cliente.

Diante dessa condigdo, a empresa percebeu a necessidade da fungéo
Qualidade em sua estrutura organizacional para tratar assuntos internos e externos
relacionados a Qualidade, bem como ser responsavel por assegurar a
implementacdo, manutengdo e melhoria continua do sistema de gestdo da

qualidade.

Dessa forma, a fungao Qualidade foi inserida na estrutura organizacional por
meio da nomeagdo de um representante, sendo esta fungéo designada ac Gerente
Administrativo & Financeiro de forma cumulativa as suas responsabilidades

primarias, tornando-se assim Representante da Diregdo e gestor da Qualidade.

Segundo a norma NBR ISO 9001 (ABNT, 2008), o Representante da Diregéo
indicado pela Alta Diregdo, independente de demais responsabilidades, possui
responsabilidade e autoridade perante o sistema de gestdo da qualidade para que:

o Seja assegurado o estabelecimento, implementacdo e manutengao dos
processos necessarios para o sistema de gestao da qualidade,

e O desempenho e qualquer necessidade de melhoria do sistema de
gestdo da qualidade’sejam relatados & Alta Diregéo;

¢ Os requisitos ejspecificos do Cliente sejam conhecidos, entendidos e
compreendidos por todos os colaboradores, bem como divulgados em

todos os niveis da organizagéao.

Entretanto, devido as particularidades intrinsecas ao segmento de mercado
de atuagdo e da propria empresa, bem como a falta de um conhecimento mais
aprofundado em Qualidade por parte da geréncia gestora da Qualidade, foi decidido
a contratagdo de uma consultoria, sendo esta a ABC Qualify Function Ltda., cujo
escopo de servigos contratados focava assessoria, consultoria e auxilio direto no
processo de implementacgao e certificagdo do sistema de gestdo da qualidade.
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Porém, desde o inicio do processo de implementacdo do sistema de gestéo
da qualidade, que agora completa quase dois anos, varios erros foram cometidos
pela organizagdo e pela prépria consultoria subcontratada, que culminaram no

insucesso de implementacao do sistema de gestao da qualidade.

Dentre os erros cometidos, podem-se citar:

* Falta de planejamento;

+ Imediatismo quanto a certificacéo,

¢ Falta de definigdo de responsabilidades e autoridades;

¢ Falta de‘ sensibilizagdo, conscientizagdo e envolvimento de todos os
colaboradores e demais partes corresponsaveis e interessadas no
processo de implementagdo do sistema de gestdo da qualidade,
principalmente gestores;

e Politica, metas e objetivos da Qualidade ndo estavam claramente
definidas, destoando da realidade da organizagdo, e nao estavam
devidamente divulgadas em todos os niveis da organizagéo, bem como
nao estavam claramente entendidas por todos os colaboradores;

+ Mapeamento deficiente dos processos de gestao;

¢ Falta de definicao dé indicadores de desempenho de gestao;

¢ Manual da qualidade, procedimentos mandatérios e demais documentos
de suporte, tais como instrugbes, formularios e registros, estavam mal
estabelecidos, além de estarem mal esclarecidos € mal entendidos pelos

colaboradores quanto a utiliza¢gdo dos mesmos.

Se, por um lado, a organizagdo cometeu seus erros internos, por outro a
consultoria também foi corresponsavel pelo fracasso do processo de implementagéo
do sistema de gestdo da qualidade, pois possufa varias divergéncias conceituais e

nao desempenhou devidamente o seu papel de orienta¢ao.

Dessa forma, couberam para ambos na mesma proporgéo, a
responsabilidade pelo insucesso na implementagdo do sistema de gestdo da

qualidade.
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Apesar do insucesso, a empresa ndo desistiu em manter a funcéo Qualidade
em sua estrutura organizacional, bem como em implementar e certificar o sistema de
gestdo da qualidade. Sendo assim, em 2012 a empresa decidiu contratar um
profissional com a devida.competéncia em formagdo académica, qualificagbes,

experiéncia e habilidades para tal desafio.

Sob a orientagdo de profissionais especializados na area de recursos
humanos, recrutamentc e selegdo, foram definidos os requisitos minimos
mandatoérios para a contratagdo do profissional para exercer a fungdo Qualidade,
dentre os quais se destacam:

+ Formacao nivel superior (cursando ou completa), preferencialmente em
Tecnologia em Gestdo da Qualidade ou areas correlatas a Engenharia;

¢ Qualificagdo como Auditor Interno com base na norma NBR ISO/IEC
19011:2012 e cursos de interpretagdo nos requisitos das normas NBR
1SO 9001:2008 ou NBR ISO/TS 16949:2009,;

+ Experiéncia de dois a trés anos em implementacéo e gestao de sistemas
da qualidade com base nas normas NBR ISO 9001:2008 ou NBR
ISO/TS 16949:2009, preferencialmente no segmento farmacéutico ou
automotivo;

» Habilidades voltadas a planejamento, organizagado, viséo sistémica, bom
relacionamento interpessoal e interdepartamental, além de boa fluéncia

escrita e verbal.

Com base nos requisitos mandatérios acima citados, foi contratado um
profissional especializado, qualificado e dedicado para a fung¢do Qualidade,
assumindo o cargo de Coordenador da Qualidade e sendo indicado € nomeado pela

Alta Direcéo da empresa como Representante da Diregéo.

O profissional contratado para a fungdo Qualidade possui as seguintes
competéncias: )
e Formacédo: Pés-graduando MBA-USP em Gestdo e Engenharia da
Qualidade pela Escola Politécnica da Universidade de S&o Paulo,
Tecnélogo em Gestdo da Qualidade pela FATEF - Faculdade de
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Tecnologia Fundetec e Técnico Metalurgista pela Escola SENAI “Nadir
Dias de Figueiredo”;

e Qualificagdo: Auditor Interno certificado com base na norma NBR
ISO/IEC 19011:2012, com curso de interpretagdo de requisitos nas
normas NBR ISO 9001:2008 e NBR ISO/TS 16949:2009;

e Experiéncia: desde 1993 tem atuado no segmento automotivo em
posicbes e cargos de gerenciamento, supervisdo e coordenag&o em
departamentos de Qualidade com foco em sistemas de gestao da
qualidade, garantia e pianejamento da qualidade, desempenhando
inclusive a fungdo de Representante da Dire¢do na coordenagdo e
condugéo de processos de implementacdo, certificacdo e manutengéao
de sistemas de gestdo da qualidade com base nas normas NBR ISO
9001 e NBR ISO/TS 16949,

e Habilidades: possui visdo sistémica, dominio das técnicas de
planejamento, organizagdo, bom relacionamento interpessoal e
interdepartamental e boa fluéncia escrita e verbal.

De acordo com acima exposto, e tendo agora um profissional com a devida
competéncia e dedicacdo exclusiva a funcao Qualidade, a empresa retomou o seu
foco para o estabelecimento definitivo da fungdo Qualidade na sua estrutura
organizacional, além da implementacdo e certificacdo do sistema de gestdo da

qualidade.

Inicialmente, a primeira acdo tomada pela fungdo Qualidade foi rescindir o
contrato de prestagdo de servigos da consultoria e a excluséo total do sistema de
gestdo da qualidade existente, uma vez que havia muitas falhas em sua
estruturagdo, inclusive de ordem conceitual, as quais estavam interferindo
diretamente no atendimento aos requisitos do sistema de gestido da qualidade e na

inviabilidade de operacionalizagao do sistema.

Apos isto, foi elaborado um planejamento com datas e responsaveis
devidamente definidos para cada etapa do processo de implementagdo e
certificacio do sistema de gestdo da qualidade, sendo prevista a certificagéo no
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prazo de um ano a partir da data de aprovagdo do planejamento pela Alta Diregao

da empresa.

O planejamento para a implementagdo e certificagéo do sistema de gestéo da
qualidade contempla as seguintes etapas envolvendo definicdo, estabelecimento,
implementagéo e divulgacéo, conforme aplicavel.

e Politica da Qualidade;

¢ Metas e Objetivos da Qualidade;

¢ Mapeamento de Processos de Gestao,

o indicadores de Processos de Gestao;

e Manual da Qualidade, Procedimentos Mandatérios, Formularios e
demais documentos de suporte;

¢ Auditoria Interna;

« Analise Critica da Direg&o;

¢ Pré-Auditoria de Certificagéo;

» Auditoria de Certificagdo.

Entretanto, devido ao impacto negativo gerado pelo insucesso na primeira
tentativa de implementacdo do sistema de gestdo da qualidade, foi necessario
realizar um treinamento motivacional de sensibilizagdo e conscientizagdo voltadas
para a Qualidade em todos 0s niveis da organizagéo e para todos os colaboradores.

Este treinamento foi de suma importancia, pois foi externada pelos
colaboradores a insatisfagio quanto a condugdo do processo inicial de
implementacdo do sistema de gestdo da qualidade, além da exposigdo dos
problemas comportamentais e organizacionais existentes na empresa. Desta
maneira, os devidos cuidados foram tomados para que todos os colaboradores
fossem envolvidos e que estes se comprometessem em colaborar com a
implementag&o do sistema de gestéo da qualidade, uma vez que a Qualidade ¢ feita

Por pessoas.

Uma vez tendo a aceitagdo, envolvimento e o comprometimento por parte dos
colaboradores neste desafio, o passo seguinte foi & execugéo do planejamento de
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implementagéo e certificagéo do sistema de gest&o da qualidade, cujo processo foi
concluido com sucesso em- agosto de 2013, o que resultou na recomendacéo da

empresa a certificacao 1SO 9001 por um organismo acreditador de terceira parte.

O resultado foi conquistado com a participacéo de todos os colaboradores,
pois cooperaram do inicio ao fim por meio de sugestbes e criticas construtivas ao
sistema de gestdo da qualidade, além da participacdo ativa no mapeamento dos
processos de gestdo e na investigagdo das causas raizes de nao-conformidades,
contribuindo para a definicdo e implementagao de acgdes eficazes que eliminaram a

reincidéncia de muitas ndo-conformidades.

Desta forma, a importdncia da fungdo Qualidade na organizacao ficou
plenamente evidente e justificada, sendo inserida no crganograma numa posigéo
independente em relacdo aos interesses de produtividade, financeiros, de
faturamento, entrega e demais processos de gestdo, tendo subordinacédo direta a
Diretoria Geral, fazendo parte da Alta Diregao.

Apéds a certificagdo bem sucedida do sistema de gestdo da qualidade, a
funcdo Qualidade ampliou a sua extensdo de atuagdo e influéncia, sendo
incorporadas além das atribuicbes e responsabilidades proprias da Qualidade,
atividades como:

¢ Monitoramento dos indicadores de desempenho;
¢ Servi¢o de atendimento ao Cliente;
e Controle de documentos corporativos, licengas e autorizagdes;

+ Assuntos regulatérios e controle de produtos controlados.

A funcao Qualidade na organizac¢do, por meio de treinamentos continuos nos
processos de gestdo e reciclagem de conceitos, conseguiu disseminar a filosofia e

cultura da Qualidade por toda a organizagéo e em todos 0s niveis.

Como resultado da incorporagao dos conceitos, filosofia e cuiltura da

Qualidade pela organizagio, podem-se citar os seguintes aspectos:
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e Maior preocupagdo e maiores esforgos na busca da satisfacdo do
Cliente, conforme mostra o Grafico 1;

Gréfico 1 - indice de Satisfacdo de Clientes
I Satisfacdo de Clientes
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Fonte: XYTZ Comércio de Produtos para Laboratério Lida. Elaboragéo: Réttgering (2015)

e Postura preventiva em relagéo aos problemas potenciais, principalmente
aqueles que possam impactar diretamente na satisfacdo do Cliente,
conforme mostra o Grafico 2;

Gréafico 2 — indice de Agdes Corretivas e Preventivas
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Fonte: XYTZ Comércio de Produtos para Laboratério Lida. Elaboragéd? Rottgering (2015)

¢ Maior dominio dos processos de gestdo, gerando uniformidade e
padronizacdo das atividades com menos desvios, conforme mostra o
Grafico 3;
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Grafico 3 — Indice de Nao-Conformidades em Auditorias Internas
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Fonte: XYTZ Comércio de Produtos para Laboratério Ltda. Elaboragédo: Rottgering (2015)

¢ Reducio de reclamagdes e devolugdes de Clientes, conforme mostra o
Grafico 4;

Gréfico 4 — Indice de Reclamagdes e Devolugbes de Clientes
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Fonte: XYTZ Comércio de Produtos para Laboratério Ltda. Elaborag8o: Réttgering (2015)

¢ Melhoria nos produtos e servigos fornecidos, conforme mostra o Gréfico

5 quanto a aceita¢do de mercado;

Grafico 5 - Indice de Qualidade de Produtos e Servigos
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¢ Utilizacdo racionalizada de tempo e recursos, principalmente financeiros.

Portanto, para a empresa XYTZ Comércio de Produtos para Laboraiério Ltda.,

a incorporagdo da funcdo Qualidade na estrutura organizacional foi de suma

importancia, pois além de promover mudangas em sua cultura organizacional,

conferiu maior competitividade em seu segmento de atuacéo devido aos seguintes
aspectos basicos:

¢ Maior comprometimento e preocupacgao por parte dos colaboradores em

atender o Cliente de forma certa e da primeira vez, conforme mosira o

Grafico 6;
Gréfico 6 ~ Indice de Comprometimento
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+ Maior e melhor desempenho de suas atividades, uma vez que os
processos de gestdo tornaram-se mais robustos, uniformes e
padronizados, gerando menos desvios conforme mostra o Grafico 3;

o Postura preventiva .em relagdo aos problemas potenciais, conforme

mostra o Grafico 2.
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4 — CONCLUSAO

Este trabalho aborda a importéncia da fungdo Qualidade em uma empresa
importadora e distribuidora de equipamentos e produtos para area cientifica em

geral.

A organizagdo XYTZ Comércio de Produtos para Laboratério Ltda., apesar de
possuir uma estrutura orgaﬁizacional definida para o desempenho eficaz e eficiente
de suas atividades, possuia auséncia da fungdo Qualidade em sua estrutura. Desta
forma, se mostrou uma oportunidade para estudo de caso, pois € comum que

empresas estruturadas possuam a fungéo Qualidade, independente de segmento.

Inicialmente, foi realizado um levantamento dos problemas de qualidade e as
implica¢des que envolviam a auséncia da fungdo Qualidade na organizagéo. Erros
cometidos pela Alta Diregdo no inicio da incorporagdo da fungdo Qualidade
culminaram no insucesso de implementagéo do sistema de gestao da gualidade.

Desta forma, agdes foram adotadas e por meio de graficos se evidenciam a
evolugédo da organizagao e certificagido do sistema de gestdo da qualidade, apos a

devida incorporagéo da fungao Qualidade pela empresa.

Ao incorporar a fungdo Qualidade, foram disseminados os conceitos, filosofia

e cultura da Qualidade pela organizagdo como um todo.

Atualmente, por meio de postura preventiva em relagdo aos problemas
potenciais, os colaboradores t€m maior preocupac¢do na busca da satisfagdo do
Cliente e se esforgam para obterem maior dominio dos processos, reducio de
perdas geradas por reclamacgtes e devolugdes de Clientes e melhoria nos produtos

e servicos fornecidos.

Portanto, a fungdo Qualidade para a empresa XYTZ Comércio de Produtos
para Laboratorio Lida. se mostra importante em sua estrutura, pois além de ser uma

ferramenta estratégica, € um meio para evolugio € melhoria da organizagao.
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Como sugestio para trabalhos futuros, se recomenda abordar estudos que
englobam planejamento, aspectos comportamentais e clima organizacional na
incorporagao da fungédo Qualidade pelas organizagdes, pois sao fatores importantes
nos processos de mudangas que impactam na formagéo da cultura organizacional e

na consolidagao dos conceitos, filosofia e cultura da Qualidade.
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