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Resumo

A crescente competitividade entre empresas as fizeram se atentar quanto a qualidade de
seus produtos e /ou servigos para que possam se manter no mercado buscando atender as
exigéncias de clientes cada vez mais exigentes. Atraves da Gestdo da Qualidade é possivel
identificar possiveis problemas e a partir disso propor solu¢fes as quais possam ser
aplicadas visando assim a busca pelo processo de melhoria continua. Esse processo de
melhoria continua s6 é obtido mediante participacdo de todos os setores 0s quais precisam
cumprir com as padronizacgdes estabelecidas pelo SGQ. Pode-se concluir que a gestao de
qualidade, por meio de controle de processos acompanhados possibilitam uma gestéo de
qualidade assertiva 0 que leva também a vantagem competitiva no mercado. O objetivo
do estudo é justamente verificar se existe a aplicabilidade ou conhecimento sobre sistema
de gestdo de qualidade. A metodologia de pesquisa utilizada foi pesquisa bibliografica e
pesquisa de campo 0 que comprova que um sistema de gestdo de qualidade promove
melhoria continua em todos os aspectos internos e externos de uma organizacao.
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Abstract

The growing competitiveness between companies made them pay attention to the quality
of their products and/or services so that they can remain in the market, seeking to meet
the demands of increasingly demanding customers. Through Quality Management it is
possible to identify possible problems and from that propose solutions which can be
applied, thus aiming at the search for the process of continuous improvement. This
continuous improvement process is only achieved through the participation of all sectors,
which must comply with the standards established by the QMS. It can be concluded that
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quality management, through the control of monitored processes, enables assertivequality
management, which also leads to a competitive advantage in the market. The objective of
the study is precisely to verify if there is applicability or knowledge about the quality
management system. The research methodology used was bibliographic research and
field research, which proves that a quality management system promotes continuous
improvement in all internal and external aspects of an organization.

Key-words: Management. Quality. Processes. tools.

1. INTRODUCAO

Gestdo tende a ser um desafio devido a complexidade em gerir desde pessoas a
recursos que envolvem uma organizacdo. Na administracdo existem areas distintas as
quais os administradores podem lidar mais diretamente, como a gestéo da qualidade.

Para Toledo (2001), a gestdo da qualidade ¢ a abordagem adotada e o conjunto de
praticas utilizadas pela empresa para se obter, de forma eficiente e eficaz, a qualidade
pretendida para o produto.

A alta competitividade fez com que as empresas procurassem meios 0s quais se
destacar. Uma gestdo da qualidade tem como objetivo proporcionar melhorias em todos
0s aspectos internos e externos de uma organiza¢do com o alcance ou permanéncia de
qualidade e exceléncia.

O artigo possui finalidade de analisar quanto a importancia de um sistema de
gestdo de qualidade implementado e em funcionamento na obtencéo de melhoria continua
nas organizacdes as garantindo vantagem competitiva através de uma gestdo eficaz para
atender as exigéncias das partes interessadas.

O objetivo geral da pesquisa seria verificar se existe aplicabilidade da gestdo de
qualidade na empresa a qual foi realizado o estudo. A relevancia da pesquisa se da pelo
fato de que atualmente devido a alta competitividade e exigéncias dos clientes as empresas
precisam aderir uma gestdo que englobe o bom funcionamento de todos os setores a fim
de evitar erros bem como a corre¢do dos mesmos visando a melhoria continua, papel esse

exercido pela gestdo de qualidade.
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A metodologia utilizada foi através de pesquisa qualitativa bibliogréfica,
exploratdria e pesquisa de campo onde a técnica utilizada foi uma entrevista estruturada
em um laboratdrio de analises clinicas na cidade se Serrinha-BA.
A ordem deste artigo se da pela compreensao do conceito de qualidade, seguidos
dos pilares da qualidade conforme norma ISSO 9001, logo ferramentas que contribuem
para a gestdo de qualidade, o ciclo PDCA, metodologia, a exposicdo de coleta das

informacdes obtidas na pesquisa de campo e por fim as consideraces finais.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Qualidade

O conceito de qualidade se torna amplo pois pode ser aplicado a diversas questfes
como por exemplo qualidade de vida, qualidade da &gua etc. Segundo Toledo et al. (2012,
p.4), “o termo “qualidade” pode ser usado com adjetivos tais como ma, boa ou excelente.”
Entdo o fator que determina essa qualidade sera de acordo com a percepcao de quem fara
a analise desse algo através de seus critérios.

Partindo para um conceito mais empresarial, “Qualidade ¢ o0 atendimento de
exigéncias e expectativas de clientes” (KIRCHNER, 2010, pag. 8).

De uma maneira geral € possivel resumir que qualidade nada mais é que cumprir
critérios pré-definidos os quais levardo a satisfacdo do cliente. Porém, devido aos critérios
poderem ser diferentes, pois cada pessoa pode ter uma concepcao do que seria qualidade,
faz-se necessario ter uma nocdo de como conseguir atingir de maneira ampla as
necessidades destes clientes.

A International Organization for Standardization - (1SO), que traduzindo para o
portugués seria, Organizagéo Internacional de Padronizacdo, promove a padronizagao de
produtos e servigos, utilizando normas internacionais para melhoria continua. Dentre as
normas de padronizagdo existentes na ISO, existe a ISO 9001, que nada mais € que 0s
critérios que abrangem a qualidade que segundo a mesma, “Qualidade ¢ o grau em que
um conjunto de caracteristicos inerentes atende a requisitos” (ISO 9009: 2005).

A alcancabilidade da qualidade se d& pelo comprometimento da empresa na
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eficacia de todos os processos referente a todos os setores. Para isso, faz-se necessario a
implementacao e bom funcionamento do Sistema de Gestdo de Qualidade (SGQ).

Oliveira (2004), afirma que sistema [...] € composto por outros sistemas menores,
denominados subsistemas, que estdo sequencialmente dependentes uns dos outros. O
desempenho de cada uma dessas partes define o sucesso do sistema maior. O sistema
empresarial ¢ uma especializagdo do conceito de sistema. Ele ¢ formado por entradas
(inputs), processamento, saidas (outputs) e retroalimentacdo (OLIVEIRA, 2004, p.36).

Ainda, Oliveira (2004, p. 37) aborda que “o sistema da qualidade ¢ um conjunto
de elementos dinamicamente inter-relacionados [...] que atenda as necessidades e

expectativas dos clientes internos e externos”.

“Portanto, a melhor forma de conseguir produtos e servigos de acordo com as
especificacOes estabelecidas e que atendam as necessidades dos clientes é a
partir do desenvolvimento de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), pois,
dessa forma, se garante que as pessoas que executam 0S processos estardo
treinadas, as instru¢des de trabalho estardo estabelecidas, o processo produtivo
ser4 controlado e o cliente ouvido em relagdo a sua expectativa e satisfacéo.
(OLIVEIRA, 2014, p. 3).

Dado o exposto, 0 SGQ ndo pode ser visto de maneira isolada justamente pelo fato
de que ele deve ser executado em todos setores e processos existentes de uma
organizacdo. Segundo Burmester (2013, p .03), “Qualidade é consequéncia de uma agao
coletiva e ndo do “departamento de qualidade”, da “geréncia de qualidade”, do “grupo de
qualidade [...]”. Ainda segundo o autor, ndo se recomenda abriga-lo em nenhum

departamento da organizacdo, mas sempre tratad-lo de maneira institucional.

2.1.1 Pilares da qualidade

A implementacdo de um sistema de gestdo de qualidade precisa ser em todos 0s
processos existentes dentro de uma organizacdo, pois assim conseguira analisar de
maneira minuciosa 0S processos que precisardo de melhoria ou até mesmo serem

alterados.
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A ISO 9001: versdo 2015, abrange os pilares da gestdo de qualidade, os quais
visam a alcancabilidade da exceléncia através da melhoria continua. Tais pilares seréo

apresentados adiante:

1. Foco no cliente: Se o foco esté direcionado para o cliente, fica bem mais facil
tomar medidas as quais atenda as suas expectativas.

2. Lideranca: A lideranca, quando bem treinada, entende bem sobre 0s processos e
deste modo daré o devido direcionamento para que os colaboradores exercam as
atividades corretamente além de dar apoio para que erros ndo sejam repetidos.
Pode-se dizer que o lider fard com que os colaboradores tenham o foco no cliente.

3. Engajamento das pessoas: O engajamento € responsavel com que 0s
colaboradores realizem as atividades da melhor forma possivel. E para isso, é
necessario que além deles estarem alinhados ao propdsito da empresa precisa-se
também que 0os mesmos estejam devidamente motivados. Tal motivacdo pode
variar sendo por exemplo correlacionada a uma boa remuneracao,
reconhecimento, entre outros.

4. Abordagem de processo: De maneira ampla, processo significa um conjunto de
atividades. A gestdo por processos permite um mapeamento de como estas
atividades devem ser executadas levando a padronizacdo. A abordagem de
processos visa a coeréncia da execucdo das atividades de todos os processos
dentro de uma organizacdo independente se 0s processos sao interligados ou
independentes.

5. Melhoria continua: A padronizacdo é uma das formas nas quais é possivel manter
a qualidade, uma vez que ela evita erros. Porém, este principio tem como
finalidade prevenir o engessamento dos processos. Ou seja, ele busca analisar as
necessidades de mudanca de acordo com 0s avancos tecnoldgicos.

6. Tomada de deciséo baseada em evidéncia: Este principio enfatiza a necessidade
de analise de dados e fatos para que as decisdes sejam tomadas de maneira mais
racional e de maneira mais assertiva possivel.

7. Gestdo de relacionamento: Este principio tem como objetivo o entrosamento de
todas as partes interessadas que envolvem uma organizacdo. A parte interna

seriam os colaboradores e a parte externa os clientes, fornecedores.
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Com base nestes principios, é possivel nortear 0s processos na organizacao que
auxiliara na obtencdo de bons resultados. Alem disso, as utilizacBes das ferramentas
administrativas também contribuem positivamente garantia de permanecia da qualidade

e serdo pontuadas a seguir.
2.2 Ferramentas Administrativas no Auxilio da Gestédo de Qualidade

A utilizacdo de ferramentas administrativas contribui para uma gestdo eficaz.
Através de ferramentas é possivel que 0s processos sejam acompanhados, controlados,
analisados e padronizados.

Segundo Burmester, (2013, p. 42.) o uso de ferramentas da qualidade tem sido de
grande valia para os sistemas de gestdo, tratando-se de um conjunto de estatisticas
elementares usadas para melhorar produtos, servicos e processos.

E necessério saber para que serve cada uma das ferramentas e como utiliza-las
para conseguir resultados satisfatorios. BURMESTER (2013, p. 42.) Deste modo, serdo
apresentadas a seguir uma relacdo de 7 ferramentas basicas que contribuem para a gestao
de qualidade:

1) Folha de Verificacdo ou Tabelas de Contagem

2) Histograma

3) Diagrama de Dispersao-Correlagdo

4) Estratificacéo

5) Diagrama de Causa e Efeito, Diagrama de Ishikawa ou Diagrama Espinha
de Peixe ou Diagrama 6M

6) Diagrama ou Anélise de Pareto

7) Gréficos de Controle

8) Brainstorm
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A sintese destas ferramentas podem ser verificasse na figura 1.

Figura 1 - Ferramentas bésicas da qualidade e seus objetivos

As sete ferramentas basicas da qualidade e seus objetivos
Ferramenta/Técnica da qualidade Objetivo a que se propde

Folha de Verificagao Registro e agrupamento logicamente organizado de
dados e informagdes a respeito de uma tarefa ou
processo estudado.

Histograma Representacdo grafica do namero de vezes que
determinada caracteristica ou fendmeno ocorre
(distribuicdo de frequéncia) no processo estudado.

Diagrama de Dispersao Estabelecimento da relagdo ou assodagado entre dois
fendmenos, parametros, fatores ou variaveis de um
processo estudado.

Estratificagao Agrupamento ou organizac¢do de dados de um processo
em grupos significativos representativos de segmentos
(ou estratos) da populagdo de dados do processo.

Diagrama de Causa e Efeito Identificagdo de fatores ou causas (variaveis de
verificagcdo) que geram ou sustentam uma degeneragao
da qualidade ou determinado problema (variavel de
controle) ou efeito de um processo ou produto.

Diagrama ou Analise de Pareto Identificagd@o das causas possiveis e mais significativas ou
prioritarias de efeitos ou eventos ocorridos num
processo.

Gréaficos de Controle Sinalizacdo do comportamento, temporal, de variaveis

relacionadas a dinamica de dado processo.

Brainstorming Geragdo rapida de ideias de forma participativa e livre,

Fonte: Toledo et al. (2012, p.196)

2.2.1 Ciclo PDCA

Outra ferramenta bastante utilizada seria o Ciclo PDCA, (em inglés Plan, Do,
Check, Action). Burmester (2013, p. 41), aponta que muitos autores ndo consideram o
ciclo PDCA como sendo uma ferramenta especificamente da gestdo de qualidade, mas
gue a mesma possui relevancia na gestdo de qualidade justamente por realizar analise e
melhorias dos processos organizacionais. O autor ainda complementa que € uma
ferramenta gerencial de tomada de decisdes para garantir o alcance das metas necessarias
a sobrevivéncia de uma organizagao (Burmester, 2013).

Dessa forma, dada a sua relevancia voltada a melhoria dos processos
organizacionais acaba sendo uma ferramenta importante na gestdo de qualidade.

A sigla PDCA, representa cada etapa a ser realizada para o cumprimento do ciclo.
Estas quatro etapas do ciclo sdo fundamentais na gestdo pois existe o planejamento das

acOes, depois a fase de execucdo do que foi anteriormente planejado, ap6s isso a
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verificacdo e acompanhamento do que estd sendo feito e por fim a andlise do que foi
concluido para entéo verificar as possiveis adequagdes caso necessario.
De acordo com Burmester (2013, p. 42), pode-se compreender as 4 fases

representadas pelas 4 siglas do Ciclo PDCA.

-Planejar (Plan) — definir as metas a serem alcancadas; definir o método para
alcancar as metas propostas;

-Executar (Do) — realizar as tarefas exatamente como foi previsto na etapa de
planejamento; coletar dados que serdo utilizados na proxima etapa de
verificacdo do processo; nesta etapa sdo essenciais a educagéo e o treinamento
no trabalho;

-Verificar, checar (Check) — conferir se o executado esta conforme o planejado,
ou seja, se a meta foi alcancada, dentro do método definido; identificar os
desvios na meta ou no método.

-Agir corretivamente, aprendizado (Action) — caso sejam identificados desvios,
¢ necessario definir e implementar solugdes que eliminem as suas causas.

Percebe-se que a ferramenta possui etapas necessarias e completas as quais podem
ser aplicadas em diversos setores para ndo somente corrigir possiveis erros, mas também

gerar a melhoria continua visando a exceléncia.

3. METODOLOGIA

Para a realizacdo do estudo foi realizada uma pesquisa bibliogréafica, por meio
de livros e artigos cientificos relacionados ao tema aqui abordado. Apds isso, foi utilizada
também a pesquisa de campo, que € quando [...] a coleta de dados ¢ efetuada “em campo”,
onde ocorrem espontaneamente os fendmenos, uma vez que ndo ha interferéncia do

pesquisador sobre eles.
Para BURMESTER, (1990, p. 75):

“Pesquisa de campo é aquela utilizada com o objetivo de conseguir
informagBes e/ou conhecimentos acerca de um problema, para o qual se
procura uma resposta, ou de uma hipotese, que se queira comprovar ou, ainda,
descobrir novos fendmenos ou as relagdes entre eles”.
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O referido estudo, trata-se de uma pesquisa com carater exploratorio e
descritiva, de abordagem qualitativa. A técnica de coleta utilizada foi uma entrevista
estruturada com perguntas abertas através de um questionario para direcionar o dialogo
entre o entrevistador e o entrevistado.
A entrevista foi realizada com a responsavel pelo SGQ de um laboratério de
andlises clinicas localizado na cidade de Serrinha-BA, no dia 21 de novembro de 2022,
no qual a entrevistada respondeu de maneira livre e sem interrup¢fes enquanto as suas

respostas eram anotadas.

4. A GESTAO DA QUALIDADE NA EMPRESA X

O Laboratorio o qual o estudo foi realizado foi fundado em 1988 e atua no auxilio
de diagndstico médico através da realizacdo dos mais diversos exames laboratoriais
existentes. Atualmente esta presente, além da sede em Serrinha-BA, nos municipios de
Teofilandia, Araci, Tucano, Euclides da Cunha, Biritinga, Barrocas, Ichu, Concei¢do do
Coité, Santa Luz, Valente, e Paulo Afonso e conta com a quantidade de 111
colaboradores.

A empresa, possui um sistema de gestdo de qualidade implementado e em
funcionamento bem como possui certificado 1SO 9001:2008 (certificado internacional de
gestdo da qualidade).

O SGQ da empresa possui um responsavel direto o qual coordena todos os
processos da empresa e 0s arquiva em um sistema chamado QOCKPIT. Esse sistema
possibilita que todos os colaboradores tenham acessos aos documentos de Processos
Operacionais Padrodes, os POPs, referente a todas as areas da empresa bem como auxilia
na gestdo da qualidade no que se refere a demais aspectos como, registros de ouvidorias,
acompanhamentos de Registros de Nao Conformidade (RNCs), etc..

Os pontos positivos citados vindos da implementacdo do SGQ seria no que se
refere a padronizagdo e cumprimento correto dos processos, aléem de que tornou mais
faceis questOes relacionadas a treinamento justamente por ja existir documentado como

se deve realizar determinados processos.
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Um ponto negativo é justamente fazer com que todos os colaboradores
realizem de fato os processos da forma a qual estdo descritos. Além de fazer com que
todos compreendam que a padronizacgao permite o bom funcionamento dos setores e que
0 ndo cumprimento deles pode vir a causar transtornos futuros ou muitas vezes imediatos.

Por conta disso, faz-se necessario que o SGQ tenha também um papel de
educador dos colaboradores e assim fazer com que eles entendam a importancia de a
gestdo ocorrer de maneira eficaz.

A empresa possui dois indicadores de mensuracgéo da qualidade: Um indicador
interno referente aos processos e produtos e outro externo referente a coleta de
informacdes obtidas pelos clientes sobre aspectos do laboratério.

Pode-se definir indicadores como “dados ou informacgdes numéricas que
quanti- ficam as entradas (recursos ou insumos), saidas (produtos) e o desempenho de
processos, produtos e de uma organiza¢do como um todo”. BURMESTER (2013, p. 255).

O indicador interno seria o Registro de Nao Conformidades (RNC). Toda vez
gue ocorre um erro no processo € registrada em sistema uma RNC e a mesma é verificada
pelo SGQ. Estes registros sdo fundamentais para que se tenha dimensdo das néo
conformidades mais recorrentes e assim ser tragcado uma medida corretiva.

O indicador externo seria a NPS, Net Promoter Score que nao possui uma
traducdo oficial e € um indicador para medir a satisfacdo do cliente perante ao que lhe foi
prestado. Através da mensuracdo destas pesquisas, sao coletados também os feedbacks
que auxiliam numa melhor analise do que esta sendo realizado conforme as exigéncias
dos cliente, bem como e principalmente, o que ndo esta fazendo com que o SGQ trabalhe
nas insatisfacdes com proposito de melhoria continua.

Um dos principios da ISSO seria o de melhoria continua. Para
Carpinett e Gerolamo (2016, p.30) o processo de melhoria continua, em que a tomada de
decisdo decorre de uma série de atividades logicamente sequenciadas, baseando-se em
informagdes completas, dados e fatos pesquisados e raciocinio 16gico, seria a esséncia do
ciclo PDCA.

Por isso, o Ciclo PDCA é utilizado pela empresa dada a sua importancia no

acompanhamento em todas as etapas dos processos referente a todos 0s setores existentes.
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Além disso, existem as auditorias dos setores possibilitando que o SGQ

mantenha a constancia por parte dos mesmos em realizar as atividades conforme séo.

A auditoria pode ser considerada uma ferramenta da qualidade, pois as
informacbes geradas nos seus relatérios fornecem subsidios para o
planejamento e o redirecionamento das politicas e objetivos e,
consequentemente, das atividades e agBes da organizacdo. BURMESTER,
(2013, p. 65).

Deste modo, séo realizadas auditorias internas pelo SGQ, a fim de disciplinar
e alinhar os colaboradores no que se refere ao cumprimento correto dos processos.

5. CONSIDERACOES FINAIS

A utilizacdo das melhores praticas organizacionais, a ado¢do de um
sistema de gestdo da qualidade bem como a obtencdo de certificacBes reconhecida,
tornaram-se critérios essenciais pois demonstram diferencial competitivo.

A presente pesquisa teve o objetivo de realizar a analise no que se diz respeito
sobre questdes voltadas a gestdo de qualidade. Foi possivel aprofundar o estudo por meio
de um estudo de caso em um laboratdrio de analises clinicas no setor especifico de SGQ
para saber a respeito sobre aspectos da gestdo de qualidade referentes a empresa.

Como demostrado anteriormente, a introducdo de um sistema de qualidade é
imprescindivel e se faz necessaria justamente por lidar com toda a organizagdo fazendo
com gue tudo ocorra em conformidade e principalmente lidar com as ndo conformidades
visando a melhoria continua.

Foi perceptivel que a empresa em questdo, mostrou-se ciente em relagéo ao
conceito de qualidade bem como a importancia do SGQ demonstrando que isso néo seria
apenas um diferencial, mas, obrigacdo da empresa para com seus clientes no que se refere
a entrega de bons servicos e atendimento para a obtencdo e permanéncia do sucesso e
sustentacdo do empreendimento no mercado.

E possivel concluir através deste estudo, que uma organizagao pode ser melhor

desenvolvida através e uma gestdo de qualidade efetiva possibilitando manter a constate
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busca de melhoria continua a fim de atender seus clientes e outras partes interessadas,

condizentes com suas exigéncias.
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