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RESUMO

Com a globalizacéo, a internacionalizacdo do mercado e o consequente aumento da competitividade entre empresas,
tem crescido a preocupacdo entre gestores a respeito da importancia de fatores como produtividade e a qualidade dos
seusprodutos. Parasatisfazer as expectativas do cliente e superar a qualidade da producéo das empresas concorrentes, as
organizacfes tém empregadovariadas estratégias de gestdo. O objetivo do presente trabalho foi estudar o uso de
indicadores de processos, ferramentas da qualidade e a da comunicacdo entre funcionarios no &mbito organizacional.
Um estudo de caso foi realizado em uma unidade de uma empresa de biotecnologia localizada em Petrolina-PE, Brasil.
Realizou-se a aplicacdo de questionario para sete funcionarios da empresa,com questfes relativas aos temas de interesse
mencionados. Os resultados mostraram que a empresa possui missdo e valores definidos e ha consciéncia e interesse
entre os gestores na implantacéo de estratégias para melhoria da qualidade. No entanto, problemas na comunicagéo e
desconhecimento a respeito das ferramentas da qualidade podem limitar o crescimento da empresa no setor de
biotecnologia.

Palavras-chave:Comunicacdo.Ferramentas de gestdo. Indicadores de performance. Empresas de biotecnologia.
Melhoria da qualidade.

ABSTRACT

With the globalization, the internationalization of the market and the resulting increase in competitiveness between
companies has grown the concern among managers about the importance of productivity and quality of their products.
To meet the customer expectations and surpass the production quality of competing companies, organizations have
employed various management strategies. The objective of this work was to study the use of process indicators, quality
tools and communication between employees at the organizational level. A case study was carried out in a unit of a
biotechnology company located in Petrolina, Pernambuco, Brazil. It was held on a questionnaire for seven employees,
with questions about the topics of interest mentioned. The results showed that the company has defined mission and
values and there is awareness and interest among managers in the implementation of strategies for improving quality.
However, problems in communication and unfamiliarity with the quality tools may limit the company's growth in the
biotechnology sector.

Keywords: Communication. Management tools. Performance indicators. Biotechnology companies. Quality
improvement.

1 INTRODUCAO do mundo. A ampliagdo do comércio

internacional, que vem contribuindo para o

A globalizagdo tem proporcionado a crescimento de muitas empresas, também tem

oportunidade para empresas expandirem seus tornado o mercado cada vez mais

mercados de negdcios e disponibilizarem seus competitivo, forcando empresas a buscarem

produtos e servigos nas mais diversas regioes alternativas para se destacar no mercado
127
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(ENSSLIN; ENSSLIN, 2010) e reduzir o
impacto da diversidade de préaticas nacionais.
Somado ao surgimento de consumidores cada
vez mais exigentes, esses fatores vem
impulsionado empresas a aplicarem praticas
da melhoria na gestdo estratégica, tornando-as
mais preparadas frente as alteracBes dos
econdmicos

2007; DA

contextos sociais e
(GONZALEZ; MARTINS,
SILVA, LIMA, 2015).

O langamento de novos produtos,
solucdes e servigos exige que a qualidade
destes esteja dentro dos padrBes exigidos
(ALMEIDA;MIGUEL; DE CARVALHO,
2011; MATTAR, 1982), principalmente em
areas em constante inovacdo como a
biotecnologia. Assim, torna-se indispensavel
a existéncia de sistemas de gestdo e
ferramentas que possibilitem uma melhoria de
forma continua, sem causar grandes impactos
na empresa, aumentando a demanda de seus
produtos e colocando a empresa em posicdo
de destaque para 0s  consumidores
(MARTINS, 1998).

A clareza na

transmissdo  das

informacfes interna entre funcionarios e

liderancas também é uma importante
estratégia para melhoria nos processos e
também no ambiente de trabalho. Para atingir
0 sucesso na implantacdo de estratégias para
melhoria na gestédo, € necessario que todos 0s
funcionarios afetados pelas mudancas estejam
conscientes sobre a importdncia dessas

alteracdes para a qualidade da producéo.
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O monitoramento das atividades
desenvolvidas na organizacdo, através de
medicbes do desempenho também pode
auxiliar nesse processo de melhoria continua
da qualidade dentro da empresa, permitindo
verificar como estd o desenvolvimento da
empresa, quais as provaveis razbes que
determinam a situacdo atual e quais agdes
podem tomadas visando melhorias
(ATTADIA; MARTINS, 2003).

contexto, estabelecer um sistema de medicédo

ser
Neste
do desempenho baseada em indicadores
mostra-se fundamental para o estabelecimento
de metas de melhorias no processo.

O objetivo desse trabalho foi avaliar a
importancia de indicadores de desempenho,
ferramentas da qualidade e, de forma
complementar, da avaliagdo do sistema de
comunicagdo, em uma nova unidade de
pesquisa de uma grande multinacional do
setor de biotecnologia. A importancia da
pesquisa justifica-se pelo fato de que néo
foram encontrados trabalhos na literatura

referentes aos topicos abordados

especificamente para empresas de

biotecnologia.

2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 EMPRESAS DE BIOTECNOLOGIA

O setor de biotecnologia representa

uma das inddstrias mais importantes em

economias que visam desenvolver uma solida
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base em Pesquisa e Desenvolvimento (P&D)
(KANG; PARK, 2012).

empresas, 0s conhecimentos dessa area séo

Dentro dessas

aplicados por meio de variadas técnicas de
base biolégica com carater tecnoldgico,
visando melhorias na prestacdo de servicos e
obtencdo de produtos (SAMAAN et al,
2012).

Atualmente, a biotecnologia é
considerada uma das areas do conhecimento
prioritarias no Brasil, atraindo a atencdo da
industria e de instituicbes de pesquisa e
ensino,
(MATIAS; VIEIRA; FONTENELE, 2014).

Principalmente nos ultimos trinta anos, seu

principalmente do setor publico

crescimento foi bastante favorecido no pais
devido a necessidade de ampliacdo da base da
pesquisa, com a criacdo de diversos
programas de apoio governamentais, visando
0 desenvolvimento e estruturacdo da ciéncia e
biotecnologia no Brasil (BIANCHI, 2013;
SIMOES, MARTINS, 2013).

Um dos pontos principais dessas
politicas pablicas de incentivo, dentre outros,
tem sido a criacdo de novos empreendimentos
de base biotecnolégica (BIANCHI, 2013).
Essas indUstrias tem apresentado importante
setores  econ6micos

participagdo  em

tradicionais como  salde, alimentos,
agricultura e manejo do meio ambiente,
promovendo progressos no tratamento de
doencas e descoberta de novos medicamentos,
manipulagdo e reproducdo animal e vegetal,

pesquisas e melhorias na area de alimentos,
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promocdo do uso sustentavel dos recursos
naturais e recuperagdo de &reas contaminadas,
entre outras &reas de grande importancia
social (DA SILVA; BAYDOUN; BADRAN,
2002).

Na area agricola, a insercdo da

biotecnologia apresenta fundamental
importancia, em especial quando relacionada
a agricultura sustentavel e conservacdo dos
recursos naturais, através da reducdo da
aplicacdo de compostos tdxicos, aumento da
melhoria na

produtividade agricola e

qualidade  dos  alimentos
(PESSOA et al. 2006; OLIVEIRA et al.,

2012).

produzidos

2.2 INDICADORES DE DESEMPENHO
A medicdo do desempenho, um

importante  elemento do  gerenciamento

empresarial, vem sendo muito aplicada
devido a necessidade das empresas em
buscarem métodos réapidos e eficazes para a
tomada de decisdes estratégicas, em um meio
com alta competitividade como o ambiente de
negécios. Nesse contexto, indicadores de
sdo utilizados

desempenho para pelas

empresas para monitorar as estratégias
relacionadas ao seu comportamento atual e
futuro (FERREIRA et al., 2008).

Para a compreensdo do processo de
medicdo de desempenho de um processo, 0
conhecimento a respeito do conceito de

desempenho pode ser aplicado (MARTINS,
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COSTA NETO, 2008).
(1995), desempenho pode ser definido como:

Segundo Lebas

“.. gestdo e implanta¢do dos componentes do
modelo causal que levam a realizagdo dos
objetivos afirmados, dentro das restricdes

especificas para a empresa e para a situagdo...”
(LEBAS, 1995).

Os indicadores de desempenho s&o
parametros utilizados para medir a eficécia e
eficiéncia no processo. Estes indicadores
anteriormente eram basicamente relacionados
a fatores financeiros, mas atualmente é ha
uma ampla gama de indicadores
relacionadosas estratégias e as operacdes
processo  (SAMPAIO;
SARAIVA; DOMINGUES, 2012).

A utilizacdo dos

envolvidas no

indicadores de
desempenho possui importancia fundamental
para empresas que Se preocupam com Seu
posicionamento no mercado, pois a qualidade
da producdo s6 pode ser assegurada quando
ha grande rastreabilidade e controle nos
processos que resultam nesse produto ou
Servico final (SOARES,
CARVALHO, 2007).

Esse processo de medicdo também

prestado

torna mais facil o estabelecimento de politicas
de qualidade (PINTO; GOMES, 2010). A
qualidade € o que determina se o produto
atende as requisicbes do cliente, se o tempo
de producdo é aperfeicoado, o custo € ideal, e
os valores da empresa sdo devidamente

atendidos.
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2.3 PROGRAMAS E FERRAMENTAS DA
QUALIDADE

Segundo Barbédo (2004), antes de
1900, os parametros de qualidade ficavam a
determinacdo dos bons artesdos e operadores.
Somente a partir desse periodo ocorreu o
inicio da supervisdo dos processos, seguido
pela inspecdo, controle estatistico da
qualidade, a motivacao do uso de qualidade e
por fim a implantacdo de sistemas de gestdo
de qualidade. Quase um século foi entdo
necessario para que os Sistemas de Gestdo de
Qualidade (SGQ)

implantados, acompanhando

fossem  criados e

diversas
mudancas no foco da qualidade, que ja foi
centrado no processo, no produto, no cliente,
na empresa, originando a busca atual pela
qualidade total.

Para o estabelecimento de praticas de
melhoria continua, a obtencdo da certificacdo
ISO 9001, que apresenta 0s requerimentos
para a implantacio de um SGQ em
conformidade com a norma é importante
(ALBUQUERQUIE; BRONNENBERG;
CORBETT, 2007). O sucesso

implantagdo é dependente, no entanto, da

desta

finalidade com que a certificacdo é adotada,
ou seja, se a empresa visa realizar melhorias
ou se simplesmente estd certificando suas
externa  de

(PSOMAS;
KAFETZOPOULOS; FOTOPOULOS,2010).

E importante notar que os gestores que

estruturas  por  pressao

consumidores

decidem adotar a norma da qualidade por
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pressdéo de mercado, muitas vezes nao

conhecem adequadamente as caracteristicas
dessa certificacao.
Para a implantacdo de sistemas da

qualidade nas organizacbes podem ser

utilizados indicadores de desempenho aliados

as ferramentas de qualidade. H& sete

ferramentas basicas de qualidade descritas por

Vasconcelos e Pereira (2011):

“Estratificagdo: Consiste no agrupamento da
informag&o (dados) sob varios pontos de vista,
de modo a focalizar a agéo [...]

Folha de Verificacdo: Formulério no qual os
itens a serem verificados para observagdo do
problema ja estdo impressos, com o objetivo
de facilitar a coleta e o registro dos dados.

Gréfico de Pareto: Um problema pode ser
atribuido a um pequeno nimero de causas.
Representado por um grafico de barras
verticais que dispde a informagdo de forma a
tornar evidente e visual a priorizacdo de
temas.[...]

Diagrama de Causa e Efeito: Apresenta a
relacdo existente entre um resultado de um
processo (efeito) e os fatores (causas) do
processo [...].

Histograma: Gréfico de barra que dispde as
informacBes de modo que seja possivel a
visualizacdo da forma da distribuicdo de um
conjunto de dados, e também a percepcao da
localizacdo do valor central.

Diagrama de Dispersao: Grafico utilizado para
a visualizacdo do tipo de relacionamento
existente entre duas variaveis. Estas varidveis
podem ser duas causas de um processo, uma
causa e um efeito do processo ou dois efeitos
do processo.

Grafico (carta) de Controle: Utilizado para
detectar causas especiais e causas comuns

L]

Outro grupo de ferramentas da
qualidade amplamente abordado na literatura

€ composto por ferramentas como o 6sigma,
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5W 2H, PDCA, 5S, Questionarios, Diagrama
de Pert, Graficos e Brainstorming.

2.4 COMUNICACAO

A comunicacgdo é peca fundamental no
bom desenvolvimento de uma companhia,
falhas de comunicacdo podem trazer atrasos e
falhas no processo (ANDRADE; RIETOW;
MORAES, 2012).

2.5 A EMPRESA DE BIOTECNOLOGIA
EM PETROLINA - PE

A empresa de biotecnologia em estudo
foi inaugurada oficialmente em marco de
2013, na cidade de Petrolina — PE. Ela é vista
peca
desenvolvimento da multinacional no Brasil,

como  uma fundamental  no
sendo desenvolvidas nessa unidade atividades
de suporte a outros times.

Petrolina é uma cidade no sertdo
nordestino, localizada as margens do rio Séo
Francisco. Muito conhecida pela producédo e
exportacdo de frutas de clima tropical, a
cidade possui canais que permitem o0
desenvolvimento de sistemas de irrigagéo.
Com clima bem definido sem muitas chuvas,
a regido do vale do Sdo Francisco é bastante
procurada por produtores que desejam ter
suas plantacbes em regides nas quais €
possivel prever o clima e ndo depender
totalmente de fatores climaticos para ter boa

produtividade.
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Essa empresa € mundialmente

conhecida pelo uso da biotecnologia,
produtora de diversos produtos de base
biotecnologica, sendo o principal o milho,
seguido pela soja, algoddo, cana, sorgo,
hortaligas e outros produtos de menor impacto
no mercado. Uma importante caracteristica
dessa empresa é o fato de ser amplamente
criticada pela forma inovadora com conduz
sua producdo, sendo essas criticas muitas
vezes relacionadas ao emprego de técnicas

relacionadas a propria biotecnologia.

3 METODOLOGIA

3.1 OBTENCAO DOS DADOS

Um estudo de caso sobre a utilizagéo
de indicadores de  desempenho, a
comunicacdo e as ferramentas da qualidade
foi realizado na unidade da empresa de
biotecnologia em Petrolina, com o intuito de
avaliar e trazer possiveis melhorias.

O estudo de caso € uma forma de
avaliacdo, realizada através da comparacéao
entre as praticas adotadas e as recomendadas
pela literatura. Para a avaliacdo da situagao na
empresa, foi utilizada uma pesquisa de
levantamento. Ela consiste em uma pratica
que visa obter dados relativos aos
conhecimentos e opinides sobre determinado
assunto diretamente com um grupo de pessoas
de interesse, por meio de questionario ou

entrevistas pessoais, para obter informagdes
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mais objetivas e precisas (SAMAAN et al.,
2012).

No presente estudo, sete funcionarios
correspondentes a trés diferentes equipes
unidade da

dentro da Empresa de

biotecnologia em Petrolina, foram
questionados sobre:

1.Importéncia dos indicadores de desempenho
dentro das equipes de trabalho;

2. Ferramentas da qualidade utilizadas;

3. Gestéo da comunicagéo.

No quadro 1 a seguir encontram-se as

caracteristicas individuais de cada

funcionério.

Quadro 1 - Caracteristicas dos especialistas avaliados

Formagao

Caracteristica P
Académica

Funcéo

Graduagdo em
Agronomia.
Mestrado e

Doutorado em

areas correlatas.

Entrevistado A | Lider de grupo

Graduagdo em
Agronomia.
Mestrado e

Doutorado em

areas correlatas.

Entrevistado B | Lider de grupo

Graduagdo em
Agronomia.
Mestrado e

Doutorado em

areas correlatas.

Entrevistado C | Lider de grupo

Entrevistado D

Supervisor de

Graduagdo em

producéo Agronomia
. Assistente de Graduagdo em
Entrevistado E ] Engenharia
pesquisa P
Agrondomica.

Assistente da

Graduagdo em

Entrevistado F Area de I
Qualidade Administracao
. Pesquisador Graduagdo em
Entrevistado G Associado Agronomia

A pesquisa foi

baseada em um

trabalho feito com pequenas e medias




empresas em Portugal sobre a importancia de
indicadores de desempenho e aplicacdo de
ferramentas da qualidade em empresas
portuguesas (SOUSA et al, 2005). O
questionario do artigo foi adequado as
situacdes do polo de pesquisa da empresa de
biotecnologia em Petrolina e as areas
presentes na unidade.

O questiondrio foi traduzido e
adaptado para que todas as questdes tivessem
aplicabilidade.

3.2AVALIACAO DOS RESULTADOS

Com as informacOes obtidas nas
entrevistas com os profissionais, foi realizada
uma comparagdo entre as respostas, visando
realizar uma avaliagédo geral da situacdo atual
com relacdo aos tdpicos abordados, do ponto
de vista dos funcionarios da unidade. Esse
procedimento teve 0s seguintes objetivos:
avaliar os pontos de melhoria existentes, para
aperfeicoar 0s processos através da
implantacdo de indicadores de desempenho,
melhorar o sistema de comunicacdo e avaliar
0 conhecimento das pessoas sobre as

ferramentas da qualidade.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 INDICADORES DE DESEMPENHO

O primeiro questionamento estava

relacionado a missdo e os valores da empresa.

Segundo Al-Darrab, Gulzar e Ali (2013), para
a implantacdo de Sistemas de Qualidade, é
preciso que a empresa tenha uma cultura bem
definida, que se inicia com o estabelecimento
e difusdo da misséo, visdo e valores da
empresa, e prossegue com a preocupacgao com
0 meio ambiente, representada por processos
produtivos limpos.

Em relacdo a empresa em estudo, a
preocupacdo com a sustentabilidade é uma
forte caracteristica da cultura dessa empresa
de biotecnologia. Os resultados também
demonstraram que a empresa se preocupa em
mostrar a todos os seus funcionarios, dos mais
diversos setores, qual é a sua missdo e quais
sd0 o0s seus valores. A difusdo das
informacdes entre os funcionarios promove
um alinhamento entre todos os membros da
empresa com relacdo aos objetivos do seu
trabalho. Esta caracteristica apresenta especial
importancia para empresas do setor de
biotecnologia, que estdo particularmente
sujeitas a um excesso de ideias e informagoes
que pode desestruturar a empresa, devido ao
rapido desenvolvimento de novas tecnologias
e a necessidade de constantes reciclagens,
além das inimeras possibilidades de novas
oportunidades de negdcios.

Também em relacdo a importéncia da
difusdo da misséo e valores entre os diversos
niveis hierarquicos da empresa, € preciso
avaliar o que cada grupo tem feito com essa
informacdo. Esta avaliacdo pode ser feita de

diversas formas, sendo uma delas a utilizacéo
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de indicadores de desempenho que mostrem a
eficiéncia de cada atividade, produtividade,
erros, gastos, entre outros. A partir destes
indicadores, €& possivel verificar se as
atividades desenvolvidas estdo alinhadas com
as necessidades da companhia, ou seja, se ha
uma  preocupacdo  efetiva entre  0s
funcionarios (GARENGO; BIAZZO, 2013).

A avaliacdo realizada  pelos
entrevistados mostrou que o0s trés times
conhecem a importancia dos indicadores de
desempenho e como estes podem ser
benéficos aos processos realizados. Contudo,
dentre o0s trés, somente dois times
frequentemente faziam a utilizagdo destes
indicadores, empregando planilhas de
verificacdo para avaliacdo periddica de seus
Processos.

O grupo que ndo utilizava planilhas,
por sua vez, nao controlava minuciosamente
0S Seus processos, sendo esse controle

realizado de forma superficial e sem
documentos. A produtividade no campo era
priorizada, no entanto ela ndo possui controle
efetivo.Durante a realizacdo deste trabalho
muitas mudancas ocorreram no grupo e 0s
processos passaram a ter maior controle e
documentacéo efetiva.

Um més apds a aplicagdo do
questionario, o grupo que relatou ndo fazer
uso dos indicadores de qualidade recebeu um
novo lider, que estabeleceu muitos parametros
de qualidade, e teve como primeira atitude
dos  funcionérios

requerer alguns a
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documentacdo relativa aos indicadores de

desempenho em cada uma das atividades.
Kammoun e Aouni (2013) mostraram

em trabalho a

seu importancia do

comprometimento da lideranca com a
obtencdo de resultados, pois a auséncia desse
compromisso poderia impedir 0 progresso da
companhia. E fundamental que a lideranca
tenha um posicionamento forte e definido
quanto a importancia e utilizacdo dos
pardmetros, demonstrando aos funcionérios
que os indicadores de desempenho trazem a
necessidade de documentacdo continua. Esse
esforco pode trazer uma melhor visao do que
tem ocorrido no setor e seus processos e ainda
trazermelhorias e outras necessidades de
aperfeicoamento. Na unidade, foi constatado
que a lideranca é bastante comprometida com
o trabalho e determinada a atingir os objetivos
da companhia.

Para o estabelecimento de indicadores
de desempenho € preciso haver um
alinhamento entre as boas praticas e 0s
objetivos da empresa. E necessario conhecer o
sistema de gestdo e, mais especificamente, a
gestdo dos processos desenvolvidos. Nesse
contexto, segundo Moraes (2012), é preciso
gue os indicadores de produtividade tenham
alinhamento com os ideais da companhia, ha
a necessidade do estudo dos processos
utilizados e dentro destes processos e €
fundamental avaliar aqueles que séo
mensuraveis e aqueles que podem trazer
dados Baseado

importantes. nessas

Revista da Universidade Vale do Rio Verde, Trés Coragdes, v. 14, n. 2, p. 127-141, ago./dez. 2016



afirmacgdes realizou-se 0 questionamento a
respeito de quais indicadores seriam 0s mais
importantes com relagdo aos ideais da
empresa.

O indicador de

considerado essencial pelos funcionarios da

desempenho

empresa foi a produtividade, que englobaria
em todo o processo,desde o trabalho no
campo até a entrega do produto ao cliente.
Para estabelecer este indicador, é preciso
determinar os pardmetros importantes para o
processo como o tempo gasto para 0 processo
e para cada uma das etapas, a quantidade de
material utilizado, a quantidade de produto
entregue, 0 numero de trabalhadores
necessarios. Determinados estes parametros, é
possivel definir e calcular indicadores que
possibilitem melhor controle do processo.

O parametro relativo ao tempo gasto
para entrega do produto aos clientes pode
avaliar o quanto o servico de envio é
eficiente, 0 que consequentemente afetard de
forma direta a satisfacdo dos clientes. E
fundamental que a logistica da empresa
cumpra 0 prazo requerido pelo cliente,

especialmente  com relacdo a produtos
biotecnoldgicos e de pesquisa. A eficiéncia no
envio torna o fluxo do trabalho continuo e
constante, além de possibilitar o cumprimento
dos cronogramas.

A qualidade é outro parametro
avaliado como fundamental para o processo.
Processos de qualidade devem ser executados

de modo apurado, eficaz e eficiente. A
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qualidade desses processos constitui uma
categoria de indicadores que deve ser avaliada
por diversos niveis de stakeholders, uma vez
que é preciso conhecer as expectativas dos
stakeholders para estabelecer o nivel de
qualidade desses processos (GOTZAMANI,
2013).

Entre as vantagens que um processo
de qualidade oferece para a empresa estdo a
reducdo de gastos excessivos, controle sobre o
excesso de mao de obra, a possibilidade de
maior qualidade dos seus produtos, e
principalmente, uma melhoria na eficiéncia do
processo como um todo.

Entretanto, é necessario
constantemente reavaliar esses processos e
atualizar esses indicadores de desempenho,
para que eles estejam adequados a situacao
encontrada na empresa, visando minimizar o
esforco excessivo para identificar indicadores
inadequados a situacdo e que ndo trazem
respostas conclusivas (MARTINS, 2008).
Para isso € preciso que haja uma boa
aceitacdo na introducdo de novos indicadores,
e que todos percebam sua aplicabilidade
dentro da empresa (SALMADOR; BUENO;
MARANHAOQ, 2013).

Empresas que possuem como valores
iniciativa e visdo deverdo se desenvolver e
trazer novidades aos seus processos, com 0
objetivo de tornd-las mais dindmicas. Os
relataram, no

entrevistados entanto, a

presenca de algumas barreiras que

impossibilitariam esta renovagdo na empresa,
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tais como a falta de treinamento dos
funcionérios, que seria uma dificuldade tanto
para a renovacdo dos processos como para a
obtencdo de dados para indicadores de
desempenho.

Para renovar 0S processos, €
necessario primeiramente treinar o grupo de
No entanto, dentro de uma

habituada

funcionarios.

cultura aos processos

constantemente  executados, ha certa
dificuldade em inserir novas metodologias e
formas diferentes de atuacdo. Esta
complicacdo muitas vezes esta ligada ao
préprio sistema de lideranca, em que o0s
préprios lideres ndo estdo dispostos a aceitar
mudancas e aprender coisas novas. Essa
barreira ligada ao sistema de lideranca pode
relacionada a falta de

ainda  estar

comunicagdo, terceiro ponto visto como
critico na instauracdo de novos indicadores e
renovacdo dos processos, € que constitui um
problema muito recorrente dentro de
empresas.

A comunicacdo dentro da empresa
precisa ser objetiva e eficiente para que as
novidades apresentadas aos processos sejam
bem vistas e a necessidade de mudancas seja
clara a todos aqueles afetados por estas
atualizagbes. Em vista da importancia desse
topico, optou-se por estender a pesquisa além
da analise dos indicadores de desempenho e
ferramentas da qualidade.

Logo, uma

ramificacdo do trabalho foi feita, tendo em
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vista as constantes reclamacdes atribuidas a

comunicagéo.

4.2 COMUNICACAO

Nesse topico da pesquisa, foram

realizados questionamentos para avaliar as

condicbes da gestdo de informacéo
atualmente encontradas na unidade, a
necessidade de documentacdo  dessas

informagdes e a importancia da clareza no
processo de comunicacgdo. Dentre as questdes
abordadas, a Unica respondida de forma
unanime por todos o0s entrevistados foi a
relacionada ao acesso que os funcionarios tém
aos meios de comunicacéo.

Os entrevistados afirmaram que todos
os funcionarios possuiam livre acesso aos
meios de comunicagdo na empresa. Contudo,
quando questionados sobre a satisfacdo
referente  aos meios de comunicagdo
disponiveis, 0s entrevistados demostraram
que h& pontos que precisariam  ser
melhorados. Apesar da disponibilidade de
computadores com acesso a Internet e de
quadros de avisos, a empresa recomendava a
documentacdo de qualquer informacdo e
solicitacéo, preferencialmente via e-mail, para
que todos os processos realizados fossem
documentados. Entretanto, 0s gestores da
empresa de biotecnologia sinalizaram que
nem sempre as informagfes eram
documentadas, uma falha relacionada tanto a

individuo que envia a informacdo, que nao vé
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a importancia ou necessidade de documentar a
informacdo, como ao individuo que recebe a
informagédo, e na maioria das vezes ndo requer
a comunicacao na forma de documento.

Com relacdo a gestdo da informacao,
(2012)

demonstraram a importancia de estabelecer

Andrade,Rietow e Moraes,

um padrdo de comunicacdo, pois, esta
comunicacdo, quando feita de forma eficaz e
sem “ruidos”, permite que a informagdo seja
transmitida de forma mais clara e entregue
com maior eficiéncia aos mais diversos niveis
da organizacdo. Na empresa em estudo,
porém, verificou-se que ndo ha um padrdo na
escolha do meio de comunicagdo a ser
utilizado e a importancia da informacéo a ser
transmitida, sendo este fato identificado como
uma das principais falhas na transmisséo de
informagdes na empresa.

A padronizacdo de processos relativos
ao fluxo de informacdo traz uma série de
beneficios & empresa: melhor compreensdo
sobe as atividades realizadas, as expectativas
de resultados se tornam mais claras, e as
vantagens se estendem a melhorias na
convivéncia dentro do ambiente de trabalho,
pois uma maior clareza na transmissdo da
informacdo leva a um melhor entendimento
entre os funcionarios. Entre os resultados das
entrevistas da pesquisa, a clareza e a
objetividade da informagdo foram os pontos

de melhoria observados.
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4.3 PROGRAMAS E FERRAMENTAS DA
QUALIDADE

Na ultima etapa, foi avaliado o
conhecimento que os lideres e funcionarios
apresentavam sobre a certificagdo 1SO 9001,
que orienta a implantacdo de Sistemas de
Gestdo da Qualidade e a respeito das
ferramentas mais frequentemente utilizadas na
area da qualidade.

Com relagéo a certificagdo 1SO 9001,
0s questionarios abordavam o conhecimento
que os lideres tinham sobre a norma e suas
implicagfes no setor (LLACH; BERNADO;
MARIMON, 2011). At¢é o momento do
estudo, a unidade ndo possuia a certificacao,
reconheceram a

mas 0s entrevistados

importdncia da norma, demonstraram
conhecer a certificagdo e identificar seu
objetivo de orientar a implantacdo de SGQs
nos processos e produtos. Além disso, 0s
funcionarios confirmaram saber a importancia
ISO 9001

representaria para a unidade, por conferir a

que uma futura certificacdo

empresa certificada melhorias na sua imagem

e por demonstrar a preocupacdo dessa
organizacdo com a qualidade em seus
negocios, uma caracteristica bem vista pelos
clientes.
Para utilizar as ferramentas da
qualidade na busca pela melhoria continua na
empresa, € preciso conhecé-las, e té-las
alinhadas com os processos realizados dentro

da organizacdo (HERAS-SAIZARBITORIA;
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CASADESUS; MARIMON, 2013). Além da
ISO 9001,

questionados a

0s gestores também foram

respeito de algumas
ferramentas da qualidade que, conforme
Rusjan e Alic (2010), possibilitam detectar,
prevenir e corrigir falhas na empresa.

Na empresa de biotecnologia, 0s
entrevistados demonstraram baixo
conhecimento a respeito dos dois grupos de
ferramentas dos quais foram questionados, 0
que mostra a necessidade de maior
capacitacdo dos lideres sobre as ferramentas
da qualidade. Autores como Kammoun e
Aouni (2013) comentam que a falta de
conhecimento e comprometimento  dos
lideres, pode limitar o desenvolvimento dos
processos produtivos e, no caso dessa
empresa em Petrolina, embora 0s gestores
estejam constantemente buscando solugdes
para as melhorias dos seus processos, 0 pouco
conhecimento sobre as ferramentas da
qualidade disponiveis para promover tais
melhorias poderia limitar a evolugdo dessa

empresa dentro do setor de biotecnologia.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Na empresa de biotecnologia em
estudo, a misséo e valores sdo bem definidos
e divulgados aos stakeholders, o que
possibilita direcionar as atividades que irdo
culminar no produto. Os lideres e gerentes na
Petrolina estar

unidade de parecem

interessados na instauracdo de boas praticas,
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fundamentacdo dos processos e busca pela
qualidade, apesar de ainda desconhecerem
algumas ferramentas que podem ser aplicadas
no processo de melhoria.

Atualmente, na unidade da empresa
estudada, os indicadores de desempenho tem
sua reconhecida

importancia pelos

entrevistados, mas eles ainda ndo sdo
utilizados, o que seria um primeiro ponto de
melhoria na organizacao.

H& consenso entre 0s gestores
entrevistados sobre a necessidade da adocéo
da certificacdo ISO 9001. No entanto, para
obter as melhorias desejadas na qualidade é
importante que as pessoas responsaveis por
identificar os pontos de melhoria possuam o
conhecimento  necessario para tal e
reconhegam a importancia da norma para a
melhoria da gestéo.

Com relacdo a comunicacdo percebeu-
se a necessidade do estabelecimento de um
padrdo do fluxo de informacdo. Além disso,
as barreiras na comunicacdo podem vir a
causar eventuais problemas nos processos. A
unidade de Petrolina estd em constante
crescimento e necessita que Seus Processos
ocorram de forma continua e eficiente. A
comunicagdo clara e objetiva e o fluxo de
informacdo bem estabelecido podem ser
decisivos na melhoria da eficiéncia do
processo.

Por fim, em relacdo a avaliacdo do
conhecimento entre os funcionarios a respeito

das ferramentas da qualidade, os resultados
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dos questionarios indicaram que ha pouco
conhecimento entre eles sobre essas
ferramentas, que sdo de grande valor na
gestdo dos processos. Para implantacdo de
praticas da qualidade, principalmente em um
setor em que ela € tdo exigida como a
biotecnologia, € importante que haja uma
maior concentracdo de informacgbes sobre
estas ferramentas e sua utilizacdo dentro dessa

empresa.
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