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Resumo:

No atual mercado global, a qualidade tem se mostrado uma excelente
caracteristica para atrair e manter clientes fiéis a marcas, produtos e servicos.
Seja a qualidade referente ao produto, servigo, ou mesmo aos processos que
0os compde, percebe-se que as rotinas diarias dos gestores das pequenas
empresas sufocam as intengdes de implantar sistemas de qualidade que sao,
na maioria dos casos, focados em processos industriais ou em empresas de
grande porte. Assim, a presente pesquisa tem o objetivo de analisar o caso de
implantacao do programa “Q Comércio”, promovido pela FCDL com o apoio
do SEBRAE/RS, com base nos critérios da exceléncia da Fundag¢ao Nacional
da Qualidade (FNQ), em uma empresa do ramo de prestacao de servigos
veterindrios do municipio de Santo Angelo, estado do RS, Brasil. A
metodologia utilizada para a presente pesquisa foi, quanto ao tipo,
exploratdria, pois pretendeu-se buscar maior familiaridade com o programa
foco da pesquisa. Utilizou-se para isso, principalmente, o estudo de caso, uma
vez que se buscou analisar as praticas adotadas pela empresa a partir da
adesdo ao programa “Q Comércio”, bem como as melhorias resultantes
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dessas praticas. Os resultados obtidos com a pesquisa foram que a adesdo a
um programa de qualidade que proporcione uma orientacdo pratica aos
gestores de pequenos negdcios € imprescindivel para que seja viavel o
adequado aproveitamento dos potenciais administrativos dos mesmos em
suas empresas. Ainda, o modelo desenvolvido, alvo da presente pesquisa,
serve de balizamento para outros niveis de premiagdo com o PGQP e PNQ,
uma vez que inicia todo o processo baseando-se em normas de qualidade
internacionalmente reconhecidas. Ainda, o desenvolvimento técnico e
pessoal dos gestores ¢ evidenciado ao participar do programa, pois nem
sempre estes tém formagdo académica em administragdo de empresas,
tornando ainda mais dificil gerir uma pequena empresa sem uma consultoria
especializada.

Palavras-chave: Clinica veterinaria, Fundagdo Nacional da Qualidade,
Programa “Q Comércio”, Qualidade.

Abstract:

In today's global market, quality has been an excellent feature to attract and
retain loyal customers to brands, products and services. Be the quality related
to the product, service, or even the processes that compose them, realize that
the daily routines of managers of small businesses suffocate the intentions of
implementing quality systems that are, in most cases, focused on industrial
processes or in large companies. Thus, the present study aims to analyze the
case of implementation of the program "Q Trade", promoted by FCDL with
support from SEBRAE / RS, based on the criteria of excellence of the
National Quality Foundation (FNQ), in a company the business of providing
veterinary services Sant'Angelo county, state of Rio Grande do Sul, Brazil.
The methodology used for this research was the type, exploratory, as it was
intended to seek greater familiarity with the focus of the research program. It
was used for this, mainly the case study, as it sought to analyze the practices
adopted by the company from the adherence to the "Q Trade" program, and
the improvements of these practices. The results of the research were that
adherence to a quality program that provides practical guidance to small
business managers is essential for it to be viable the proper implementation
of administrative potential of the same in their companies. Still, the developed
model, the target of this research, serves as a beacon to other award levels
with PGQP and PNQ as it starts the process based on the internationally
recognized quality standards. Still, the technical and personal development of
managers is evidenced by participating in the program because they have not
always academic background in business administration, making it even more
difficult to run a small business without expert advice.

Keywords: Veterinary clinic, the National Quality Foundation, Program "QComércio", Quality.
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1. Introducao

A partir da revolucdo industrial, os consumidores experimentaram uma nova situagao,
onde existiam mais op¢des de compra, possibilitando assim escolher a melhor para sua
satisfacao. Desde entdo, regionalmente, os consumidores passaram a avaliar melhor suas
escolhas e o nivel de exigéncia foi aumentando até que, a partir da globalizagdo, as
comparagdes ¢ analises atingiram niveis de exceléncia mundiais.

Desta forma, independente do segmento estar relacionado ao comércio, servigos ou
industria, a busca pela qualidade tornou-se indispensavel para aqueles que pretendem
permanecer no mercado, conquistando e mantendo este novo tipo de cliente globalizado.
Assim, dentre outras opgoes, este estudo buscou analisar um programa que tem como
intuito melhorar a gestdo das empresas do comércio e servigos, através da adogdo de
padrdes mundialmente aceitos como qualificados para a gestdo destas, denominado como
“Q Comércio”. Salienta-se desde ja, que este programa ¢ promovido pela FCDL com o
apoio do SEBRAE/RS, com base nos critérios da exceléncia da FNQ, e que a presente
pesquisa ocorreu em uma empresa do ramo de prestagdo de servigos veterinarios do

municipio de Santo Angelo, estado do Rio Grande do Sul, Brasil.

2. Referencial tedrico

Este topico trata da reunido de teorias relativas ao tema central da pesquisa, a fim de
facilitar o entendimento do leitor quanto aos resultados alcangados através da mesma. A
partir de entdo, serdo expostos conceitos sobre qualidade, gestdo empresarial, entidades
de apoio a empresas como a Federacdo das Camaras de Dirigentes Lojistas (FCDL), o
Servigo Brasileiro de Apoio a Empresas (SEBRAE), a Funda¢ao Nacional de Qualidade
(FNQ), o Prémio Gatcho de Qualidade e Produtividade (PGQP) e, o “Q Comércio™.

2.1. Qualidade

A constante busca pela competitividade dentro de uma economia de mercado, exige das
empresas diferenciais para seus bens e servigos. Nao basta mais fornecer apenas o basico,
o cliente compra conforme suas necessidades e principalmente sua percepgao de
qualidade. Empresas de atuagdo global ja possuem seu departamento de qualidade
consolidado, apresentando resultados satisfatorios, reduzindo o desgaste da imagem do

produto ou servico oferecido ao cliente, ou seja, existe toda uma estrutura composta de
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recursos humanos e alta tecnologia envolvida antes do primeiro contato do cliente. Esta
realidade ainda ndo contempla empresas de atuagdo local, e muitas delas acabam
percebendo muito tarde a ndo preocupagdo com a qualidade dos bens e servigos
oferecidos ao cliente.
Conforme Soares (2004) a qualidade recebeu notoria importancia durante a primeira
guerra mundial (1914-1918) quando a situagdo se agravou. Inumeros defeitos em
produtos militares, bélicos foram detectados. Em 1931, a publicagio do estudo
denominado “Economic Control of Manufactured Products”, do matematico americano
W. A. Shewart revolucionou os conceitos até entdo praticados como qualidade. Pela
primeira vez, a qualidade foi abordada com um carater cientifico, utilizando-se os
principios da probabilidade e da estatistica para inspecionar a produgao.
Segundo Carvalho e Paladini (2006), o programa mais recente de Gestdo da Qualidade
surgiu no final da década de 1980, na Motorola, chamado Seis Sigma. Todavia essa
ferramenta s6 se difundiu no final do século passado e inicio do século XXI. Esse
programa apresenta varias caracteristicas dos modelos anteriores, como o pensamento
estatistico tipico da época de maior énfase no controle da qualidade e analise e solugdes
de problemas.
Qualidade esta ligada a percepgdo formada pelo consumidor diante do bem ou servigo
almejado dentro de uma esfera de necessidade e expectativas que o consumidor
automaticamente formula diante do seu grau de conhecimento e cultura de um
determinado desejo.
Os consumidores sempre tiveram o cuidado de inspecionar os bens e servigos que
recebiam em uma relacao de troca. Essa preocupacdo caracterizou a chamada era da
inspecao, que se voltava para o produto acabado, ndo produzindo assim qualidade, apenas
encontrando produtos defeituosos na razao direta da intensidade da inspecao (SOARES,
2004).
A importancia das empresas estarem participando de algum programa voltado para a
qualidade vem de encontro com a relagao custo/beneficio tdo esperado pelo consumidor.
Com o seu controle ¢ possivel a insercdo de padrdes pré-estabelecidos para que seja

possivel agregar valor aos bens e servicos.
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2.2. Gestao empresarial

O ato de administrar de conduzir uma gestao ¢ um campo complexo, envolvendo diversos
conceitos, técnicas, experiéncias praticas ¢ um profundo contetido e conhecimento
filosofico-doutrinario.

Conforme define Chiavenato (2003), a administragao ¢ um fenomeno universal no mundo
moderno. Cada organizagdo e cada empresa requer a tomada de decisdes, a coordenacao
de multiplas atividades, a conducao de pessoas, a avaliagdo do desempenho dirigido a
objetivos previamente determinados, a obtencdo e alocacdo de diferentes recursos etc.
Numerosas atividades administrativas desempenhadas por diversos administradores,
voltadas para tipos especificos de areas e de problemas, precisam ser realizadas em cada
organizagao ou empresa.

Para Felden (2007), um dos caminhos para a organizagdo conseguir obter a legitimidade
aos olhos da sociedade, ¢ adotar condutas responsaveis e¢ ferramentas de gestdo que
auxiliem a transformar a organizacdo em entidade socialmente responsavel. Santos
(2005) afirma que a responsabilidade social € parte integrante dos negdcios e do processo
de tomada de decisoes, e ainda permeia todos os niveis da organizac¢do. Cabe as pessoas
que lidam com a gestdo empresarial assumirem o desafio de entendé-la em profundidade
necessaria, de modo a criar condi¢des para uma reflexdo ética e moral, capaz de legitimar
as mudangas no contrato social que rege os relacionamentos dos que estdo envolvidos
com a organizagao.

Dentro da complexidade que envolve a gestdo empresarial estdo as formas de gerir o
empreendimento, entre as principais formas que envolvem as empresas existe a gestao
tradicional, familiar e a participativa. A gestdo tradicional onde se baseia no controle total
das fungdes, no cumprimento das metas, caracteristica de gestdo presente nas empresas
produtivas, com uma estrutura ja consolidada. A gestao familiar baseada em manter suas
raizes interna dentro de uma organizacdo administrada e composta por membros da
familia, realizando as mais diversas funcdes internas e externas da organiza¢ao, mantendo
em sua grande maioria das vezes um conceito ja ultrapassado em modelo de gestdo. Por
fim, a gestdo participativa implica o redesenho das estruturas, cargos, formas de trabalho
e a estrutura como um todo, sendo que a gestao ¢ organizada de modo que a participagao
dependa ndo apenas das atitudes e disposi¢des favoraveis das pessoas.

Para tanto, destacam-se nos itens a seguir, algumas entidades que promovem apoio aos

empresarios estabelecidos no Brasil, utilizando para isso, capacitagdo, consultorias,
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defesas institucionais, monitoramento, oferecimento de ferramentas, publicagdes, entre

outras formas, como pode ser verificado no texto que segue.

2.3 FCDL

A Federagao das Camaras de Dirigentes Lojistas estd presente nos 26 estados brasileiros
mais o Distrito Federal. Ela representa as Camaras de Dirigentes Lojistas (CDL) presente
em cada estado e municipio, ¢ uma entidade sem fins lucrativos, sua fundacao ¢ datada
do ano de 1972. Tém como objetivo amparar e defender os interesses dos seus associados.
Conforme FCDL (2015) sua fun¢ao ¢ atuar ativamente na representatividade politica do
setor varejista gaucho, a institui¢do busca a qualificacdo e o desenvolvimento deste
segmento, através de uma agenda estratégica focada em torna-lo referéncia mundial até o
ano de 2017.

Assim como outras federagdes existentes, a FCDL trabalha a representatividade das suas

institui¢des afiliadas, buscando a defesa dos seus interesses.

2.4 SEBRAE

Criado em julho de 1972, o entdo denominado CEBRAE, Centro Brasileiro de Assisténcia
Gerencial a Pequena e Média Empresa, segundo Mancuso (2002, p. 42), tinha como
objetivos a assisténcia para o crédito, incluindo a "articulagdo entre as empresas e os
bancos de desenvolvimento", a assisténcia técnica e o treinamento de empresarios e de
pessoal de nivel médio.

No entanto, em 1990, o Decreto n® 99.570 complementa a Lei n°® 8.029, de 12 de abril do
mesmo ano, transformando o antigo CEBRAE em servigo social autonomo,
desvinculando a entidade da administragdo publica, e passando este a se chamar
SEBRAE, Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas. Atualmente, a
entidade ¢ privada, sem fins lucrativos e de utilidade publica, e conforme a descrigao
constante em SEBRAE (2015a), ¢ "mantida por repasses das maiores empresas do pais,
proporcionais ao valor de suas folhas de pagamento".

Desta forma, o SEBRAE atende empreendedores e potenciais empresarios, bem como
micro e pequenas empresas, seja do setor da industria, comércio e servigos ou,

agronegocio, atraves de:
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Educagdo empreendedora; capacitagdo dos empreendedores e empresarios;
articulagd@o de politicas publicas que criem um ambiente legal mais favoravel;
acesso a novos mercados; acesso a tecnologia e inovacgdo; orientacdo para o
acesso aos servicos financeiros (SEBRAE, 2015c¢).

E importante salientar que, segundo SEBRAE (2015b), a entidade a qual possui como
missdo "promover a competitividade ¢ o desenvolvimento sustentavel dos pequenos
negocios e fomentar o empreendedorismo, para fortalecer a economia nacional",
atualmente encontra-se presente nas 27 unidades federativas do Brasil, com pontos de
atendimento que atuam de acordo com agdes desenvolvidas pelas unidades estaduais da

organizacao, ¢ que visam agir conforme a realidade regional.

2.5 FNQ

Instituicao criada no inicio da década de 90, com a finalidade de administrar o Prémio
Nacional da Qualidade® (PNQ) e as atividades decorrentes do processo de premiagao,
em todo o territdrio nacional.

De acordo com a FNQ (2015), é uma organizagdo privada sem fins lucrativos, que atua
como agente de transformacgdo, estimulando e apoiando as organizagdes para o
desenvolvimento e evolucdo de sua gestdo, por meio da disseminagdo dos Fundamentos
e Critérios de Exceléncia, para que se tornem sustentaveis, cooperativas e gerem valor
para a sociedade. O seu trabalho ¢ baseado no Modelo de Exceléncia da Gestao® (MEG)
(Figura 1), uma metodologia de avaliagdo, auto avaliacdo e reconhecimento das boas
praticas de gestdo. Estruturado em treze Fundamentos e oito Critérios, o Modelo define
uma base tedrica e pratica para a busca da exceléncia, dentro dos modernos principios da

identidade empresarial e do atual cenério do mercado.
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Figura 1 - A mandala do MEG (Modelo de Exceléncia da Gestao)

Fonte: FNQ (2015)

Conforme FNQ (2015), os oito Critérios de Exceléncia estdo subdivididos em 23 itens de
avaliagdo, sendo 18 processos gerenciais e cinco resultados organizacionais. Eles garantem a
organizagdao uma melhor compreensao do sistema gerencial, além de proporcionar uma visao
sistémica da gestao, do mercado e do cenario local ou global onde a empresa atua e se relaciona.
A composi¢do dos critérios seguem as seguintes defini¢des:

— Clientes: Analise e desenvolvimento de mercado, entendimento das necessidades
e expectativas dos clientes atuais e potenciais, gerenciamento da marca e imagem
da organizagdo e relacionamento com clientes;

— Pessoas: Sistemas de trabalho, identificacdo de competéncias, selegdo e integragao
de pessoas, avaliagdo de desempenho, remuneracao e reconhecimento, capacitagao
e desenvolvimento, preparagcdo de novos lideres e qualidade de vida;

— Lideranga: Cultura organizacional e desenvolvimento da gestdo, da governanga,
dos riscos, da interagdo com as partes interessadas, do exercicio da lideranga e da
analise do desempenho da organizagaio;

— Estratégias e planos: Formulagdo e implementag¢do das estratégias, por meio de
analise dos ambientes interno e externo, ativos intangiveis, como a defini¢ao de
indicadores e metas, desdobramentos de planos de acao;

— Sociedade: Responsabilidade socioambiental e desenvolvimento social, que
incluem identificacdo das necessidades e expectativas da sociedade, atendimento a
legislacao;

— Processos: Processos da cadeia de valor em interagdo, projetados para atender aos
requisitos de produtos, das partes interessadas, que realizam as transformacgdes e
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entregas da organizagdo, considerando em destaque os relativos a fornecedores e
os econdmico-financeiros;

— Resultados: Apresentagao de resultados estratégicos e operacionais relevantes para
a organizagdo, na forma de indicadores que permitam avaliar, no conjunto, a
melhoria dos resultados, o nivel de competitividade e o cumprimento de
compromissos com requisitos de partes interessadas, nas perspectivas econdmico-
financeiras, socioambiental e relativas a clientes e mercados, a pessoas € aos
processos da cadeia de valor;

— Informagdes e conhecimento: Informagdes da organizagao, desde a identificagdo
de necessidades até¢ a implantacdo do sistema de informagdo, e gestdo do
conhecimento organizacional, ao identificar, desenvolver, reter e proteger, difundir
e utilizar os conhecimentos necessarios para a implementagdo das estratégias.

O desenvolvimento de agdes que tem como objetivo estimular e apoiar as organizacdes
brasileiras para o desenvolvimento e evolucdo de sua gestdo, busca de forma continua
desde 1992 uma evolucgdo constante, baseados em estudos ¢ modelos internacionais de

exceléncia da gestao.

2.6 PGQP

Inicialmente, destaca-se que o Programa Gaucho da Qualidade e Produtividade (PGQP)
¢ uma organizacdo autossustentavel e ndo governamental, a qual exerce sua fungdo a
partir de um sistema de rede de comités, contando com o trabalho voluntario de um
contingente formado por mais de 15.000 agentes multiplicadores (PGQP, 2015a). Criado
em 1992 com a missdo de “promover a competitividade do Rio Grande do Sul para
melhoria da qualidade de vida das pessoas através da busca da exceléncia em gestao com
foco na sustentabilidade” (PGQP, 2015b), tem sua visdo de futuro descrita como “ser
referéncia mundial na promoc¢do da qualidade e gestdo para a competitividade da sua
regiao” (PGQP, 2015a). Ainda, traz em seu logotipo, a letra “Q”, simbolizando qualidade,
em dourado, enfatizando o ouro como conquista maior das empresas que dele participam,

conforme a Figura 2.
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Figura 2 — Logotipo do PGQP

CONTRIBUINDO PARA A COMPETITIVIDADE SUSTENTAVEL

PGQP

Qualidade RS

Fonte: MBC (2015)

A partir de sua missao, o PGQP atua com parcerias firmadas com diferentes entidades de

renome, as quais buscam difundir ferramentas, métodos e processos voltados para

qualidade no pais, citando-se a FNQ - Fundagdo Nacional da Qualidade, GesptblicaMBC
- Movimento Brasil Competitivo, Rede QPC e, SEBRAE.

Ainda, a entidade atua no mercado brasileiro disponibilizando para as empresas

informagdes, conhecimentos, métodos, diagnosticos, treinamentos e reconhecimento,

através de produtos e servigos voltados para o desenvolvimento da qualidade, como pode-

se observar no Quadro 1, logo a seguir.

Quadro 1 — Servicos oferecidos as empresas pelo PGQP

Servicos

Exemplos

Sistemas
Avaliagdo

de

SAGS - Sistema de Avaliagdo da Gestdo Simplificado. E um instrumento de
diagndstico organizacional destinado a organizagdes que possuem um sistema
de gestdo que encontra-se em um estagio inicial.

SAG - Sistema de Avaliagio da Gestdo (Antigo SA). E um instrumento de
diagndstico organizacional destinado a organizagdes que possuem um sistema
de gestdo que encontra-se em um estagio intermediario.

SAGRI simples - SAGRI Simples ¢ um instrumento de diagnostico
organizacional destinado a organizagdes que possuem gestao inovadora ou
pretendem implanta-la. E uma autoavaliagdo que pode ser feita pela internet,
¢ rapida, gratuita e no final vocé tera o seu desempenho comparado a média
das organizagdes do seu setor que ja realizaram o diagnostico.

SAGRI - Sistema de Avaliagdo da Gestio e Resultados da Inovagdo. E um
instrumento de diagnostico organizacional destinado a organizagdes que
possuem gestao inovadora.

Prémio Qualidade RS - conhecido como o Oscar da Qualidade. O Programa
Gaticho da Qualidade e Produtividade (PGQP) consagra as organizacdes
gauchas que mais se destacam na area da Gestao da Qualidade com medalhas
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Prémio PGQP

e troféus, em uma grande festa de celebragdo, com espetaculos e vinhetas
reconhecendo os esforcos para a gestao de exceléncia.

Prémio Inovacdo - ¢ um reconhecimento as organizagdes que mais se
destacaram na avalia¢ao da gestao e resultados da Inovagao. As organizagdes
inscritas no Prémio, que podem ser de qualquer segmento ou porte, sdo
avaliadas através do instrumento do Sistema de Avaliacdo da Gestdo e
Resultados da Inovagao (SAGRI).

PMG - AP

O Programa de Melhoria da Gestao na Administragdo Publica (PMG-AP),
uma ferramenta especifica para esse segmento, que visa capacitar o
administrador publico com métodos e tecnologias de geréncia, buscando
otimizar e gerar bons resultados na gestao.

Qualishop

E uma loja virtual que oferece aos clientes materiais sobre qualidade, como
manuais, videos, treinamentos entre outros.

Eventos

Congresso Internacional da Qualidade - considerado um dos maiores
congressos do mundo na area da qualidade da gestao.

Reunido da Qualidade — evento onde sdo apresentados palestrantes de renome
nacional, cases praticos de gestdo e debates de varias esferas na area de
qualidade.

Workshop Regional — sdo eventos realizados no interior dos estado com a
finalidade de disseminar a qualidade.

Fonte: PGQP (2014a), PGQP (2014b), PGQP (2014c), PGQP (2014d), PGQP (2014e),
PGQP (2014f), PGQP (2014g)

Desta forma, o PGQP agrega mais de 9,5 mil organizacdes, publicas, privadas e do

terceiro setor, bem como cerca de 1,3 milhdes de pessoas relacionadas a Gestdo da

Qualidade, acreditando, com isso, ser possivel atingir competitividade sustentavel para as

organizagoes.

2.7 “Q COMERCIO”

O programa “Q Comércio” visa “capacitar, instrumentalizar e reconhecer o comércio que

adotar o modelo de gestdo da qualidade que tem como base os critérios da exceléncia da

FNQ” (QCOMERCIO, 2015a). Ainda, em seu site institucional, apresenta seus principais

objetivos, que sdo:

a) Melhorar o desempenho das empresas (lojas), seus métodos, processos e
pessoas;

b) Aumentar a participacdo no mercado através da melhoria da qualidade no
atendimento;
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c) Capacitar o empresario e seus colaboradores em técnicas de gestdo da
qualidade;

d) Aumentar a confiabilidade da sociedade em geral no comércio;

e) Distinguir as empresas quanto a qualidade dos seus produtos e servigos;

f) Promover a competitividade das empresas certificadas no mercado local,;

g) Fortalecer a imagem da FCDL e SEBRAE/RS como entidades
comprometidas com inovagdo e gestdo da qualidade.

h) Criar uma base de conhecimento para que o empresario participe de outros
programas de qualidade (ex.: PGPQ) (QCOMERCIO, 2015a).

Todavia, em funcdo do programa ser destinado as empresas varejistas, estas, para

poderem participar, devem primeiramente estar associadas aos CDLs do estado do Rio

Grande do Sul. Também, segundo QComércio (2015b), as empresas interessadas em

participar deste programa devem “tomar a decisdo de que qualidade ¢ obrigatério para a

sobrevivéncia dos empreendimentos e que para tanto, a busca por exceléncia passara pelo

envolvimento direto e frequente com as melhores praticas de gestdo nas organizacdes’.

Assim, as empresas que atenderem a estes requisitos basicos, poderao iniciar as fases do

programa, as quais compreendem:

a) Adesdo - onde o lojista deve assinar o termo de adesao;

b) Capacitagdo - onde a CDL da cidade da empresa, estando habilitada ao programa
QComércio, ird proporcionar capacitagdo presencial de 16 horas, com instrutores
especializados do SEBRAE;

¢) Implantagdo - onde os empreendedores dardo inicio ao processo de implantagdo do
programa Q Comércio em seu estabelecimento, a partir da utilizagdo de um software
especialmente desenvolvido para este fim, definindo a filosofia da empresa,
indicadores de desempenho, projetos e processos detalhados, preparando assim o
processo de desenvolvimento para a posterior avaliagao;

d) Diagnostico/Avaliagdo - onde, a partir da aplicagdo de um questionario de avaliagdo
pré-estabelecido no comego do projeto e aplicado por um consultor especializado,
busca-se identificar o resultado e a evolugdo percebida na gestdo das empresas
participantes do programa;

e) Consultoria - onde sdo efetuadas 12 horas (durante 6 meses) de consultoria
empresarial, com o objetivo de auxiliar no aprimoramento do sistema de gestao do
empresario, utilizando-se para tanto, o diagndstico elaborado na etapa anterior;

f) Reconhecimento - onde, a partir da etapa anterior, a empresa podera receber o
primeiro grau de desempenho, denominado “Troféu Q Comércio Bronze”, quando

obtiver o indice adequado para o resultado minimo de desempenho. A partir do
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primeiro grau de desempenho, a empresa pode galgar mais dois: “Troféu Q

Comércio Prata” e “Troféu Q Comércio Ouro”.

Desta maneira, o programa “Q Comércio” busca reconhecer aquelas empresas do setor
varejista do Rio Grande do Sul, que oferecem elevados graus de qualidade para seus

socios, colaboradores, clientes e fornecedores.

3. Metodologia

A metodologia de pesquisa utilizada para este trabalho, foi classificada baseando-se no
que escreve Gil (2010), quando explica que uma pesquisa pode ser classificada quanto
aos seus objetivos mais gerais, quanto aos métodos empregados, ¢ seu delineamento.
Assim, a presente pesquisa caracterizou-se como exploratoria, que segundo Gil (2010, p.
27), objetiva “proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo
mais explicito”, pois busca tornar mais clara a utilizagdo do Programa “Q Comércio” em
uma empresa do ramo veterinario.

Ainda, classifica-se esta pesquisa como qualitativa, pois ndo se pretendeu analisar
numeros existentes a partir da empresa alvo, e somente a qualificacdo do processo de
qualidade. Sobretudo, sobre o delineamento adotado, cabe ressaltar que utilizou-se a
pesquisa bibliografica, pois buscou-se conceitos e teorias em livros, sites, € outros
materiais impressos, € também o estudo de caso, onde se analisou as praticas adotadas
pela empresa a partir da adesdo ao programa “Q Comércio”, bem como as melhorias
resultantes dessas praticas. Ambos delineamentos sdo conceituados como “pesquisa com
base em material ja publicado” (GIL, 2010, p. 29) e “estudo profundo e exaustivo de um
ou poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento”,

respectivamente.

4. Resultados

Apos referenciar teoricamente o trabalho e explicar a metodologia utilizada para a
pesquisa, neste item, serdo discutidos os resultados obtidos ao analisar a participacao da
empresa alvo no programa “Q Comércio” e os resultados obtidos com esta agdo, conforme

segue.
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4.1 Identificacao da empresa alvo

A empresa alvo desta pesquisa € uma clinica veterinaria, denominada Clinica Veterinaria
Bicho Bom, e trata-se de uma empresa de pequeno porte, que conta com um quadro de
socios em numero de trés integrantes, dos quais, um ¢ o administrador e gestor da
empresa, ¢ também com cinco colaboradores, distribuidos em quatro departamentos,
sendo a clinica, o pet shop, a estética, e o laboratorio de analises clinicas.

No mercado desde 2000, a empresa atende clientes de diversos municipios da regido
noroeste do estado do Rio Grande do Sul, Brasil, além de outros profissionais que se
utilizam de sua estrutura como suporte ao atendimento de seus clientes. A participagdo
da empresa em programas de apoio a gestdo sempre foi um diferencial, adotado pelo

gestor, que entre outros, aceitou participar do programa “Q Comércio”.

4.2 Acesso ao programa “Q Comércio”
Em meados de maio de 2013, a empresa assinou o termo de adesdo ao programa, e a partir
de entdo, iniciaram-se os treinamentos a respeito da utilizagao do sistema SCOPI, peca

chave para a implementac¢do do programa.

4.3 Praticas adotadas

Dentre os oito critérios de exceléncia citados pelo FNQ, e adotados como parametro de
avaliacdo pelo programa “Q Comércio”, destacam-se as seguintes praticas adotadas pela
empresa alvo da pesquisa:

— Clientes: adogdo de pesquisas de satisfagdo junto aos clientes da empresa duas
vezes ao ano;

— Pessoas: aplica¢do de pesquisa de satisfacdo interna, uma vez ao ano com equipe;

— Lideranga: realizagdo de reunides com a equipe (que ndo existiam);

— Estratégias e planos: desenvolvimento da filosofia da empresa contendo o
negdcio, a missao, a visdo, os valores e, os fatores criticos de sucesso; criacao da
matriz SWOT; defini¢do de indicadores de desempenho, com suas respectivas
metas; e defini¢do de estratégias para desenvolvimento do negocio;

— Sociedade: implantagdo de sistema de coleta de pilhas e baterias para destinagao
correta; apoio a campanhas sociais como campanha do agasalho; recebimento,

atendimento e ado¢@o de animais abandonados; apoio a institui¢des de ensino em



Sgﬁls.:EEAI%iNO COMERCIO ATRAVES DO PROGRAMA “Q COMERCIO”: O CASO DE UMA CLIiNICA VETERINARIA 469
eventos afins com as areas de abrangéncia da empresa (Administracao,
Veterinaria e Biomedicina);

— Processos: estruturagdo de processos como participagdo em feiras do segmento
PET, implantacdo de ficha clinica padrdo, documentagdo de manuais e
procedimentos operacionais padrao, manual de conduta profissional e, desenho de
fluxogramas;

— Resultados: desenvolvimento de planilhas em MS Excel com histdrico da clinica
composto por indicadores € composi¢ao do faturamento;

— Informagdes e conhecimento: investimento em treinamentos e capacitagdoes dos
socios e dos colaboradores; melhoria do parque de méquinas no sistema de
informagdo; investimento em novas tecnologias para auxiliar em diagnosticos;
recebimento de estagidrios nas dreas de medicina veterindria e biomedicina;

participacdo do gestor na diretoria do sindicato patronal da regido.

Ainda, no que tange a praticas adotadas pela empresa, cabe ressaltar a construgdo do mapa
estratégico, segmentado em cinco perspectivas, sendo financeira, clientes, processos
internos, conhecimento e aprendizado e, acdes de marketing. Na perspectiva financeira,
criou-se o tema igualmente chamado de financeiro, e dois objetivos: reduzir custos e
inadimpléncia; aumentar receita e rentabilidade. Na perspectiva clientes, foi criado o tema
satisfacdo dos clientes, e mais trés objetivos: conquistar a satisfacdo dos clientes e
mercado; feedback; praticar a responsabilidade socioambiental. Em relacdo a perspectiva
processos internos, o tema criado foi igualmente chamado de processos internos, e foram
inseridos dois objetivos: melhorar a qualidade e a produtividade; melhorar a infraestrutura
fisica e tecnoldgica. J4 na perspectiva conhecimento e aprendizado, da mesma forma, foi
criado o tema com o mesmo nome, além de dois objetivos: motivar e integrar a equipe;
capacitar socios e colaboradores. Por fim, na perspectiva acdes de marketing, foram
criados dois temas, sendo promocgdes, € propagandas sem, no entanto, designar objetivos
para estes temas.

Destaca-se, sobretudo, que a empresa alvo ja foi agraciada com o troféu bronze em 2013,
e com o troféu prata em 2014, no programa supracitado, sendo que atualmente, busca a

premiacao maxima, denominada “Troféu Q Comércio Ouro™.
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5. Conclusoes

Conclui-se a partir do exposto, que o objetivo anteriormente descrito, que era analisar o
caso de implantagdo do programa “Q Comércio”, com base nos critérios da exceléncia da
Fundagao Nacional da Qualidade (FNQ), em uma empresa do ramo de prestacao de
servicos veterinarios do municipio de Santo Angelo, estado do RS, Brasil, foi alcancado,
uma vez que no item “4. Resultados”, foi possivel relatar como o processo de adesdo ao
programa ocorreu, € quais as praticas efetuadas pelos gestores em fun¢ao da participacao
no programa.

Sendo assim, € oportuno salientar o nivel de conhecimento e de desenvolvimento que um
programa deste tipo pode alavancar em uma empresa e em seus gestores e colaboradores.
Também, o fato de os gestores terem desenvolvido agdes direcionadas a qualidade na
gestdo, aumenta muito as chances da empresa crescer e, com isso, concorrer em outros
niveis de premiacdo, inclusive a niveis nacionais como PGQP e PNQ, pois a partir da
base implantada, novas a¢des serdo sempre complementares, e por isso, cada vez mais
estratégicas.

Todavia, abre-se aqui uma lacuna no que diz respeito a novos estudos a respeito deste
tipo de apoio, oferecido as empresas do varejo, pois conforme exposi¢do dos gestores,
algumas outras empresas que entraram no programa no mesmo periodo, ndo conseguiram
avangar, provavelmente em funcido de alguns pontos criticos como engajamento dos
gestores no programa, nivel de conhecimento a respeito do MEG, incorporacdo das
praticas de gestdo em suas rotinas diarias, ou até mesmo persisténcia, pois entende-se que
nenhum programa de qualidade em gestdo ¢ facil de ser implantado e gerido. Por isso
mesmo, a empresa alvo da pesquisa considera-se uma vencedora por estar a quase 15 anos
no mercado, frente a tantas outras que nascem e morrem antes de completar metade deste

periodo, e tudo em funcdo de aspectos ligados a qualidade na gestao.
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