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Resumo: A mudanga organizacional representa uma nova maneira de estruturar a percepcdo e as agoes
ingtitucionais em relacio ao ambiente. E uma oportunidade de realinhamento e readequacio ao
surgimento de novos cenarios. Dentre esses cenarios, estd aquel e associado a qualidade. E aimplantacdo
de um sistema com énfase na qualidade possibilita a organizago estruturar e introduzir métodos mais
eficazes para a melhoria dos seus processos, atingindo ndo somente 0 seu ambiente interno, mas todo o
publico ao qual a organizacdo atende. Com base nisso, esse trabalho tem como objetivo apresentar as
mudangcas gue ocorreram na linha de producdo da Casas Bandeirantes, empresa localizada na cidade de
Serra Tahada, interior do Estado de Pernambuco, com o intuito de atender aos requisitos de qualidade
essenciais para o fornecimento de vidros temperados para linha branca da Esmaltec Eletrodomésticos
S/A. Essa pesquisa € caracterizada como descritiva, com abordagem qualitativa e, no que se refere aos
meios, € um estudo de caso. Uma das principais conclusdes do estudo esté vinculada a percepgdo de que
aempresa esté dispostaaincorporar novas tecnol ogias e formas de trabalho para se destacar no ambiente
empresarial.

Palavras Chave: Mudanca - qualidade - | SO - fornecedor - vidros



vy bt

.’!:
-

1. INTRODUCAO

O tema mudanca organizacional ndo € recente, nmmgaliferentes contornos, nos
ultimos anos. Isso aconteceu devido a instabiliddde ambiente, aliada a crescente
necessidade das organizagcdes ampliarem sua camgatie (WOOD Jr., 2004). Assim, a
competéncia de mudar pode ser considerada umdidtico de sucesso para elas, visto que a
mudanca deixou de ser excecao para virar regraenm empresarial (CERIBELI & MERLO,
2013).

De acordo com Walker, Armenakis e Bernerth (200&),mudanca pode ser
fundamental, quando o objetivo € alterar o caréerorganizacdo ou incremental, que
completa mudancas realizadas anteriormente. Alésodpode acontecer de maneira pontual
ou continua, sendo a mudanca pontual um procefsmqguente e intencional, e a continua
um processo permanente.

Logo, a mudanca organizacional representa uma moseeira de estruturar a
percepcdo e as acgles institucionais em relacdondwemte. E uma oportunidade de
realinhamento e readequacdo ao surgimento de nmEios (CARDOSO & FREIRE,
2003).

Dentro desse contexto de competitividade acirrada exigéncias mais crescentes,
diversas organizacdes tiveram que incorporar nta@mlogias para o processamento de seus
produtos e servicos. A competicdo internacionahielbu as tradicionais vantagens baseadas
no uso de fatores abundantes e de baixo custofdssmm que as empresas pensassem em
utilizar ferramentas para manter ou melhorar aidadé do produto final e reduzir os custos
de producéo. E uma dessas ferramentas é a norgdaigdaAGES & FRANCA, 2010).

E, como maior produtora desse tipo de atividadé estlISO - International
Orgaization for Standadization, desenvolvedora de normas voluntarias para asiaegdes,
governos e sociedade, e que esta presente em touonLAGES & FRANCA, 2010). A
ISO € uma organizacao internacional, ndo governtheediada na Suica, fundada em 1947,
com o objetivo de facilitar a coordenacéao intermiaal e a unificagcdo dos padrdes industriais.
A ideia é estabelecer normas técnicas que repegsentraduzam o consenso dos diferentes
paises do mundo (ISO, 2015).

A ISO é composta por mais de 160 paises. O Brasikipa da ISO através da ABNT,
que é uma sociedade privada, sem fins lucrativos;@hecida pelo governo brasileiro como
foro nacional de normalizacdo. E o Comité Brasileie Qualidade (ABNT/CB-25) que faz a
producdo das normas brasileiras equivalentes asasoproduzidas pela ISO (TOLED®D
al., 2013).

Adquirir um certificado de qualidade, emitido pa@se instituicdo faz com que as
organizacdes enfrentem o desafio da mudanca, pvslve a insercdo da qualidade na
cultura organizacional. Trata-se de uma atividamtaga para o estabelecimento da qualidade
como um valor para todos que compdem a organiZ&gSoADINI, 2004).

Esse valor é construido pelos sistemas de gestdoatidade, que sdo um conjunto de
elementos inter-relacionados que estabelecemgasig objetivos e atingem esses objetivos
dirigindo e controlando uma instituicdo no que di&speito a organizacdo, conforme a
Associacao Brasileira de Normas Técnicas — ABNDH0

Para Aguayo (1993), criar na organizacdo uma @lag compromisso com a
qualidade significa ter uma equipe que jogue jumtcom 0s mesmos objetivos. Entdo, a
qualidade sO se torna possivel quando as pesssasdas no sistema se sentem seguras e
sentem prazer no que fazem.



W

v

A implantacédo de sistema como o da qualidade permpi¢ organizacdes figuem bem
estruturadas e possam introduzir métodos mais zeficgpara a melhoria da qualidade
atingindo ndo somente o0 seu ambiente interno, o@s ¢ publico ao qual a organizacéo
atende (MEDEIROS, 2014pud FREITAS, 2011).

Sendo assim, esse trabalho tem como objetivo apgeesess mudancas que ocorreram
na linha de producédo da Casas Bandeirantes, empoesdaada na cidade de Serra Talhada,
interior do Estado de Pernambuco, com o intuitoathder aos requisitos de qualidade
essenciais para o fornecimento de vidros tempergdoa linha branca da Esmaltec
Eletrodomeésticos S/A.

2. MUDANCA ORGANIZACIONAL

A mudanca organizacional pode ser entendida coratyger alteracdo, planejada ou
ndo, decorrente de fatores internos e/ou exterraganizacado que traz algum impacto nos
resultados e/ou nas relacdes entre as pessoahathtr (BRUNO-FARIA, 2000).

Para Wood Jr (2004), pode ser uma transformacamileeza estrutural, estratégica,
cultural, tecnolégica, humana ou de outro compana@paz de gerar impacto em parte ou na
organizagcdo como um todo.

De acordo com Beer (2003), as organizacdes costuesponder com uma variedade
de iniciativas aos desafios impostos pelas novamlegias, pelos novos concorrentes e pelos
novos mercados. Além disso estdo preocupadas ameat@s exigéncias de um melhor
desempenho. Para isso realizam programas que pexlesiver diversos tipos de mudanca,
COMo serao Vvistos a sequir.

1. Programa de mudanca estrutural.
Que acontece com as aquisi¢coes, fusdes e desmeastis de unidades operacionais.
2. Programa de reducéo de custos

Onde séao eliminadas atividades nao-essenciais toosauétodos de enxugamento de
custos operacionais.

3. Programa de modificacao de processos

O objetivo € alterar o modo como as coisas saasfeA mudanca de processos visa
torna-los mais rapidos, eficazes e seguros.

4. Programa de mudanca cultural

Tem o foco no lado humano da organizacdo, com satitwibdo de uma gestao de
comando e controle por um estilo mais participativo

Mesmo conhecendo a classificagcdo desses prograeasudanca, salienta-se que
esses devem ser compreendidos como uma forma deirapcdo da realidade, que se
apresenta, muitas vezes, bem mais complexa qeeia ¢xistente (SILVA & ALVES, 2013).

O que se sabe, ao certo, é que a mudanca é vistawn processo natural ao longo
da existéncia das organizacdes, decorrente daorelsdias a acdo de forcas exercidas pelo
meio onde estédo inseridas (LOPES, STADLER & KOVAKES003).

Dentro dessa perspectiva, Gerolamo (2003) salgmtaa mudanca organizacional é
sempre contingencial, pois é diferente e referésesalidade e idiossincrasias de cada
empresa. E, essa realiza mudanca, segundo Roll889)( por conta de seis fatores: a
natureza da forca de trabalho, os choques econdma tendéncias sociais, a politica
mundial, a tecnologia e a concorréncia.



vy bt

.’!:
-

Em virtude disso, a mudanca organizacional podsataliversos tipos de reacao dos
atores organizacionais. Que podem variar de adesédiata a proposta de mudanca a
resisténcia completa a qualquer tipo de mudancale@sminantes dessas diferentes reacdes
sdo varios: alteracdo do poder e da hierarquian@@eional; questdes relacionadas ao
individuo como, por exemplo, requerimento de nowempeténcias para o trabalho; e,
alteracédo da forma de encarar a sua propria t@B&BSSAN, 2005).

Assim, entende-se que as organizacfes devem éstaasaa qualquer processo de
resisténcia que, de acordo com Robbins (1999), tacende forma individual e
organizacional. Com as fontes de resisténcia iddali relacionando-se aos aspectos
subjetivos e pessoais dos individuos como os ls|bitecessidades, caracteristicas da
personalidade, inseguranca, grau de conhecimempoestdes econdmicas. E as fontes de
resisténcia organizacional aos aspectos globaighendo a organizacdo como um todo,
como a inércia estrutural e do grupo, foco resttdanudanca (mudanca apenas num setor) e
as percepcoes de ameaca advindas da mudanca.

Portanto, a organizacdo tende a obter menos ms&stéum processo de mudanca
quanto trabalha para gerar, entre seus colabosgdarefas mais interessantes e envolventes;
transferéncias de informacdes e conhecimentosgsdemais processos da organizacao; e,
colaboradores dispostos a contribuir com o treimande outros e a desfazer-se, sem receio,
de préticas de trabalho obsoletas (CAMPOS, 1998).

3. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE E A NORMA ISO 9000

A gestdo da qualidade é operacionalizada por utensss formado por principios,
métodos e ferramentas que abrange toda a orgaoizagécontrole e na melhoria dos
processos de trabalho. E essa gestdo pode nasuseimeapenas, a organizacao, mas sim a
toda a cadeia produtiva, que envolve fornecedoregeptes no processo (TOLED@ al.,
2013).

Isso é confirmado quando se conhece os princf@ogestao da qualidade que estao
vinculados as normas ISO. Estéo entre esses paa¢idBNT, 2005):

- O foco no cliente, com atendimento de suas nielzetess;
- Lideranca, para estabelecimento dos propésitome da organizacao;

- Envolvimento das pessoas, para que possam colimpads suas experiéncias e
conhecimentos;

- Abordagem de processo, que permite uma vis&nsica da organizacao;

- Abordagem sistémica para gestdo, para maior amanamento dos objetivos
estabelecidos, conhecendo as inter-relagcbes erdreprocessos e compreendendo a
importancia de cada atividade para o objetivo dloba

- Melhoria continua, com o propoésito de fazer aeescsatisfacdo dos clientes e das
demais partes interessadas e ligadas a organizacao;

- Abordagem factual para a tomada de deciséo,jauasedecisdes devem ser tomadas
com base na analise de dados e informacoes; e,

- Beneficios mutuos nas relagbes com fornecedoms, 0 objetivo de aumentar a
capacidade de ambos em agregar valor.

Cada principio pode ser entendido como uma cremgaregra fundamental e
abrangente, que tem como objetivo conduzir a ozggéb para melhorar seu desempenho em
longo prazo, sua relacdo com clientes e todastessquartes interessadas (ABNT, 2005).
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Segundo Carpinettét al. (2009), a gestdo de um sistema de qualidade pede
entendida como uma estratégia competitiva que gielediem dois objetivos principais:
conquistar mercado e reduzir desperdicio. Baseaadmsses dois aspectos, entende-se que a
gestdo da qualidade s6 se completa se for estalmlem ciclo de medicdo e analise de
resultados e acdes de melhoria. Assim, os regsiisiés normas da série ISO 9000 focam
exatamente nesses pontos.

Dentre as normas I1SO, a 9001 € a mais conhedidalementada em todo o mundo.
Essa norma garante que determinado fornecedor gpanfertar, de forma consistente e
repetitiva, produtos e servicos de acordo com ofquespecificado (LAGES & FRANCA,
2010).

A certificacdo ISO 9001:2008 fornece diretrizesapa implementacdo e melhoria de
um sistema de gestdo da qualidade que, se bentuestin, pode gerar o aumento da
satisfacdo dos clientes. Esse sistema proporcioni@anizacdo uma maneira metodica de
realizar planejamento, monitoramento, analise ehomel dos processos e produtos, com
objetivo de atender as necessidades dos clienf@®mover o melhoramento interno da
organizacdo, como também gerar externalidades tanges para a competitividade no
mercado (SOARES, 2010).

As normas técnicas ABNT NBR ISO 9001:2008 séaodifiis em oito sec¢bes, séo
elas: 1. Escopo; 2. Referéncia Normativa; 3. Term@efinicbes; 4. Sistema de Gestdo da
Qualidade, 5. Responsabilidade da Direcao; 6. GedRecursos; 7. Realizacdo do Produto;
e, 8. Medicdo, Analise e Melhoria. As secfes 1,32 janto com a introducéo, sédo de carater
informativo, para que o leitor entenda o conceitpriacipios da norma. As cinco secdes
subsequentes — 4, 5, 6, 7 e 8, sdo os requisitgesiao da qualidade. Esses requisitos devem
ser implementados e, posteriormente, auditados RINRTTI et al., 2009).

Valls (2004) explica que organizacoes certificadas sao perfeitas, mas garantem
total controle sobre seus principais processognge&m melhor seus recursos e oportunizam
maior satisfacdo de seus clientes.

4. METODOLOGIA

Essa pesquisa €, quantos aos fins, descritiva, abjgtivo principal é descrever
alguma coisa — caracteristicas ou funcdes do merpad exemplo. A pesquisa descritiva ndo
tem compromisso de explicar os fenbmenos que descesbora sirva de base para tal
explicacdo (MALHOTRA, 2006; VERGARA, 2005).

A pesquisa possui uma abordagem qualitativa, paiéno dados descritivos sobre o
objeto pesquisado, através do contato direto cam, eem o intuito de compreender as
situacdes de acordo com a perspectiva dos elemes@sdos no objeto de estudo. E uma
abordagem que utiliza o ambiente natural como fdireta de dados e o pesquisador como
ferramenta fundamental (GODOY, 1995).

Quantos aos meios, a presente pesquisa, foi reéalamavés de um estudo de caso.
Esse pode ser considerado um estudo profundo deuymoucos objetos, de maneira que se
permita obter um conhecimento amplo e detalhadasdanto investigado (GIL, 2007).

De maneira geral, a pesquisa seguiu as seguiajgsset

1) Pesquisa bibliografica — revisdo de literatura @gmafundamento da tematica
discutida e do método;
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2) Pesquisa documental — para obter mais informagdie®e |8 empresa e seu
mercado de atuacdo. Na etapa de caracterizacagal@zacao, foram utilizadas informacdes
presentes no sitio eletrénico da empresa; e,

3) Pesquisa de campo - viabilizada pelo estudo de. dcasodados foram
coletados no més de outubro de 2014, através devistd semiestruturada com o diretor
geral da empresa.

5. CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

A organizacdo em estudo é a Casas Bandeirantesesague iniciou suas atividades
no dia 25 de agosto de 1983, na cidade de Serhadalinterior do Estado de Pernambuco.
As atividades desenvolvidas estavam relacionadasasvendas no varejo, no atacado e a
distribuicao de vidros planos e madeiras.

Apoés 7 anos de funcionamento, na mesma cidadendoigurada a primeira filial.
Essa tinha atividades de comércio e representagdoateriais de construcao, hidraulicos e
elétricos. Em dezembro de 2000, abriu mais umal fdm Serra Talhada, voltada para o
comércio atacadista e varejista, representacaetebdicdo de vidros, espelhos, molduras e
materiais de constru¢cdo. Em 2003, num momento dansé&o, abriu mais uma unidade da
empresa, na cidade do Recife.

Atualmente, além da comercializacdo de produttsmdem produtora de vidros para
suas unidades comerciais e para a linha de elen@stcos da empresa Esmaltec
Eletrodomeésticos S/A, mais especificamente, osdegBua unidade fabril esta localizada na
cidade de Serra Talhada. As atividades de prods@aogarantidas pela certificacdo ISO
9001/2008.

A Casas Bandeirantes atende, com sua gama de @spgdatjuenas e meédias empresas
varejistas (vidraceiros), empresas de construgdbecio consumidor final. Atua em toda a
Regido Nordeste e em alguns estados da Regiao, jertado cerca de 150 empregos diretos
e indiretos.

Sua misséo € prestar um atendimento personalizmdomercializacédo e distribuicao
de vidros, oferecendo alternativas para atendeeesssidades dos clientes, com produtos e
servicos de qualidade a precos competitivos. Dasgtese como seus objetivos: ser lider de
mercado; elevar a satisfacdo dos clientes; mellamatinuamente a qualidade de servicos;
valorizar a qualidade os colaboradores; e, coreofidrcerias.

Para atender essa missdo e conquistar seus objetpossui uma estrutura
organizacional composta por uma direcdo geral eo®urés 6rgdos gestores, a geréncia
administrativa e financeira, a geréncia de prodwgdogistica e a geréncia comercial. Seus
principais executivos (diretores gerais) sao oalidedores e empreendedores desse negdcio.

6. ANALISE DOS RESULTADOS

A Casas Bandeirantes produz itens para a Esmaletco@omésticos S/A, uma
empresa do Grupo Edson Queiroz, que comercialindupprs como fogdes, bebedouros,
refrigeradoresfreezers, purificadores, lavadoras aoktops. A Esmaltec é reconhecida por
aliar a experiéncia e tecnologia avancada, ofedecans seus clientes, um nivel de qualidade
que atinge padrdes internacionais.

Com base nisso, serdo analisadas quais mudanggsagikes e investimentos foram
feitos no processo produtivo da Casas Bandeirgrdes que essa pudesse se tornar uma
fornecedora de vidros temperados para os fogbesampdem a linha branca da Esmaltec.
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As modificacdes analisadas referem-se, especificean@o item 7 da ABNT NBR
ISO 9001:2008, que trata da realizacdo do prodptmssui 0s seguintes elementos:

- Planejamento da realizacao do produto;

- Processos relacionados aos clientes (deternundgé requisitos relacionados ao
produto, analise critica desses requisitos e caragéo com o cliente);

- Projeto e desenvolvimento (planejamento do m®meentradas e saidas do projeto,
analise critica do projeto, verificacdo e validagho projeto e controle de alteracbes do
projeto);

- Aquisicao (processo, informacéo e verificaca@uamuto adquirido);

- Producédo e fornecimento do servico (controlepdeducdo e fornecimento do
servico, validacdo desse processo, identificac@asteabilidade, propriedade do cliente e
preservacédo do produto); e,

- Controle de equipamentos de medi¢do e monitoraonen
Os principais pontos analisados foram os seguintes:

6.1 REQUISITOS LEGAIS PARA O FORNECIMENTO DE VIDROBARA A LINHA
BRANCA

O mercado exige, atualmente, que as empresas éoloras de vidros sejam
certificadas. Sendo assim, a Bandeirantes tevelgumicio ao seu processo de certificacéo,
no caso, a ABNT NBR ISO 9001:2008 — Sistema ded@bes$da Qualidade, Requisitos.

A empresa também segue as normas técnicas impettadBNT NBR 14698:2001,
que especifica os requisitos gerais, métodos daierscuidados necessarios para garantir a
seguranca, a durabilidade e a qualidade do vidrpdeado plano em suas aplicacbes na
construcdo civil, na industria moveleira e nosretkimésticos da linha branca. Também
fornece a metodologia de classificacdo deste poathrho vidro de seguranca.

Com o processo de certificacdo de qualidade, &iymisperceber que a empresa
procurou preencher dois quesitos que sao apontadbs Bureau Veritas Quality
International (2007 apud ABICHT et al., 2008) como principais na ado¢ao desse tipo de
atividade: a conformidade dos produtos e o enfreaitdto das barreiras técnicas comerciais.
Agindo dessa forma, a empresa conseguiu externalira preocupacdo com qualidade de
seus produtos e abriu a possibilidade de comerag@po com outras empresas, sejam elas
nacionais ou internacionais.

6.2 PLANEJAMENTO DO PRODUTO A SER FORNECIDO

O processo de viabilidade de producéo de cadatprivjaciona da seguinte forma: a
Esmaltec envia os desenhos técnicos dos vidrosanaldirantes produz e faz o envio de
amostras (lote piloto); e, se produz um relat@anico aprovando ou reprovando o lote, apos
rigorosos testes de dimensédo, funcionamento, ta&® encontradas etc. Caso haja
aprovacao do lote, para dar inicio ao fornecimeantanitido relatério de homologacéao.

Ao planejar o inicio da producdo de determinadodpi@ utilizando o formato
descrito acima, Merli (1994) classifica a relacétres cliente-fornecedor como de segundo
nivel. Esse é conhecido como nivel da melhoriaugdidpde, que tem consbogan “fazer a
qualidade junto aos fornecedores”. Em geral, asresap que trabalham dessa forma,
priorizam a qualidade e tendem a estabelecer uacio@amento mais duradouro com um
namero mais reduzido de fornecedores.
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6.3 ADEQUACOES PARA O FORNECIMENTO DE VIDRO PARANHA BRANCA
Para atendimento as exigéncias da empresa Esnmal@asas Bandeirantes teve que
fazer algumas adaptacdes e investimentos para @degia linha de producdo para o
fornecimento de vidro para linha branca. Dentragd@®s estdo as aquisicoes referentes a:

- Secadoras metalicas para colocar vidros seripafa
- Maquina de serigrafia;

- Estufa;

- Mesa de embalagem apropriada; e,

- Materiais de consumo especificos para a linhadara

Segundo Miranda (2014), as aquisicdes de equipas@nmateriais para adequacao
da linha de producédo, do ponto de vista financeiém, custos que garantem a qualidade e
prepara a organizacdo para nao incorrer em custis elevados com a auséncia da
qualidade.

Além dessas adequacOes materiais, todos os empsed@@ddos aos processos
produtivos internos receberam treinamento, confamreg@isitos especificados no item 6.2.2
da ABNT NBR ISO 9001:2008.

Segundo Oliveira, Gobbo e Cezar (2006), um sistengualidade sustentavel precisa
de dedicacao constante dos trabalhadores no poodesselhoria, e deve contar com o0 apoio
da alta cupula da organizacdo. O processo deveoqgiopar uma mudanca de atitude em
todos os niveis gerenciais. Caso isso hdo ocoqaakdade sera percebida pelos integrantes
da empresa como uma funcao isolada do departamermjoalidade.

6.4 OBTENGAO DE MATERIA-PRIMA

A matéria-prima € oriunda de Sao Paulo, onde saitaco principal fornecedor de
vidros temperados, utilizados na producdo de fogddéfiza-se a cabotagem, como
transporte, do Porto de Santos ao Porto de Suap®eenambuco. Em seguida, o material
segue para Serra Talhada, através do modal rodoviar

6.5 A DEMANDA

A Bandeirantes produz quatro modelos diferentesvideos para a Esmaltec. As
quantidades produzidas, de cada um desses, vaeanoddo com a necessidade do cliente,
que emite, mensalmente, uma carteira atualizadgrddutos que serdo produzidos e
faturados, de acordo com seu estoque. Chega aténdeiBantes a programacdo com a
quantidade e a data de entrega de cada um dogjiterdevem ser produzidos.

6.6 A PRODUCAO DE VIDRO TEMPERADO PARA LINHA BRANCA

A producéo de vidro para a linha branca é distilatgoroducéo de outros itens que a
empresa fornece. A empresa precisa atender asifesgdes técnicas determinadas em
projeto fornecido pela Esmaltec e a producéo éaggalescala, num processo continuo, sem
setup de maquina.

O tipo de vidro fornecido é o temperado, conhecimo vidro de seguranca, devido
a sua elevada resisténcia. O nome € originado wacdgdo, que passa pela témpera. Um
processo em que o vidro € aquecido em alta temyparatresfriado, rapidamente.

A caracteristica principal desse tipo de vidro é ga ele estilhacar, vai quebrar em
inimeros pedacos pequenos e nao-cortantes. A dghdcdo vidro temperado ndo admite
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erro, ja que apos o processo de témpera, ele rmiogeo cortado. Caso o produto ndo tenha as
dimensdes adequadas, antes desse processo, mprsdua perdido.

A linha de producéo de vidros temperados da Baaleis possui as seguintes etapas:
1) Corte;

2) Lapidacéao;

3) Lavagem;

4) Serigrafia e estufa;

5) Témpera;

6) Inspecado pos-témpera; e,

7) Embalagem — acondicionamento em caixas de madeira.

Foi apontado como ponto forte do processo de pémjug empenho dos empregados
na producdo de vidros para a linha branca. Existe satisfacdo particular em verificar, na
loja, um produto confeccionado por eles. Como pdraoo esta o erro na producdo que,
guando acontece, gera perdas significativas papassan

6.7 CONTROLE DA QUALIDADE

Para atestar a qualidade imposta pelas normas)deBantes envia, constantemente,
amostras dos vidros que sédo comercializados phadaratorio Falcdo Bauer, localizado em
Sdo Paulo, onde sao realizados diversos tipos stesiedentre eles: verificagcdo das
dimensdes, choque térmico e mecanico, fragmentagéguranca.

6.8 LOGISTICA REVERSA

A Bandeirantes possui um canal de logistica revgusgoermite quas embalagens de
madeira, utilizadas para transportar os produtoslfem para a empresa e sejam
reaproveitadas.

Para Vitorino et al. (2010), esse canal reverso atua no gerenciamento
operacionalizacéo do retorno dos bens e matepais @ venda e consumo e agrega valor aos
mesmos. E uma forma de reaproveitar os materiaimi@nizar prejuizos causados ao meio
ambiente pelo grande volume de bens fabricados pelmplexos produtivos.

7. CONCLUSAO

As organizacdes precisam ser ageis, flexiveis mpettivas. Para isso, devem
incorporar novas tecnologias no desenvolvimenteeales processos, produtos e servicos, a
fim de atender as questbes relacionadas a inovagdmpidez no processamento e
disseminacéo da informacéo e as necessidadesngedolores e clientes.

Esses ultimos cada vez mais atentos a qualidager& fornecé-la, incorporando aos
seus processos aspectos relacionados com a redec&ostos e melhoria continua, as
organizacdes tém recorrido ao processo de cegdiccdo sistema de qualidade.

Nesse trabalho, foi possivel observar que a aatfio obtida pela Casas
Bandeirantes, através da norma ABNT NBR ISO 90@B2®i um pré-requisito para se
tornar fornecedor de vidros temperados. Isso poi@oou mudancas nos processos da
empresa, principalmente, aqueles associados admpeaoducao de vidros temperados.

Hoje, a empresa atende as especificacdes repagseldaEsmaltec, desde a avaliacdo
da viabilidade técnica e financeira de cada progeéoa forma de fabricacdo e quantidades.
Isso faz com que a empresa seja co-protagonistaencado de eletrodoméstico, capaz de
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identificar a necessidade de seu cliente, gerar ealormatar, aos poucos, um relacionamento
de longa duracéo, de parceria estratégica.

Ficou evidente, nesse estudo, que a Bandeirastasdesposta a incorporar novas
tecnologias e formas de trabalho para se destacamibiente empresarial. Além disso, a
empresa mostra-se capaz de respeitar 0os contnatpsazos de entrega, ou seja, as condicdes
impostas pela Esmaltec.
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