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RESUMO

Trata-se de um estudo tedrico, cujo objetivo foi analisar principios, fundamentos e o conceito
de Gestdo da Qualidade sobre diversas abordagens na literatura especializada. Observa-se que
a expansao da concorréncia e a evolugdo dos neg6cios passou a preocupar constantemente as
empresas em relacdo a qualidade de seus servicos e produtos. Esse cenario traz a necessidade
do reforco das vantagens competitivas, demonstrando que a criacdo de valor para o
consumidor é uma das questdes que garantem a continuidade de qualquer organizacdo. Dessa
forma, é iminente que o desempenho e a competitividade das empresas sdo afetados
negativamente em termos de qualidade e produtividade por uma série de motivos: deficiéncias
na capacitacdo de recursos humanos, modelos gerenciais ultrapassados que ndo geram
motivacao, tomada de decisdes ndo sustentadas por dados e fatos, além de posturas e atitudes
gue ndo induzem a melhoria continua. Muitas dessas deficiéncias podem ser sanadas com a
implantacdo de um modelo de Gestdo da Qualidade, que analisa de, forma sistémica, a
empresa e consegue evidenciar pontos que precisam de um melhor desempenho. Este estudo
compreende que a Gestdo da Qualidade dentro das organizac@es tem como intuito a uma
busca continua de melhoria nos seus processos para garantir seu crescimento e sobrevivéncia
e, consequentemente, cria um maior vinculo com os clientes, facilitando assim as decisfes das
empresas, quando estas focam a qualidade como um diferencial competitivo.
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ABSTRACT

This is a theoretical study, which analyzed principles, fundamentals and the concept of quality

management over several approaches in the literature. It is observed that the expansion of
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competition and the evolution of the business began to constantly worry companies regarding
the quality of their services and products. This scenario brings the need to strengthen the
competitive advantages, demonstrate that the creation of value for the consumer is one of the
issues that guarantee the continuity of any organization. Thus, it is imminent that the
performance and competitiveness of businesses are affected negatively in terms of quality and
productivity for a number of reasons: deficiencies in the training of human resources,
outdated management models that do not generate motivation, decision making unsupported
by data and facts, as well as postures and attitudes that do not lead to continuous
improvement. Many of these deficiencies can be remedied with the implementation of a
Quality Management model, which analyzes, systemic way, the company and can highlight
points that need better performance. This study comprises the quality management within
organizations has the intention to a continuous search for improvement in its processes to
ensure their growth and survival and thus creates a stronger connection with customers, thus
facilitating business decisions when they They focus on quality as a competitive advantage.
Keywords: Quality. Strategy. Quality management.

INTRODUCAO

Neste século XXI, estamos vivendo, mais do que nunca, a era da qualidade com
clientes mais conscientes e exigentes. De tempos em tempos, surgem novos programas de
qualidade ou se reciclam outros que passam a ter destaque na moda da qualidade. Essa
revitalizacdo nos programas nao significa que tenham perdido a importancia por um periodo,
muito pelo contrario, atualmente a qualidade de produtos e servicos passou a ser considerada
um pré-requisito para a sobrevivéncia da empresa.

A globalizacdo gerou o ambiente da aldeia global onde as fronteiras aos poucos vao
deixando de existir, criando assim um ambiente de forte competitividade entre as instituicdes,
esse ambiente influenciado pela comunicacdo instantanea online, propicia um clima de
cidadania global em que tende a equalizar conceitos, gostos, atitudes, etc., nos ambientes
corporativos obriga as instituicdes a buscarem, a desenvolverem a criatividade de forma a
obterem os melhores meios de sobrevivéncia.

A competitividade gerada nesse ambiente leva a diversas consequéncias. A mais
importante, talvez, é que as instituicdes precisam aprender a se movimentar em ambientes
cada vez mais complexos, bem como devem apresentar caracteristicas distintivas das outras
agregando valor diferencial aos seus produtos tornando-as competitivas, mantendo a

sobrevivéncia e o crescimento continuo.
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Diante desse cenario como conseguir tal proeza? Como pode uma instituicéo tornar-se
competitiva e manter um crescimento continuo? Muitas sdo as respostas propostas por
estudiosos, executivos e consultores, cada um apresenta a sua verdade que se torna mutavel
nesse mundo da informacdo. Muitas sdo as formas de analisar os problemas, isolando seus
elementos principais e os relacionamentos entre eles. Consequentemente, também existem
muitas abordagens e solucdes diferentes, originando varias técnicas para atacar velhos
problemas, a exemplo: o Just in Time para resolver problemas de estoques e producdo, a
Reengenharia para resolver situacoes de ineficacia e crise, etc.; bem como a novas formas de
enxergar a administracdo das organizagdes, novos preceitos sobre gestdo, coordenagéo,
tarefas, etc.

Em tal perspectiva, este estudo tedrico, objetiva identificar e discutir sobre as
concepcdes tedricas referente a qualidade e a gestdo pela qualidade total como um caminho
para a competitividade. Visto que é sobremaneira importante nos mais diversos niveis com
que pode ser analisada, ou seja, em nivel de nacdo, de setor econdémico e da empresa. A fim
de auxiliar aos pesquisadores, profissionais e estudantes a compreenderem a questdo vista sob
a Otica que os novos profissionais do mercado entendem por qualidade, facilitando assim as
decisbes das empresas, quando estas focam a qualidade como um diferencial competitivo.
Este estudo tedrico embasou-se nos resultados da monografia apresentada, em novembro de
2015, ao curso de MBA em Gestdo Empresarial realizado na Universidade Estacio de Sa.
CONTEXTO HISTORICO: EVOLUCAO DA QUALIDADE

Podemos dividir a evolucdo da qualidade em seis periodos, segundo Paladini (1995).
O primeiro periodo, denominado de Antiguidade, pode ser caracterizado pela alta qualidade e
por descobertas fundamentais na area da matematica. No segundo periodo ou Idade Média,
surgiram os primeiros operadores de controle da qualidade, por meio da diversificacdo das
linhas de producéo de pequenas empresas.

De 1900 a 1930, no terceiro periodo, aparecem 0s supervisores de controle da
qualidade e, também, os primeiros métodos de controle estatistico da qualidade. No quarto
periodo, que compreende as décadas de 1930 e 1940, foram desenvolvidas as aplicagdes
estatisticas nos processos produtivos, com base em gréaficos de controle e na aceitagdo por
amostragem. A década de 1950, ou quinto periodo, pode ser caracterizada pela disseminacao
dos sistemas ja existentes, como o plano de amostragem. Neste mesmo periodo, os métodos e
a esséncia conceitual do controle da qualidade foram reconhecidos. No sexto periodo, que
abrange os anos 1960, 1970 e 1980, houve a extensdo do conceito basico da qualidade para

novas ampliagdes, em virtude do surgimento do conceito de Controle da Qualidade Total
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(TQC) e da criagdo do modelo Zero Defeito. Ainda no sexto periodo, mas mais precisamente
na década de 1980, o computador facilitou a utilizacdo de técnicas estatisticas e as leis de
producdo ao consumidor foram criadas.

O conceito de qualidade evoluiu ao longo do século, mudando de uma atividade de
inspecdo e selecdo de itens ndo-conformes, com carater fortemente corretivo, para o0 uso de
técnicas estatisticas que garantiriam a qualidade do produto de forma preventiva.
Posteriormente a énfase mudou do produto para 0 processo, pois um processo com 0s padroes
de qualidade desejados apresenta como consequéncia um produto com a qualidade esperada.
Paralelamente, passou-se a trabalhar com os sistemas de qualidade das empresas. Atualmente,
0 conceito evoluiu, além das fronteiras da empresa, abrangendo toda a cadeia onde essa esta
inserida.

Shiba, Graham e Walden (1997) constataram que em cada periodo da histéria, a
qualidade foi definida de forma diferente: Adequagdo ao padrdo (anos 50): qualidade era
sinbnimo da garantia que o produto executasse as funcdes previstas em projeto; Adequagéo ao
uso (anos 60): produtos capazes de suportar as mais variadas formas de uso; Adequacao ao
custo (anos 70): foco na reducdo de custos, com controle sobre a variabilidade dos processos
de fabricacdo e reducdo de desperdicios; Adequacdo as necessidades dos clientes (anos 80):
para se manter no mercado, as organiza¢fes passaram a anteciparem-se as necessidades dos
clientes, satisfazendo-as.

Para entendermos melhor esse processo, precisamos retornar a década de 1980 que
foi um periodo marcado pelo inicio da implantacdo de programas de qualidade total nas
empresas americanas e europeias na tentativa de conter o avangco das vendas dos produtos
japoneses. O sucesso das empresas japonesas, que produziam com étima qualidade e precos
mais baixos do que os praticados nos demais paises, foi em parte creditado a capacidade de
implementacdo de programas de produtividade e qualidade total que contavam com a
participacao dos funcionarios.

Programas como Circulos de Controle de Qualidade, Controle Estatistico de
Processo, Manutencdo Produtiva Total, Melhoria Continua (Kaizen), Analise dos Efeitos e
Tipos de Falhas e as Sete Ferramentas da Qualidade passaram a ter grande aceitacdo no
mundo ocidental a partir do sucesso percebido com a implantacdo de técnicas que
combinavam o aumento da qualidade e da produtividade. Esses programas, que faziam parte
de um sistema da qualidade, culminaram na elaboracédo e divulgacdo das Normas 1SO 9000,

na Europa, em 1987, chegando ao Brasil pela Associagdo Brasileira de Normas Técnicas.
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Depois de 1990, as Normas ISO, constituem um modelo internacional para a
qualidade, sendo um dos requisitos basicos a implementacdo bem-sucedida de um processo de
qualidade total. Quando uma empresa obtém a certificacdo I1ISO 9000, significa que esta se
organizando para ter um padrdo de qualidade do seu processo e, consequentemente, de seu
produto, em um patamar confidvel, o que resulta em garantia de qualidade para os clientes.
Além disso, quando a empresa passa a se preocupar com a implantacdo de programas de
melhoria da qualidade e produtividade, visando a melhor utilizacdo de seus recursos
produtivos, existe forte probabilidade de reducdo em seus custos, 0 que resulta em precos
mais competitivos.

A implantagdo de programas de qualidade e produtividade, além de viabilizar a
certificacdo da empresa como, classe mundial, traz consigo a possibilidade da melhor
qualidade de vida, mesmo que ndo haja um programa formalizado com este nome, pois
possibilita beneficios aos funcionarios, em termos de carreira e aprendizado profissional. Na
realizacdo do estudo, inicialmente verificaremos os termos qualidade e gestéo pela qualidade
total, suas retrospectivas histéricas e seus conceitos conforme os diversos autores que tratam
dos temas.

CONCEITOS SOBRE QUALIDADE

O conceito de qualidade apresentado na Norma ISO 8402 é descrito como um
conjunto de propriedades e caracteristicas de um produto, processo ou servico, que lhe
fornecem a capacidade de satisfazer as necessidades explicitas ou implicitas.

Diversos outros autores conceituaram qualidade. Segundo Deming, a qualidade
significa um grau previsivel de uniformidade e confiabilidade a baixo custo, estando
adequada ao mercado. Outra definicdo de qualidade é apresentada por Juran, que a entende
como adequacdo ao uso. Ha autores que separam qualidade em dois aspectos: qualidade
técnica e qualidade humana. Afirma que a qualidade técnica estd em satisfazer exigéncias e
expectativas concretas, tais como tempo, finangas, taxa de defeitos, funcionabilidade,
durabilidade, seguranca e garantia.

A qualidade humana diz respeito a satisfacdo de expectativas e desejos emocionais,
tais como atitude, comprometimento, atengdo, credibilidade, consisténcia e lealdade. Além
disso, trabalha-se com cinco tipos de qualidade: a pessoal, a departamental, a de produtos, a
de servicos e a da empresa. Em todas elas deve-se verificar a qualidade técnica e humana.

Outros, ainda, em vez de conceituar qualidade, preferem adotar dimensbes da

gualidade compostas em oito categorias: desempenho do produto, suas caracteristicas, sua
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confiabilidade, sua conformidade ao uso, sua durabilidade, o atendimento aos quesitos, sua
estética e a qualidade percebida pelo cliente.

Essas dimensdes sdo estanques e distintas, pois um produto pode ser bem cotado em
uma dimensdo, mas ndo ser em outra, estando essas dimensdes em muitos casos
interrelacionadas. Em seu entender, a qualidade como conceito existe ha muito tempo, mas s
recentemente passou a ser utilizada como uma forma de gestéo.

Definir qualidade é um exercicio desafiador. Segundo Gomes (2004), a qualidade ¢
facil de reconhecer, mas é dificil definir. De acordo com Reeves e Bednar (1994), ndo existe
uma definicdo global e diferentes definicbes de qualidade surgem em diferentes
circunstancias, tornando-o um fendmeno complexo. Sendo um assunto fundamental para o
crescimento das organizacOes, a qualidade, tanto em produtos quanto em servicos, mostra-se
um tema altamente importante, afinal vive-se em uma época de alta concorréncia, e a
qualidade revela-se como um dos principais diferenciais competitivos das empresas da
atualidade. Mas afinal, o que é qualidade? Qualidade pode ser definida de diversas formas:
Qualidade como valor; Qualidade como conformacdo de especificacdes; Qualidade como
conformacdo a requisitos prévios; Qualidade como ajustamento do produto/servico para o
usuario; Qualidade como reducéo de perdas; Qualidade como atendimento e/ou supera¢do das
expectativas dos consumidores (REEVES; BEDNAR).

Estas diversas definicbes levam a uma Unica conclusdo: conforme a situacdo, o
conceito muda. E, por ser um conceito amplo, o assunto qualidade tende a relacionar-se com
diversos aspectos das organizacdes: participacdo de mercado, custos, lucros, entre outros.
Desta forma, em um trabalho abrangente e aprofundado, Reeves e Bednar analisaram cada
definicdo, suas caracteristicas, forcas, fraquezas. O resultado do estudo pode ser observado no
Quadro 1.

Quadro 1 — Conceitos de qualidade

Conceito | Caracteristicas Forgas Fraquezas Estudos de
Referéncia
Qualidade | Conceito mais | Fortes beneficios Conceito oferece poucas diretrizes | Kitto em
como antigo; para o marketing e | praticas para os 1951;
Exceléncia | Filosofia de recursos humanos; | gestores  (muito  abstrato e | Pirsig em
ser o melhor, Criar imagem de subjetivo); 1974 e 1992;
superior a exceléncia permite | Muito dificil mensurar e comparar | Tuchman em
outros; vender comprecos | o impacto da qualidade no | 1980;
Conceito mais altos; desempenho; Garvin em
abstrato. Produtos de alto Produtos muito exclusivos podem | 1984 e 1988.
padrao, prejudicar a viabilidade financeira
sofisticados. da empresa (falta de consumidores)

Fonte: PALADINI, 1995, p. 55.
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Qualidade
) controlavel;
E a conformidade

Leva a eficiéncia
operacional;
Importante para

de servicos;
Né&o se aplica quando
especificagdes ndo

Conceito Caracteristicas Forcas Fraquezas Estudos de Referéncia
Qualidade Segundo conceito Conceito incorpora Dificil extrair Feigenbaum em 1951,
como Valor surgido; multiplos atributos; componentes 1961, 1983, 1991;

Trata da relagdo Consumidores individuais (e sua Abott em 1955;
preco X beneficios; | claramente reconhecem importancia) que Curry em 1985;
Valorizagdo de um diferencas de valor auxiliam o julgamento | Johnson em 1988.
produto ou servico entre produtos e de valor pelo
depende de varios servicos; Empresas consumidor
fatores(conveniéncia, concentram-se ndo (subjetividade);
prec¢o,atendimento somente em eficacia Nocéo de valor muda
de necessidades, organizacional, mas com o tempo;
entre outros); também em efetividade Controvérsia sobre o
Conceito abstrato. para o mercado; construto qualidade ser
Permite uma indicacéo um componente do
mais clara de como valor ou se é o inverso.
produtos e servigos sdo
percebidos no mercado.
Qualidade Conceito surgido Mais facil de controlar | Consumidor ndo avalia | Shewhart em
como com a manufatura; | e medir (quantificavel); conformidade de 1931;Levitt em 1972;
Conformacéo Foca a padronizagdo | Permite monitoramento padrbes, mas sim o Schneider em
de de produtos; da qualidade conforme desempenho de 1973;Gilmore
EspecificacOes Evita perdas e especificagdes produtos/servigos; em1974;Crosby em
desperdicios; estabelecidas; Né&o se aplica ao setor | 1979;

Deming em 1982
€1986;
Abernathy e Corcoran

e/ou
Superagdo das
Expectativas
dos Clientes

sendo 0 mais
recente;
Produto ou servigo
que melhor atende
as condigdes dos
consumidores;
Caracteristicas de
produtos e servigos
que v&o ao encontro
das expectativas
dos consumidores;
Satisfacédo das
expectativas dos
consumidores;
Conceito abstrato.

Conceito foca o
atendimento as
necessidades e
expectativas dos
consumidores;

Responde mais

rapidamente as

mudancas no
mercado;

E uma viso de
qualidade externa a
empresa (imagem),

sendo uma
vantagem
competitiva.

Dificil mensurago;
Consumidores
somente identificam a
qualidade de um
produto ou servigo
apds consumo;
Reacdo emocional ao
produto ou servico;
Expectativas dos
consumidores podem
mudar com o tempo;
Cada consumidor
possui uma
expectativa diferente;
Confusdo entre
satisfagdo de
consumidores e nogdo
de qualidade de
produtos e servicos.

dos produtos organizagdes globais; Podem ser em 1983; Chase
comparado as Foco em reducéo de estabelecidas ou eTansik
especificagdes do custos, minimiza conformadas; em 1983;
projeto; perdas, eleva Enrijece a organizacdo | Hounshell em
Produto livre de produtividade; e dificulta respostas 1984;Ishikawa em
deficiéncias; rapidas as 1985 e 1986;Bowen e
Foco em necessidades do Lawler em
ferramentas de mercado; 1992;Yip em
controle;Perfeicdo Foco demasiado no 1989;1SO 9000:2005
na producéo; ambiente interno da | em 2005.
Conceito objetivo e organizagdo.
quantificavel.
Qualidade Conceito sofreu Considera a Conceito mais Juran em 1951, 1962,
como forte influéncia do perspectiva do complexo, com forte | 1974, 1988;
Atendimento setor de servigos, consumidor; componente subjetivo; | Judd em 1968;

Shostack em 1977;
Lovelock em 1981;
Oliver em 1981;
Gronroos em 1983 e
1990;Norman em
1984;

Parasuraman,
Zeithaml e Berry em
1985,1988,1991,1993;
Buzzell e Galé em
1987;

Bitner em 1990;
Carman em
1990;Bolton e Drew
em 1991;

Cronin e Taylor em
1992.

Fonte: PALADINI, 1995, p. 55.
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Na andlise do quadro 1 constata-se: (a) novas defini¢cbes de qualidade ndo suplantaram
as definicbes mais antigas; (b) nenhuma definicdo é melhor em todas as situacdes, ou seja,
todas possuem forcas e fraquezas em termos de mensuracdo, generalidade, gestdo ou
relevancia ao consumidor. Desta forma, conclui-se que qualquer uma das definigdes
apresentadas no quadro 1 pode ser utilizada, conforme a situagéo.

Em estudo mais recente, Dale, van der Wiele e van lwaarden (2007) revisaram 0s
conceitos de qualidade. Constatou-se que pouco mudou desde o estudo de Reeves e Bednar
(1994) até este momento. O fendmeno qualidade continua, até hoje, a ser um conjunto de
conceitos apliciveis conforme o contexto, e suas definicBes permanecem praticamente as
mesmas.

Qual definicdo ¢ a mais correta? O fato € que a qualidade é considerada
universalmente como algo que afeta a vida das organizacGes e a vida de cada individuo de
uma forma positiva (GOMES, 2004).

Desta forma, reveste-se de importancia a compreensdo deste fendmeno ainda muito
vago e sujeito a diversas interpretacdes, pois representa hoje um importante instrumento de
gestdo empresarial em um mercado competitivo e turbulento (PIOVEZAN; CARPINETTI,
1998).

E possivel que ndo seja fundamental uma definicdo exata de qualidade, porém é
importante seu entendimento por todos os profissionais dentro do processo da empresa,
independente do ramo que esta organizacao atue.

De acordo com Antonio Conte, a qualidade deve estar sistematicamente e
tecnicamente aplicada em qualquer processo, presente nos recursos e no resultado, bem como
na atividade de conversdo desses recursos em resultado. Diminuir o desperdicio e produzir
com qualidade significa aumento de produtividade.

A falta de qualidade no desempenho significa que mais recursos ou recursos de melhor
qualidade serdo necessarios para produzir uma quantidade especifica de resultado, com
qualidade. Retrabalho, refugo e desperdicio sdo fatores que requerem recursos adicionais,
traduzidos em menor produtividade e menos riqueza para a empresa.

As pessoas representam um dos principais fatores responsaveis pela qualidade e,
portanto, pelo aumento na produtividade da empresa.

Nesse sentido, é necessario valoriza-las, através de processos de trabalho que
considerem as competéncias, o espirito de equipe, a eficiéncia, o orgulho pelo trabalho, a

orientacdo para o cliente e a correta utilizacdo das maquinas e sistemas.
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Segundo o autor Conte, as pessoas sdo o principal fator responsavel pela maior
produtividade em uma empresa: “...Apds anos de continua imersdo em analises ¢ debates
sobre produtividade, o que fica realmente claro e transparente é que existem algumas questdes
comuns em todas as situagdes ou circunstancias onde foram atingidos altos niveis de
melhoria... Essas questdes estdo relacionadas ao coracdo e & mente e ndo ao hardware ou
capital.”

Essas abordagens possuem alguns pontos em comum, entre eles a satisfacdo das
necessidades do cliente, seja ele interno ou externo, seja através da adequacdo ao uso ou da
conformidade aos quesitos esperados. Através do conceito de qualidade, cada autor
desenvolveu um conjunto de fatores que denominou de principios da qualidade, dimens@es da
qualidade e outros termos, mas que resumem a filosofia de trabalho de cada um deles. Assim,
serdo apresentados os principios da qualidade total de alguns dos principais autores que
trabalham com o tema.

PRINCIPIOS DA GESTAO DA QUALIDADE
Conceitos de Gestéo pela Qualidade Total

Entendendo-se o que é qualidade, € preciso compreender 0 porqué uma empresa
busca-a. Tomando por base os resultados das pesquisas de Demings, Juran, Feigenbaum, entre
outros, percebe-se que, para alcancar melhor qualidade, é preciso geri-la.

Da mesma forma, Andersson, Eriksson e Torstensson (2006) definiram que as
organizacbes que pretendem agregar valor aos seus servicos e produtos, devem padronizar
processos, €, a0 mesmo tempo, atender as expectativas dos clientes.

A gestdo pela qualidade objetiva assegurar que o projeto sera concluido com a
qualidade desejada, ou seja, satisfazer as necessidades do cliente e os requisitos do produto.
Neste processo de gestdo, o foco € evitar falhas. A gestdo da qualidade envolve planejamento,
garantia e controle da qualidade.

Segundo Casals (1997), inimeras razfes e situacBes estimulam uma organizacdo a
fazer a gestdo pela qualidade: atender/exceder aos requisitos dos consumidores; melhorar a
imagem da empresa; ganhar mercado; melhorar o moral de sua equipe de funcionarios;
resolver problemas de responsabilidade; melhorar documentagdo de processos, produtos e
servigos; melhorar o ambiente fisico de trabalho.

Desta forma, a gestdo pela qualidade prop6e uma nova abordagem gerencial, tomando
por base o desenvolvimento de uma nova cultura organizacional, mudanca de atitudes e uma

continua busca de aperfeicoamento, e que produz uma estrutura racional na empresa.
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Para Casals, a organizacdo voltada para a qualidade é estruturada para apreender e
dirigir sistemas de fluxos e determinar os inter-relacionamentos das diferentes partes
envolvidas.

Os estudos de Garvin, Feigenbaum, Shank e Govindarajan e Ryan e Moss tracaram 0s
caminhos percorridos até chegar-se a gestao pela qualidade total:

e Era da Inspecdo: separar o produto bom do produto defeituoso por meio da

observacao direta;

e Era do Controle Estatistico: com o aumento da producdo, a inspecdo produto a
produto ficou impraticavel; surge entdo o controle estatistico baseado em
amostragens;

e Era do Departamento de Controle da Qualidade: criacdo de um departamento
especifico que tem como principal atribui¢do preparar e ajudar a administrar a
qualidade dos produtos da organizacdo (estabelecer padrdes, avaliar o
desempenho, agir quando necessario, planejar melhorias);

e Era da Qualidade Total (TQM — Total Quality Management): integracdo de toda a
organizacdo na construcdo e manutencdo dos produtos, servicos e da propria
organizacéo.

Em resumo, segundo Slack, Chambers e Johnston (2002), o0 TQM é como uma
ampliacdo natural de algumas das abordagens anteriores. Os mesmos autores entendem que
uma boa gestdo pela qualidade de produtos e servigos reflete-se em uma melhor imagem e
custos menores, com redugdes de refugo e retrabalho, estoques e tempo de processamento.

Com uma imagem de qualidade dos produtos e servicos da organizacdo, tende-se a um
aumento das vendas, garantindo economia e aumentando receitas, diminuindo a necessidade
de competir em preco. Para atingir estes objetivos, aumento de receitas e redugdo de custos,
surgiu 0 TQM, como uma maneira de fazer a gestdo pela qualidade da organizacdo

completamente.

Modelo de Exceléncia em Gestdo

A Fundacdo Nacional da Qualidade - FNQ designa como caracteristica mais
importante do Modelo de Exceléncia da Gestdao-MEG a de ser um modelo sistémico, portanto
com o beneficio de buscar a estruturagdo e o alinhamento dos componentes da gestdo das

organizacgOes sob a otica de um sistema.
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A FNQ considera que o Modelo estabelece uma orientacdo integrada e
interdependente para gerir uma organizacdao, considerando que os VAarios elementos da
organizacdo e as partes interessadas interagem de forma harménica e balanceada nas
estratégias e resultados. "E desta forma, o MEG permite que os varios elementos de uma
organizagdo possam ser implementados e avaliados em conjunto, de forma interdependente e
complementar” (FNQ, 2008, p. 6).

De acordo com Oliveira e Martins (2005), o Modelo foi estabelecido com
caracteristicas especificas como simplicidade, flexibilidade e linguagem, destacando-se no
ambito gerencial por apresentar uma abordagem de desempenho organizacional que leva em
consideracdo todos os stakeholders da empresa.

Algumas caracteristicas importantes do Modelo de Exceléncia da Gestdo da FNQ de
acordo com a Fundacao Nacional da Qualidade sdo: proporcionar um referencial para a gestdo
de organizagdes, na forma de um modelo completo e reconhecido mundialmente; ser
atualizado anualmente com base em préaticas de gestdo de organizacfes de Classe Mundial;
ser direcionado aos resultados do negocio; ndo indicar formas preestabelecidas de
implementacdo; promover o aprendizado organizacional; enfatizar a integracdo e o
alinhamento sistémico; e permitir um diagndstico objetivo e a medi¢do do grau de maturidade
da gestéo.

Segundo a FNQ, o Modelo de Exceléncia da Gestdo é concebido tendo como base 0s
fundamentos da exceléncia, sendo constituido por oito critérios: Lideranca, Estratégias e
Planos, Clientes, Sociedade, Informac6es e Conhecimento, Pessoas, Processos e Resultados.
No Modelo, cada um dos critérios de exceléncia ¢ desdobramento de um fundamento.

De acordo com a FNQ, os fundamentos da Exceléncia sdo expressos em caracteristicas
tangiveis - mensuraveis quantitativa ou qualitativamente - que chamamos de requisitos. Ainda
de acordo com a Fundacdo Nacional da Qualidade, os Fundamentos da Exceléncia expressam
conceitos reconhecidos internacionalmente e que se traduzem em praticas ou fatores de
desempenho encontrados em organizacdes lideres, de classe mundial, que buscam
constantemente se aperfeicoar e se adaptar as mudancas globais.

Os fundamentos em que se baseiam os Critérios Rumo a Exceléncia e Compromisso
com a Exceléncia sdo: Pensamento Sistémico, Aprendizado Organizacional, Cultura de
Inovacdo, Lideranga e Constancia de Propdsitos, Orientagdo por Processos e Informagdes,
Viséo de Futuro, Geracédo de Valor, Valorizagdo das Pessoas, Conhecimento sobre o Cliente e

0 Mercado, Desenvolvimento de Parcerias e Responsabilidade Social - FNQ.
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Segue 0 Quadro 2 com a definicdo dos fundamentos em que se baseiam os Critérios

Rumo a Exceléncia e Compromisso com a Exceléncia:

Quadro 2 — Fundamentos do Critérios Rumo a Exceléncia

Pensamento Sistémico

O entendimento das relagbes de interdependéncia
entre os diversos componentes de uma organizacéo,
bem como entre a organizacdo e 0 ambiente externo.

Aprendizado Organizacional

Busca o0 alcance de um novo patamar de conhecimento
para a organizacdo por meio da percepcao, reflexdo,
avaliacdo e compartilhamento de experiéncias.

Cultura de Inovacéo

Promocdo de um ambiente favoravel a criatividade,
experimentacdo e implementacdo de novas ideias que
possam gerar um diferencial competitivo para a
organizagao.

Lideranca e Constancia de Propésitos

Atuacdo de forma aberta, democratica, inspiradora e
motivadora das pessoas, visando o desenvolvimento
da cultura da exceléncia, a promocéo de relacBes de
qualidade e a protecdo dos interesses das partes
interessadas.

Orientacéo por Processos e Informagdes

Compreensdo e segmentacdo do conjunto das
atividades e processos da organiza¢do que agreguem
valor para as partes interessadas, sendo que a tomada
de decisGes e execucdo de agdes deve ter como base a
medicdo e analise do desempenho, levando-se em
consideracdo as informagdes disponiveis, além de
incluir os riscos identificados.

Visao de Futuro

Compreensdo dos fatores que afetam a organizagéo,
seu ecossistema e o ambiente externo no curto e no
longo prazo.

Geracdo de Valor

Alcance de resultados consistentes pelo aumento de
valor tangivel e intangivel de forma sustentada para
todas as partes interessadas.

Valorizagdo das Pessoas

Criagdo de condicOes para que as pessoas se realizem
profissional e humanamente, maximizando seu
desempenho por meio do comprometimento, do
desenvolvimento de competéncias e de espagos para
empreender.

Conhecimento sobre o Cliente e o Mercado

Conhecimento e entendimento do cliente e do
mercado, visando a criacdo de valor de forma
sustentada para o cliente e, consequentemente,
gerando maior competitividade nos mercados.

Desenvolvimento de Parcerias

Desenvolvimento de atividades em conjunto com
outras organizacdes, a partir da plena utilizacdo das
competéncias essenciais de cada uma, objetivando
beneficios para ambas as partes.

Responsabilidade Social

Atuacdo que se define pela relacdo ética e transparente
da organizagdo com todos os publicos com os quais
ela se relaciona. Refere-se também & insercdo da
empresa no desenvolvimento  sustentdvel da
sociedade, preservando recursos ambientais e culturais
para geracOes futuras; respeitando a diversidade e
promovendo a redugdo das desigualdades sociais
como parte integrante da estratégia da organizagao.

Fonte: Adaptado de FNQ, 2009, p.10.
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O MEG da FNQ organiza os seus oito Critérios de forma sistémica, evidenciando o
seu caréater interdependente e complementar, visando a geracdo de resultados. De acordo com
a FNQ os varios elementos do Modelo encontram-se imersos num ambiente de informacéo e
conhecimento, e relacionam-se de forma harménica e integrada, voltados para a geracdo de

resultados. Observaremos no Quadro 3 a definicdo dos critérios do Modelo de Exceléncia em

Gestao:

Artigo

Quadro 3 - Definicédo Critérios

Lideranca

Examina o envolvimento pessoal e a lideranca da organizacdo no
desenvolvimento e na manutencdo de um sistema de lideranca que
promova a exceléncia do desempenho, estabelecendo, disseminando e
praticando os valores da organiza¢do, promovendo a cultura da exceléncia.
E também examinado como o desempenho global da organizagdo é
criticamente analisado.

Estratégias e Planos

Examina o processo de formulacdo das estratégias da organizagdo, de
maneira a direcionar seu desempenho e determinar sua posicdo
competitiva. Inclui como as estratégias, planos de acdo e as metas sdo
estabelecidas e desdobradas por toda a organiza¢do. Também € examinado
como a organizacdo define e planeja seu sistema de medigdo do
desempenho global.

Clientes e sociedade

Examina como a organizagdo monitora e se antecipa as necessidades dos
clientes, dos mercados e das comunidades, estreita seu relacionamento
com os clientes e interage com a sociedade. Também é examinado como
ela mede e intensifica a satisfacdo e fidelidade dos clientes em relagdo aos
seus produtos e marcas e como os divulga.

Informagédo e conhecimento

Examina a gestdo e a utilizagdo das informacdes da organizacdo e de
informacdes comparativas pertinentes para apoiar 0s principais processos e
a gestdo do desempenho da organizacdo. Também considera as formas de
identificacdo, criacdo e protecdo do capital intelectual da organizagéo, bem
como o desenvolve.

Pessoas

Examina o sistema de trabalho da organizacdo e como sdo proporcionadas
condicBes para a capacitacdo e o desenvolvimento e utilizagdo plena do
potencial das pessoas que compdem a for¢a de trabalho. Também séo
examinados os esfor¢os para criar e manter um ambiente de trabalho e um
clima organizacional que conduzam a exceléncia do desempenho, a plena
participacdo e ao crescimento pessoal e da organizacdo.

Processos

Examina os principais aspectos da gestdo dos processos da organizagéo,
incluindo o projeto do produto com foco no cliente, a execucdo e entrega
do produto, os processos de apoio e aqueles relativos aos fornecedores. A
gestéo de processos deve ocorrer em todos os setores e unidades. Examina
também a gestdo de seus recursos financeiros, de modo a suportar sua
estratégia, seus planos de acdo e a operacao eficaz de seus processos.

Resultados

Examina o desempenho da organizacdo em relagdo aos clientes e
mercados, a situagcdo financeira, as pessoas, aos fornecedores, aos
processos relativos ao produto, a sociedade, aos processos de apoio e aos
processos organizacionais. S&o também examinados aos niveis de
desempenho em relagcdo aos referenciais e informagGes comparativas
pertinentes.

Fonte: Adaptado de FNQ, 2009, p.15.

A Fundacdo Nacional da Qualidade afirma que "o caminho para a exceléncia

apresenta marcos relevantes que definem os estagios de maturidade para o sistema de gestéo

da organizacdo". (FNQ, 2008, p14).
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Para a FNQ, as OrganizacGes em estagios avangcados no caminho da exceléncia tém
um sistema de gestdo delineado e implementado. Avaliam e melhoram de forma rotineira
0s seus resultados e as suas praticas de gestéo.

Claramente, apresentam resultados acima dos concorrentes em varias areas, mas
tém dificuldade em alcancar os referenciais de exceléncia. "O fundamento cuja aplicacao é
critica e coloca em prova essas organizagdes é a Constancia de Propdsitos” (FNQ, 2008,
p. 14).

OrganizagOes neste estagio utilizam o documento do Modelo de Exceléncia da
Gestdo que expressa uma orientacdo a gestdo nesse nivel: os Critérios de Exceléncia.

Os Dez Principios da Qualidade Total

Independente dos “programas da moda” ou das normas da qualidade, os principais
mestres da qualidade, entre eles William Deming, Joseph Juran, Phillip Crosby, Armand
Feigenbaum e Kaoru Ishikawa, desenvolveram metodologias préprias em relacdo a
implantacdo de programas da qualidade nas empresas, e cada um deles criou uma relagéo de
principios da qualidade total, demonstrando que a qualidade total visa obter um forte efeito de
sinergia, em que o todo € maior do que a soma das partes.

Esses possuem certa similaridade e podem ser agrupados em dez principios:
Planejamento da Qualidade, Total Satisfagdo dos Clientes, Geréncia Participativa,
Desenvolvimento dos Recursos Humanos, Constancia de Propdsitos, Aperfeicoamento
Continuo, Gerenciamento de Processos, Disseminacdo das InformacOes, Garantia da
Qualidade e Desempenho Zero Defeitos.

Com esses mandamentos da qualidade devidamente implantados e os resultados
medidos e avaliados constantemente, os programas da qualidade terdo mais chance de
obterem sucesso na empresa.

Primeiro principio: planejamento da qualidade

O Planejamento da Qualidade, segundo Juran, é essencial para delinear um guia da
qualidade, pois prepara a empresa para alcancar as metas da qualidade. Os elementos
desse planejamento sdo os seguintes: identificar quem sdo os clientes internos e externos e
conhecer quais sdo suas exigéncias, desenvolver o produto ou servico face a essas
exigéncias, identificar os processos que tenham impacto sobre a qualidade, estabelecer
metas da qualidade e garantir a capacidade do processo para atingir essas metas em

condigdes normais de funcionamento.
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Segundo principio: total satisfacdo do cliente

O segundo principio, enunciado como Total Satisfacdo dos Clientes, pode ser
entendido como o ponto principal da gestdo da qualidade. Os clientes sdo a razdo de existir de
uma organizacao, e o primeiro passo da qualidade é conhecer as necessidades dos clientes e
como os clientes avaliam os produtos e servigos que lhes sdo prestados. Essa avaliagcéo deve
ser transformada em indicadores concretos, de modo a permitir a mensuracdo do grau de
satisfacdo dos clientes. A organizagdo deve estabelecer um processo sistematico e regular de
troca e matuo aprendizado com seus clientes, procurando antever suas necessidades, antecipar
seus desejos e superar suas expectativas. Sendo assim, o marketing passa a ter um papel
significativo na qualidade. As reclamacdes e sugestdes dos clientes devem encontrar um porto
seguro dentro das organizacdes, pois muitas vezes sao as fontes de inspira¢do para grandes
projetos da empresa.

Além disso, a organizagdo deve buscar a exceléncia no atendimento, diferenciando-se
de seus concorrentes e assegurando a satisfacdo de todos os clientes, externos e internos,
diretos e indiretos, acionistas e compradores.

Terceiro principio: gestao participativa

Nesse caso, o relacionamento entre chefia e subordinados € a ténica. As novas ideias
devem ser estimuladas e a criatividade aproveitada para a resolugdo dos problemas e o
constante aperfeicoamento das atividades. O medo deve ser eliminado, e 0s varios niveis
gerenciais devem adotar atitude de ouvir permanentemente o0 que pensam seus colaboradores.
Se essa cultura for adotada internamente, entende-se que os clientes também serdo ouvidos
em qualquer nivel hierarquico da organizagio. E necesséario que os gerentes adotem atitudes
de lideranca e transparéncia.

Sendo assim, é necessario criar uma cultura de participacao e repasse de informacdes,
para que haja um nivelamento entre o corpo funcional. A agilidade nesse processo decorre de
um alto nivel de delegacdo, de um correto sistema de distribuicdo dos resultados e de um
sistema agil de comunicacéo.

O objetivo principal é obter um forte efeito de sinergia, em que o todo é maior do que
a soma das partes. Delegar significa colocar o poder de decisdo o mais proximo possivel da
acao. A presteza com que se atendem os clientes determina muitas vezes a maior aproximacao
ou perda dos mesmos.

Um correto sistema de distribuicdo de resultados é aquele que considera que a

riqueza gerada por uma empresa deve ser corretamente distribuida entre todos que a geraram.
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Nesse sentido, os ganhos de produtividade que resultaram em maior riqueza devem ser
devidamente distribuidos entre os socios, os funcionarios, a comunidade e o governo. Uma
ferramenta que pode apoiar as empresas na efetividade dessa distribuicdo € o Demonstrativo
do Valor Adicionado-DVA.

A comunicacdo, sistematizada e transparente, sera o fio condutor para que a delegagédo
e a distribuicdo acontecam de forma eficaz na empresa.

Quarto principio: desenvolvimento dos recursos humanos

O sentido maior desse principio € buscar a valorizacdo dos funcionarios, enfocando
seu crescimento e plena realizagdo como pecas fundamentais na obtencdo da qualidade total.
Tal enfoque implica uma nova postura, que preconiza a mudanca de comportamentos e
atitudes na organizacdo. A capacitacdo e o treinamento cumprem um papel fundamental na
modernizacdo da empresa.

Deve-se afastar o medo. Os funcionarios ndo podem ter medo de fazer perguntas,
apresentar sugestdes, testar alteracBes, questionar processos, pois do contrério jamais
mudardo sua forma de trabalhar. Precisam sentir-se seguros, em um clima que apresenta
confianca e abertura. E preciso remover as barreiras ao orgulho da execucéo do trabalho. As
pessoas devem orgulhar-se do trabalho que fazem e da qualidade desse trabalho.

Quinto principio: constancia de propdsitos

A adocdo de novos valores é um processo lento e gradual que deve levar em conta a
cultura existente na organizacdo. A definicdo de propositos através de um processo de
planejamento estratégico participativo, integrado e baseado em andlise de dados integros e
abrangentes, determina o comprometimento, a confianga, o alinhamento e a convergéncia de
acles. O engajamento da alta direcdo, definindo e implementando a politica da qualidade e os
seus objetivos, assegurando que a politica e seu engajamento sejam entendidos e mantidos em
todos os niveis da organizacdo, é vital.

Sexto principio: aperfeicoamento continuo

Nesta época de mudancas aceleradas, as reais necessidades dos clientes se alteram
rapidamente com a renovacao tecnoldgica ou de costumes, alimentadas por uma concorréncia
acirrada. Novas leis e regulamentos sdo elaborados para se garantir a qualidade dos produtos e
servigos adquiridos.

Nesse contexto, torna-se imprescindivel implantar uma cultura de mudanca,
comprometida com o aperfeicoamento continuo, eliminando-se atitudes de paternalismo,

acomodacéo e passividade.
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As caracteristicas deste principio encontram-se no questionamento permanente de
todas as atividades e agOes realizadas nas empresas, buscando a inovacdo dos produtos,
SEervicgos e processos, a criatividade e a flexibilidade de atuacdo, a analise comparativa com 0s
concorrentes e a capacidade de incorporar novas tecnologias.

Outra premissa basica da produtividade e da qualidade é que ndo se pode melhorar o
que ndo se pode medir e, portanto, & imprescindivel criar um conjunto de indicadores globais
que retratem a situacao existente e que permitam a comparacdo com referenciais da prépria
empresa ou com outras empresas de mesmas caracteristicas. Esse conjunto de indicadores
globais deve permitir a empresa acompanhar seus resultados econémicos, financeiros, de
qualidade e de produtividade. Também devem permitir o desdobramento, de forma que o
resultado obtido pelo nivel estratégico reflita 0 desempenho alcancado no nivel operacional.
Sétimo principio: gerenciamento de processos

O conceito béasico é que a organizacdo deve ser entendida como um sistema aberto,
que tem como finalidade atender as necessidades dos seus clientes e usuérios, através da
producdo de bens e servicos, gerados a partir de insumos recebidos de seus fornecedores e
manufaturados ou transformados atraves de seus recursos e tecnologia.

Esse grande processo se decompbe em subprocessos até o nivel de uma tarefa
individual e se interliga formando vérias cadeias cliente-fornecedor em que, a partir do cliente
externo, vdo se comunicando, sendo o processo anterior o fornecedor e 0 processo seguinte o
cliente. Gerenciar esse processo significa aplicar constantemente o ciclo denominado PDCA -
Plan, Do, Check e Act, ou seja, planejar, executar, verificar e atuar de forma corretiva.

Assim como para 0 aperfeicoamento continuo, aqui também, para que se possa
acompanhar, controlar e avaliar cada um dos subprocessos, € indispensavel a criacdo de um
modelo de indicadores que mensurem aspectos relativos a produtividade - eficiéncia, e
qualidade - eficécia.

O gerenciamento de processos, aliado ao conceito de cadeia cliente fornecedor,
propicia a queda de barreiras entre as areas, com a extingdo de feudos e uma maior integracéo
na organizacao.

Oitavo principio: disseminacao das informagdes

Na verdade, todos os principios da qualidade total ttm como pré-requisito um fluxo de
informagdes no minimo funcional e adequado. Todos os funcionérios devem assimilar o
negocio, a missdo, os grandes propdsitos e planos empresariais. A empresa deve manter um
canal aberto de comunicagdo com seus clientes, levantando expectativas e necessidades,

firmando sua imagem com a divulgacéao de seus principais objetivos, produtos e servigos.
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O processo de comunicagdo deve obedecer aos quesitos de agilidade, seletividade e
integridade, devendo propiciar total transparéncia da organizacéao frente aos seus funcionarios,
clientes, fornecedores e sociedade.

Nono principio: garantia da qualidade

Esse é o principio mais formal, pois trata do estabelecimento de normas e
procedimentos da organizacdo que forma um sistema documentado passivel de certificacdo
pela analise comparativa com normas internacionais. Essas normas, que podem ser as Normas
ISO 9000, VDA 6.1 ou outras reconhecidas internacionalmente, servem de base para a
definicdo de clausulas contratuais entre clientes e fornecedores.

A certificacdo assegura que o fornecedor tem total controle sobre o processo e pode
repetir aquilo que foi feito. A formalizacdo dos processos deve assegurar, portanto, a
rastreabilidade e a disponibilidade de produtos e servicos. Deve prever também o controle de
projetos e da documentacdo, o uso de técnicas estatisticas, a formalizacdo com relacdo aos
fornecedores, inspecdes, testes de produtos, controle das ndo-conformidades, acOes corretivas,
manuseio, armazenagem, embalagem, distribuicdo e auditorias internas. A formalizacéo
fornece ferramentas para a uniformidade de procedimentos.

Décimo principio: desempenho zero defeitos

Esse principio deve ser incorporado & maneira de pensar de todos os funcionarios, de
forma a que todos busquem a perfeicdo em suas atividades. Todos na organizacdo devem ter
clara a nocdo do que € estabelecido como certo. Isso se da a partir das defini¢cbes acordadas
entre a empresa e seus clientes, internos e externos, e da consequente formalizacdo dos
processos dentro do principio da garantia da qualidade.

Os desvios devem ser medidos para que no ciclo PDCA se localize a causa principal
do problema e se planejem acdes corretivas. O custo de prevenir erros é sempre menor que 0
de corrigi-los.

Quando os resultados sdo medidos e avaliados constantemente, os programas de
qualidade tém mais chance de obter sucesso.

Trata-se aqui, também, dos custos da qualidade que sdo decorrentes de falhas internas,
quando ocorridas antes do produto/servigco chegar ao consumidor; custos de falhas externas,
quando detectadas apds o recebimento pelo consumidor; custos de inspecdo associados ao
trabalho de inspetores e finalmente os custos de prevencdo, associados as agdes preventivas.
Devem ainda ser considerados os custos referentes a perda de clientes, a transferéncia de

custo para o cliente e a perda de imagem.
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Deve-se estabelecer um sistema através do qual os funcionarios possam identificar
problemas que impedem que seu trabalho esteja livre de deficiéncias, assegurando, de forma
sistematizada, que os grupos funcionais apresentem solucdes para os problemas atuais bem
como propostas de melhorias continuas em suas atividades.

CONSIDERACOES FINAIS

Qualidade e produtividade sdo fatores chave para a competitividade e sempre foi
preocupacdo dos setores produtivos, em maior ou menor escala em diferentes setores. A
qualidade observou diferentes abordagens ao longo do tempo sendo até hoje fator de sucesso
para as empresas. Com o acirramento da competi¢do a qualidade passou a ser uma questéo de
sobrevivéncia no mundo empresarial.

No Brasil, a partir do inicio da década de 90, vem sendo observado grande movimento
em prol da melhoria da qualidade de produtos e servigos. A criacdo de programas, a abertura
econdmica que expds as empresas brasileiras a um ambiente de grande competicdo, a
evolugéo do cidad&o brasileiro enquanto consumidor, que passou a exercer mais plenamente
seus direitos e deveres e a estabilizacdo da moeda foram fatores indutores e decisivos para
esse movimento.

A qualidade deixou a ser preocupacdo exclusiva dos técnicos, para ser de todos. O
conceito atual é que qualidade € adequacdo ao uso, cujos requisitos devem estar
preestabelecidos. O mercado globalizado vem demandando novas abordagens em termos da
questdo da qualidade. Uma adequada gestdo pela qualidade, que tem decisiva contribuicédo
para alavancar a competitividade, passou a ser decisiva para a sobrevivéncia das empresas.
Surgem as chamadas barreiras técnicas, estabelecidas através da promulgacdo de normas,
regulamentos ou procedimentos de avaliacdo da conformidade. O fato é que o espaco para
dificultar o acesso a mercados através do estabelecimento de tarifas acabou para a grande
maioria dos paises, passando estes a fazé-lo através das barreiras técnicas.

Por avaliacdo da conformidade entende-se a implementacdo de uma sistematica, com
regras preestabelecidas e devidamente acompanhadas e avaliadas, que propicia adequado grau
de confianga de que um produto, processo ou servico atende aos requisitos de uma norma ou
regulamento técnico. A preocupacgdo constante, do empresario moderno, € de oferecer sempre
produtos e servigos com altos indices de qualidade.

Ser competitivo é encontrar métodos para reduzir o esforgo fisico, encurtar o tempo de
execucgdo, diminuir custos, oferecer produtos e servicos com alta qualidade e bons precos de

venda.
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Entretanto, € necessario que as empresas conhecam seus pontos fortes e fracos
internos e externos. O parametro para saber se uma empresa tem competitividade, instaura-se
no confronto com outras empresas similares existentes em diferentes regides.

As empresas independentemente de seu porte, ramo ou localizacdo, precisam a todo
instante da informagdo sobre diversos assuntos e areas do conhecimento, desta forma, para
serem competitivas precisam dominar e fazer uso do conhecimento necessario para ofertar ao
mercado produtos e servicos que atendam suas necessidades. Uma empresa representa um
sistema complexo, estruturado por funcBes e processos que devem agir de modo ordenado,
integrado e sincronizado.

Representa um grande desafio para a gestdo de empresas fazer com que todos 0s seus
elementos atuem ordenadamente em direcdo a sua razdo de ser: o cliente. A gestdo da
qualidade representa este meio, uma forma de organizacdo da empresa em busca de seus
objetivos. Um sistema da qualidade é basicamente um sistema de informacgdo. Permite
ordenar o conhecimento usado na empresa, sincronizando a atuacdo de pessoas, postos de
trabalhos e fornecedores em busca de objetivos comuns, em direcdo ao sucesso da empresa.

O fluxo de informacdo do processo, que representa o elemento basico da organizacao
das empresas, € que proporciona o devido meio de comunicacdo entre 0s componentes da
empresa, assegurando o fornecimento de produtos certos, com especificaces de acordo com
0s requisitos dos clientes, nos prazos e quantidades corretas, a um custo minimo e plena
satisfacdo das pessoas envolvidas com a empresa.

Estabelecer um sistema de organizacdo de empresas com base na gestao da informagéo
representa um meio para ordenar o uso do conhecimento necessario a atividade empresarial
visando o0 sucesso da mesma.

No contexto atual das empresas o conhecimento assume cada vez mais um papel
central. Os recursos econdmicos basicos passam a contar, além do capital, dos recursos
naturais e da mao-de-obra com dados para a formacdo de conhecimentos necessarios aos
processos produtivos e de negdécios.

O conhecimento tem o seu valor e para 0 ambiente organizacional 0 mesmo se faz
presente através da aplicacdo de programas da qualidade, produtividade, capacidade de
inovar, aplicando o conhecimento ao trabalho, criando os “trabalhadores do conhecimento’,
fazendo com que novos desafios se fagcam presentes: a produtividade do trabalho com o
conhecimento e a formacéo deste novo trabalhador possibilita a empresa competir e garantir

sua permanéncia no mercado.
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Para as organizagcbes conhecimento significa aplicar um conjunto de regras,
procedimentos e relagdes a um conjunto de dados para que este atinja valor informacional.
Uma informacéo idéntica, da mesma forma que um recurso fisico, terd diferente valor para
pessoas, locais e tempos diferentes, variando entdo seu valor econdmico conforme o contexto.

Com relagdo a essa integracdo da gestdo do conhecimento com 0S pProcessos
empresariais da organizacdo, as tradicionais &reas ou departamentos funcionais da empresa
continuam existindo, mas com novos desafios e propositos. Cada vez mais devem deixar sua
postura isolada e procurar contribuir efetivamente na formacgédo de linguagens comuns com
outros departamentos, em especial naqueles processos em que atuam conjuntamente.

Procuramos mostrar, por meio de conceitos, o qudo imprescindivel a qualidade tornou-
se as organizacdes. Logicamente, a qualidade e a produtividade ndo surgiram nas Gltimas
décadas. Essas praticas sempre estiveram presentes nas empresas, mas com uma intensidade
significativamente menor. Ndo h& como negar que a evolucdo do mundo moderno e,
consequentemente, da tecnologia elevaram essas préaticas a requisitos de sobrevivéncia, pois
somente através delas as empresas tornaram-se competitivas.

O constante desenvolvimento tecnologico permite que os consumidores transformem-
se, tornando-se mais exigentes e conhecedores de seus desejos. Da mesma forma, certos
recursos que a tecnologia disponibiliza proporcionam o acesso facilitado a informagdes, o que
faz com que as empresas conhecam rapidamente as novidades lancadas por seus concorrentes.
A competitividade €, portanto, caracteristica fundamental para a sobrevivéncia das
organizac¢Ges em um mercado moderno e em constante avancgo tecnoldgico.

Nesse sentido, as organizagdes precisam buscar continuamente uma melhor qualidade,
capaz de garantir que 0s seus produtos ou servicos atendam ou, por vezes, superem as
necessidades dos seus clientes. Contudo, para que a qualidade seja assegurada, acreditamos
gue um conjunto de procedimentos deve ser seguido, o qual engloba: o uso integrado de
métodos e ferramentas; a busca pela padronizacdo e normalizacéo; o seguimento de principios
de gestdo da qualidade. Tais procedimentos, abordados neste trabalho, sdo claramente
relevantes, entretanto, sdo apenas alguns dentre muitos que sustentam as organizagdes na

busca pela exceléncia.
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