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Resumo

Este artigo tem como objetivo apresentar a teoria da qualidade e demonstrar a importancia dela para as organizagdes. Além disso, apresentou os
custos da qualidade e ferramentas para o controle de qualidade. Pode-se observar que uma organizagio voltada para a qualidade pode reduzir
os seus custos, obter melhoria continua no processo produtivo e gerar competitividade diante dos concorrentes, pois conseguira aliar produtos
de qualidade com pregos baixos.

Palavras-chave: Qualidade. Produgdo. Organizagao.
Abstract

This paper aims to present the theory of quality and demonstrate its importance for organizations. It also presented the costs and quality tools
for the quality control. It can be observed that an organization dedicated to quality can reduce the costs, get continuous improvement in the

production process and generate competitiveness against competitors, as will be able to combine quality products with low prices.

Keywords: Quality. Production. Organization.

1 Introducao

As grandes transformagdes e inovagdes tecnologicas
deixaram o consumidor mais consciente e presente em todos
os processos da empresa. Desta forma, a qualidade passa a ser
uma das premissas no processo de produgdo de produtos ou
na prestagdo de servi¢os, de maneira a implantar programas
ou ferramentas com maior atengdo aos seus processos, tendo
como finalidade garantir satisfag@o a seus clientes, por meio
da geragdo de qualidade em todas as etapas do processo
produtivo.

O controle da qualidade destaca-se, nesse contexto,
como importante ferramenta pois reconhece as necessidades
das pessoas e estabelece padroes para o atendimento dessas
necessidades, visa manter os padrdoes que atendem as
necessidades e, ainda, visa melhorar (continuamente) os
padrdes (CAMPOS, 1999).

O processo de qualidade torna-se importante para as
organizagdes, uma vez que, com o desenvolvimento da
qualidade, conduzird a empresa a competir no mercado
atual. Para que a empresa possa sobreviver € necessario
desenvolver novos produtos ou servigos (melhores, mais
baratos, mais seguros, de entrega mais rapida, de manutengéo
mais facil etc. que os dos concorrentes) (CAMPOS, 1999).

Com isso, a organizacdo podera avaliar todo seu processo
de produgao, obtendo informagdes como ganhos de produgao,

redug@o de custos e melhoria continua no processo produtivo,
tornando-a mais flexivel a possiveis mudangas no mercado
globalizado.

Este trabalho justifica-se pela relevancia que tem a
qualidade para as organizagdes ao implantarem a ferramenta
de controle da qualidade com a finalidade de garantir qualidade
aos seus produtos e manter-se competitiva no mercado.
Assim, analisar o controle da qualidade, proporcionara maior
entendimento das peculiaridades da ferramenta e as vantagens
que ela proporciona, aliado a busca de resultados efetivos no
processo produtivo.

Diante disso, o presente trabalho tem como objetivo
apresentar a teoria da qualidade, como também destacar as
ferramentas para o controle da qualidade para uma organizacao
gerar competitividade diante dos concorrentes.

2 Desenvolvimento

2.1 Metodologia

Trata-se de uma pesquisa cujos objetivos proporcionam
maior conhecimento das tematicas discutidas, portanto
pode Este trabalho possui
natureza qualitativa de carater descritivo, por descrever
a complexidade da qualidade para as organizacdes ¢
apresentar ferramentas para a conducdo desse tema para as

ser considerada basica.

empresas.
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Utilizou como instrumento a pesquisa bibliografica que,
de acordo com Silva e Menezes (2005), ¢ elaborada com
base em material ja publicado, constituido principalmente de
livros, artigos de periddicos, além de material disponibilizado
na internet. Lakatos e Markoni (2001) complementam que
a pesquisa bibliografica abrange a bibliografia ja tornada
publica em relagao ao termo de estudo.

2.2 Qualidade

A qualidade torna-se importante para a organiza¢do que
pretende sobrevier nesse mercado global, tendo em vista
que, com o desenvolvimento do processo da qualidade por
meio de ferramentas de gestdo, que auxiliam e propiciam
uma qualidade que vai além dos produtos e servigos, envolve
a melhoria continua no processo produtivo, reduzindo
custos dos produtos ou servigos, aumenta a produtividade e
gera competitividade, podendo aumentar a participagdo de
mercado. Segundo Feigenbaum (1994, p. 5) “¢ a qualidade,
assim como o pre¢o, que motiva as vendas atualmente; ¢ a
qualidade ¢ o fator que proporciona o retorno do cliente pela
segunda, terceira e décima vez”.

O movimento da qualidade surge com a concorréncia da
industria automobolistica japonesa no mercado americano
entre 1970 e 1980. Com o renascimento da inddstria
japonesa que, seguindo os preceitos do consultor americano
W. E. Deming, faz da qualidade uma arma para a vantagem
competitiva (MARTINS; LAUGENI, 2005).

Anteriomente as empresas tendiam a focalizar mais o
custo e a produtividade (aumento do volume de produgdo com
menor quantidade de recursos) do que a qualidade. Nao que a
qualidade ndo tivesse importancia — ela simplesmente nao era
considerada muito importante (STEVENSON, 2001).

Devido a esse panorama, a industria japonesa encontrou
na qualidade uma oportunidade para concorrer com a
industria americana. Assim, a implantagdo de ferramentas
de gestdo da qualidade fez com que a industria japonesa
gerasse vantagem competitiva e ampliasse seu mercado no
territorio americano, tornando-se referéncia de qualidade em
Seus Processos.

Contudo, na década de 1990, as empresas americanas
perceberam nitidamente a importancia da qualidade e o fato
de ndo ser algo anexavel ao produto ou servigo, mas sim
parte integral do produto. Sendo assim, a qualidade refere-
se a capacidade que tem um produto ou servigo de atender,
consistentemente, as expectativas do cliente, ou de supera-las
(STEVENSON, 2001).

A qualidade em produtos e servicos, segundo Feigenbaum
(1994) pode ser definida como a combinag@o de caracteristicas
de produtos ¢ servigos referentes a marketing, engenharia,
producdo e manutengdo, por meio dos quais os produtos e
servicos em uso correspondem as expectativas do cliente.

Qualquer organizagdo, para ter lucro e continuidade
operacional, tem de captar a expectativa dos clientes; esse ¢
o “campo de batalha” da guerra com os concorrentes (GIL,

2007). Neste contexto, a organiza¢ao deve criar mecanismos
que vao ao encontro dos anseios dos consumidores, ampliando
seus servicos, com objetivo de gerar vantagem competitiva
diante de seus concorrentes.

Dessa forma, assim como tornou-se importante para a
industria japonesa obter sucesso com o desenvolvimento
do conceito da qualidade em suas atividades, outras
organizagdes podem tirar proveito dessa ferramenta, uma
vez que a qualidade passou a ser vista como uma estratégia
organizacional. Paladini (1995) complementa que a produgio
da qualidade é uma estratégia fundamental, pois pode otmizar
o planejamento, o desenvolvimento e a propria avaliagdo do
processo produtivo. Em outras palavras, estruturar o processo
para o pleno atendimento aos clientes.

Segundo Davis, Aquilano e Chase (2001), a qualidade
pode ser dividida em duas categorias: qualidade do produto
e qualidade do processo. A qualidade do produto compreende
enfocar as exigéncias do cliente, enquanto a do processo ¢
produzir produtos livres de erros .

Para Feigenbaum (1994) existem condigdes essenciais
entre as condi¢des do cliente, sdo elas: 1) objetivo real
da utilizagdo; e 2) preco de venda do produto ou servigo.
Em contrapartida, essas duas condigdes sdo refletidas em
condigdes adicionais do produto ou servico.

Dessa forma, para que a qualidade de um produto desejado
seja alcancada, a organizagdo deve concentrar esforgos
em varios elementos do produto, tais como: caracteristicas
operacionais  principais,  caracteristicas  operacionais
adicionais, confiabilidade, conformidade, durabilidade,
assisténcia técnica, estética e por ultimo, qualidade percebida
(MARTINS, 2005).

Entretanto, Stevenson (2001, p.317) considera os seguintes
atributos da qualidade como condi¢des para um produto ou
servico de qualidade:

Desempenho: engloba as principais caracteristicas do produto ou

Servigo;

Estética: abrange a aparéncia, sensagao ao tato, odor e gosto;

Atributos especiais: sdo caracteristicas adicionais incluidas no

produto ou servigo;

Conformidade: ¢ o grau de adequagao de um produto ou servigo

as expectativas do cliente;

Seguranca: refere-se ao risco de ferimentos ou danos que um

produto ou servigo oferece;

Confiabilidade: ¢ a consisténcia do desempenho de um produto

ou Servigo.

Durabilidade: ¢ a vida util do produto ou servico;

Qualidade percebida: ¢ a avaliagio da qualidade de forma

indireta;

Atendimento apds a venda: ¢ a maneira pela qual a organizagdo

lida com as reclamagdes ou como ela verifica o grau de satisfagdo
do cliente.

A empresa que torna a qualidade uma prioridade em suas
atividades, considerando as caracteristicas adicionais de um
produto e ainda realizando pesquisa de mercado para avaliar
a satisfacdo do cliente, com objetivo de aprimora-las, podera
obter um diferencial competivo, tornando seus produtos e
servigos mais atrativos.

51 UNOPAR Cient., Ciénc. Jurid. Empres., Londrina, v.17, n.1, p.50-55, Mar. 2016.



2.3 Custo da qualidade

A organizacdo que consegue reduzir seus custos
implantando sistemas eficientes no processo produtivo,
sem reduzir a qualidade do produto ou servi¢o, destaca-
se no mercado, gerando competitividade diante de seus
concorrentes, pois conseguira aliar produtos de qualidade a
precos baixo.

Deming teve uma contribuigao significativa, pois concluiu
que os beneficios que a qualidade produz sdo superiores aos
gastos com a obtengao de produtos de melhor qualidade.

Demonstrou que apenas o gasto ¢ verdadeiro: um processo

de alta qualidade ¢, na verdade, menos custoso do que um de

baixa qualidade. Quando os produtos sdo feitos corretamente da
primeira vez, economias substanciais advém da eliminagdo de
pessoal para realizar retrabalhos e reparos além da diminui¢do do

custo de refugar materiais nao conformes (DAVIS; AQUILINO;
CHASE, 2001, p.157).

Nesse sentido, para que a qualidade seja de fato
mensuravel, ¢ importante que a organizagéo avalie e considere
os custos relacionados a implantag@o da gestdo da qualidade
no processo produtivo, como também, os beneficios gerados
por eles.

Segundo Slack, Chambers e Johnston (2009, p.634), os
custos da qualidade estdo classificados em quatro categorias:

Quadro 1: Exemplos de Custos da Qualidade

FERREIRA, J.D.; BUOSI, V.V.A.; GASPARINI, V.A.

Custos de prevengdo: sdo aqueles incorridos na prevencao de
problemas, falhas e erros;

Custos de avaliagdo: sdo aqueles associados ao controle de
qualidade, que visam checar se ocorreram problemas ou erros
durante e apos a criagao do produto ou servigo;

Custos de falha interna: sdo associados aos erros detectados na
operagdo interna;

Custo de falha externa: sdo aqueles detectados fora da operagao,
pelo consumidor.

Quando se refere a custos gerados pelas falhas externas, ha
perda na faixa de 20% a 30% das vendas brutas por produtos
defeituosos ou insatisfatorios (RITZMAN; KRAJEWSKI;
2004). Segundo Stevenson (2001), o custo oriundo de falhas
sera sempre muito maior que o custo da prevencao; € o custo
para se alcangar maior nivel da qualidade sera sempre inferior
ao ganho realizado quando se atinge esse objetivo.

Niveis mais elevados de qualidade resultam em niveis
mais elevados de satisfacdo de clientes, ao mesmo tempo que
justificam pregos mais altos e (frequentemente) permitem
custos menores (KOTLER; KELLER, 2006). Para Ritzman
e Krajewski (2004) a ma qualidade destroi a habilidade da
empresa de competir no mercado ¢ aumenta os custos para
produzir o produto ou servigo.

O Quadro 1 contém alguns exemplos de custos da
qualidade.

Tipo de Custo da Qualidade

Exemplo de Custo da Qualidade

Custos de Prevengao

Planejamento da Qualidade
Analise dos produtos novos
Controle de processo
Auditoria da qualidade

Custo de Avaliagao

Inspecao e testes no recebimento
Inspec@o e testes durante o processo
Inspegdo e testes finais
Auditoria de qualidade do produto

Custo da Falha Interna

Analise das falhas:
Sucata e retrabalho
Reinspegdo e novos testes
Perdas evitaveis de processos

Custo da Falha Externa

Despesas com garantia
Corregao das reclamagoes
Material devolvido

Responsabilidade civil

Fonte: Sa e Miranda (2004).

Sendo assim, ao avaliar os custos relacionados a qualidade,
a organizagdo tera como resultado que vale mais investir
em melhorias do processo de qualidade do que gastar com
falhas ocorridas no processo produtivo, pois investimentos
em qualidade impulsionam a produtividade. Isso significa que
se o setor de producdo fizer certo da primeira vez e produzir
produtos e servigos sem defeitos, elimina-se o desperdicio e
reduzem-se os custos (GAITHER; FRAZIER, 2004).

Observa-se a importancia da qualidade para a organizagao

que pretende manter-se competitiva no mercado, pois com
a implantagdo de mecanismos que propdem a prevencao
e avaliagdo do processo produtivo reduzem falhas e
consequentemente os custos de produgdo, melhorando a
produtividade.

Além disso, o bom desempenho da qualidade em uma
operagdo leva a satisfagdo de consumidores externos, como
também torna mais facil a vida das pessoas (funcionarios)
envolvidas na operagdo; e segundo Slack, Chambers e
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Johnston (2009), satisfazer os clientes internos pode ser tdo
importante quanto satisfazer os consumidores externos.

Uma boa qualidade resulta em maiores lucros, ou seja,
produtos e servigos de alta qualidade podem ter um prego maior
do que os dos concorrentes de menor qualidade e proporcionar
maior retorno financeiro (RITZMAN; KRAJEWSKI, 2004).
Portanto, a qualidade deve ser prioridade em todo o processo
produtivo, em todas as areas da organizacdo, enfim, deve-
se ter o comprometimento de todo o pessoal envolvido para

Figura 1: Desdobramento da func@o qualidade

que a organizagdo consiga obter os ganhos que a qualidade
proporciona.

Faz-se necessario o método de desdobramento da fungao
qualidade, ou seja, um método que levante as necessidades dos
consumidores com o propdsito de serem atendidos (Figura 1).
Segundo Gaither e Frazier (2004), o desdobramento da fun¢ao
qualidade ¢ um sistema formal para identificar os desejos dos
clientes e eliminar caracteristicas de produtos e atividades que
nao contribuem para nada.

Fonte: Davis, Aquilano e Chase (2001).

Com isso, a area de marketing destaca-se por meio de
pesquisas de mercado, que conseguirdo revelar as reais
necessidades dos consumidores, as especificacdes desejadas
em um produto, como também suas sugestdes para melhor
desempenho de determinado produto.

Logo, a area de produgdo se organizara para produzir os
produtos de acordo com os resultados alcancados com as
pesquisas de marketing. Dessa forma, com o desdobramento
da fungdo qualidade, a gestdo da qualidade estara
desempenhando seu papel em conformidade aos desejos
esperados dos consumidores.

Além da area de marketing, producao e recursos humanos,
a gestdo da qualidade torna-se importante também para as
demais areas da administragdo, tais como:

Contabilidade: que precisa avaliar e estimar os custos da ma

qualidade e proporcionar dados isentos de erros a seus clientes

internos.

Finangas: que precisa avaliar as implicagdes para o fluxo de

caixa dos programas de gerenciamento da qualidade e elaborar

relatorios financeiros sem falhas a seus clientes internos.

Sistema de informagdo gerencial: que cria os sistemas para

acompanhar a produtividade e o desempenho da qualidade.

Operagdes: que cria e implementa programas de gerenciamento
da qualidade. (RITZMAN; KRAJEWSKI; 2004, p.97).

Dessa forma, a qualidade deve ser implantada em
conjunto com todas as areas que compdem a organizagao, ou
seja, envolvendo todo o pessoal, desde o mais alto escaldo
até o chdo de fabrica, propondo objetivos claros e metas
especificas de qualidade. Sendo assim, com uma estruturagao
agil e consistente, a fim de vencer os desafios do mercado e as
manobras taticas e estratégicas da concorréncia, a organizagao

podera garantir continuidade operacional e vantagem
competitiva (GIL, 2007).

2.4 Controle da qualidade

No que se refere a qualidade do produto, a organizagdo
procurara sempre estar empenhada em manter o nivel de
qualidade desejado, com foco nos resultados esperados que
compreendem em atender as necessidades dos consumidores.
Armand V. Feigenbaum desenvolveu o conceito de controle
de qualidade em seu livro de 1983. Argumentou que a
responsabilidade pela qualidade deveria ficar com as pessoas
que executam o trabalho (GAITHER; FRAZIER, 2004).
Corréa e Corréa (2009, p. 189) afirma que o controle de
qualidade:

E um sistema efetivo para integrar os esforgos dos varios grupos

dentro de uma organizacdo, no desenvolvimento da qualidade, na

manuten¢do da qualidade e no melhoramento da qualidade, de
maneira que habilite marketing, engenharia, producao e servigo

com os melhores niveis econdmicos que permitam a completa
satisfagdo do cliente.

O controle da qualidade envolve a medida da
caracteristica da qualidade, feedback dos dados, comparagdo
com padrdes especificados e corre¢do, quando necessario
(MONKS, 1987). Portanto, o estabelecimento, a manutencgao
e o controle da qualidade tratam por isso da determinagao de
padroes de qualidade e da medicdo e controle necessarios
para se verificar se tais padrdes sdo mantidos e observados
(BUFFA, 1972).

Com isso, o controle da qualidade faz-se necessario para
coordenar o processo produtivo em todos os aspectos, para
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que nao se percam dos objetivos e das metas propostas. Por
isso, o controle de qualidade se faz necessario, uma vez que
com as inspecdes que ocorrem no processo produtivo reduz-se
o indice de produtos defeituosos.

Assim, deve-se exercer o controle sobre as dimensdes
da qualidade, tendo como objetivo garantir a qualidade do
produto e assumindo a préatica consciente do controle da
qualidade por todas as pessoas da empresa (FEIGENBAUM,

FERREIRA, J.D.; BUOSI, V.V.A.; GASPARINI, V.A.

1994). Dessa forma, o controle da qualidade conduz a
organizagdo com €xito, obtendo a qualidade esperada em seus
produtos ou servigos.

A Figura 2 apresenta o controle da qualidade nos sistemas
de produgdo. Assim, no inicio o sistema compreende em
verificar a qualidade dos insumos, pecas e suprimentos antes
de serem utilizados no processo produtivo. Para isso, esses
materiais devem ser de alta qualidade para serem utilizados.

Figura 2: Controle da Qualidade nos Sistemas de Produgdo
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Fonte: Gaither e Frazier (2004).

Em seguida, os insumos vao para o processo de
transformacdo, no qual se faz um monitoramento e andlise
da qualidade dos produtos parcialmente concluidos para
determinar se o processo de produgao esta operando de acordo
com o esperado. O monitoramento ¢ importante, pois segundo
Gaither e Frazier (2004) visa melhorar a qualidade do produto
¢ identificar tendéncias indesejaveis que indicam medidas
corretivas que precisam ser tomadas.

Por ultimo, estudam-se os produtos e servigcos acabados
para determinar se eles estdo de acordo com as expectativas
do cliente.

Observa-se que o controle da qualidade inclui toda a
cadeia produtiva, desde o fornecimento de insumos, passando
pelo processo de produgao do produto até o consumidor final,
que ¢ o grande responsavel por esta cadeia.

Dessa forma, o controle da qualidade tem permitido
as organizagodes tratar com firmeza e confianga a qualidade
em seus produtos e servicos, possibilitando a progressdo e
expansdo de mercado e de produtos com alto grau de aceitagao
pelo consumidor (FEIGENBAUM, 1994).

3 Conclusao

Em fun¢@o do crescimento da competicdo global e da
exigéncia dos clientes por produtos e servigos que atendam
as necessidades atuais e futuras, a qualidade se tornou
intensamente importante para as organizagdes que almejam
sobreviver num mercado cada vez mais acirrado.

E por meio da administragdo voltada para a qualidade,

que as organizagdes tém mecanismos para promover ganhos
de competitividade e otimizar o processo produtivo em
dire¢do ao atendimento das necessidades dos clientes. As
organizagdes devem priorizar a qualidade em suas atividades,
com o objetivo de obter vantagem competitiva e se destacar
diante da concorréncia.

Pode-se concluir que a qualidade em organizagdes
relaciona-se com o aspecto produtivo, por meio de uma
produgdo que vise a melhoria continua e a redugdo de produtos
com erros, concentrando esforcos em varios elementos do
produto, tais como: desempenho, estética, conformidade,
seguranca, confiabilidade, durabilidade e o atendimento pds-
venda.

Além disso, foi possivel observar que os beneficios da
qualidade se sobressaem em relagdo aos custos, pois os custos
estdo diretamente ligados a prevencao e avaliagdo de falhas
interna e externas. Vale ressaltar, que a busca pela qualidade
deve ir além da satisfagdo de clientes, pois com a implantagio
dos mecanismos podera também facilitar o envolvimento dos
trabalhadores na operagéo.
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