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Resumo — A qualidade se apresenta como uma ferramenta de gestdo relevante para as
organizagdes, que utilizam seus métodos de gestdo e ferramentas para assegurar a qualidade
dos seus produtos e servigos. Esta se mostra presente em praticamente todos os processos da
organizagdo, e em especial nos processos produtivos. Para assegurar a qualidade do produto
final € necessdrio que haja qualidade em todos os processos até chegar ao cliente final, desde
os insumos até o transporte. Tudo deve ser feito visando atender as necessidades do
consumidor. Nas organizacdes a qualidade é uma ferramenta essencial para obter
competitividade, que se apresenta em niveis globais. O desenvolvimento das tecnologias de
comunicagdo abriu um novo horizonte para a qualidade, que passou por etapas evolutivas até
se estruturar de forma estratégica nas organizacdes. O objetivo do presente artigo € descrever
a relevincia da qualidade nas atividades industriais, mostrando como a mesma atua nos
processos para atender as necessidades dos clientes. Justifica-se a abordagem desse tema, uma
vez que a qualidade pode proporcionar maior lucratividade e competitividade para as
organizagdes. A metodologia utilizada na elaboracdo do artigo € pesquisa bibliogrifica,
observando a importancia da qualidade nas inddstrias.

Palavras-chave: Qualidade, Custos, Atividade Industrial.
RELEVANCE OF QUALITY IN INDUSTRIAL ACTIVITY

Abstract - The quality presents itself as an important management tool for organizations that
use their management methods and tools to ensure the quality of their products and services.
This shows up in practically every organization's processes, especially in production
processes. To ensure the quality of the final product is necessary to have quality in all
processes to reach the end customer, since the inputs to transportation. Everything must be
done to meet consumer needs. Quality in organizations is an essential tool for
competitiveness, which is presented in overall levels. The development of communication
technologies has opened a new horizon for the quality, which passed through evolutionary
stages to be structured strategically in organizations. The purpose of this article is to describe
the importance of quality in industrial activities, showing how it operates in processes to meet
customer needs. Justifies the approach to this issue, since the quality may improve
profitability and competitiveness for organizations. The methodology used in the preparation
of the article is literature, noting the importance of quality in the industry.

Keywords: Quality, Costs, Industrial Activity.

INTRODUCAO

No século XXI as organizagdes precisam lidar com questdes globais devido ao
desenvolvimento das Tecnologias da Informagfo, estando inseridas em um ambiente instavel
e de concorréncia acirrada. As organizacdes precisam lidar com diversos desafios na busca
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pela exceléncia para fidelizar clientes, sendo forcadas a se adaptar a novas situacdes
rapidamente. Uma das estratégias utilizadas pelas organizagdes para enfrentar esses desafios é
aplicar os principios da qualidade.

Observa-se que a preocupagdo com a qualidade existe desde os primérdios da
humanidade. Seu conceito mostra-se bem conhecido, pois grande parte das pessoas possui
uma defini¢do propria para qualidade. A qualidade se tornou um diferencial competitivo para
as organizagdes, sendo considerado um elemento essencial para os consumidores. O cliente
estd mais consciente, pois possui facil acesso a informagdo, e o fidelizar deixou de ser uma
missdo simples décadas atras.

Na atividade industrial, a qualidade atua desde o inicio do processo de produgio,
atuando de forma preventiva, com treinamentos para funciondrios, inspegdes,
acompanhamento da qualidade dos insumos fornecidos, dentre outros. A qualidade deve estar
presente em todos os processos da organizagfo para assegurar a qualidade do produto final de
forma que esta atenda aos requisitos desejados pelos consumidores.

1. QUALIDADE

A qualidade é um conceito que se mostra atual, pois estd presente em
praticamente todas as organizagdes de forma ativa. No entanto, os especialistas ainda ndo
chegaram a um consenso quando a uma definicdo que abranja a qualidade em todos os seus
aspectos devido a sua complexidade. Conforme Marshall Junior et. al (2007, p. 38), “a
qualidade é definida de acordo com as exigéncias e as necessidades do consumidor. Como
estas estdio em permanente mudanga, as especificagdes da qualidade devem ser alteradas
frequentemente...”. Através da visdo desse autor € possivel mensurar os dindmicos e
complexos aspectos da qualidade, considerando que esta pode ser aplicada em ambientes
diversos. Em uma organizacdo, por exemplo, é preciso considerar sua politica de gestdo
qualidade antes de definir o que a empresa define como importante ao aplicar a qualidade.

Um dos conceitos atuais de qualidade € definido por Araujo e Garcia (2009, p.
239): “qualidade poderia ser definida como a busca pela perfeicdo a fim de encantar clientes
cada vez mais conscientes das facilidades de consumo e variedade de empresas a lhes oferecer
produtos”. O consumidor quer produtos e servigos que atendam exatamente as suas
necessidades. A prioridade ndo é o menor preco, € sim a satisfacdo obtida através da
qualidade do produto ou servigo adquirido.

Para Oakland (1994, p. 15) “qualidade € simplesmente o atendimento das
exigéncias do cliente”. Esse conceito mostra o quanto o conceito de qualidade pode ser
dindmico e varidvel, visto que as necessidades dos clientes s@o individuais e dificeis de serem
mensuradas. Nesse sentido, toda a organizacdo deve estar voltada para ndo somente atender
ao que o cliente deseja, mas superar suas expectativas.

Na abordagem de Juran (2009), ele mostra as defini¢des de qualidade ainda ndo
obtiveram um consenso, embora a expressdo “adequagdo ao uso” venha sendo bem aceita.
Conceituar a qualidade como adequagdo ao uso mostra que a organizacdo deve estar em
sintonia com o que o cliente deseja ao adquirir um produto, trabalhando para obter a maxima
satisfacdo.

Cada consumidor considera uma série de fatores antes de adquirir um produto.
Paladini (2010) aponta como motivos a confianca no processo produtivo, a aceitacdo do
produto, o valor associado ao produto, a confian¢a na imagem ou na marca e a adequag@o ao
uso. Ao compreender cada um desses motivos é possivel perceber que estes sdo individuais,
variando de consumidor para consumidor. Essa subjetividade é um grande desafio para as
organizagdes, pois precisam aplicar os principios da qualidade nos processos de modo a
atender as necessidades dos clientes, que muitas vezes sdo dificeis de serem identificadas.
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Atuando em um ambiente globalizado, de concorréncia acirrada, as organizacdes nao
possuem muito tempo para identificar as preferéncias dos consumidores, o que faz com que as
empresas que possuem um relacionamento mais préximo com os clientes adquiram agilidade
nesse processo, obtendo vantagem competitiva.

2. APLICACAO DA QUALIDADE NO PROCESSO PRODUTIVO

Os principios da qualidade podem ser aplicados em todos os tipos de organizacdes
e seus processos. Na atividade industrial, em especial no processo produtivo, a aplicacio
desses principios se mostra de forma mais significativa, sendo decisiva para a obtencdo de um
produto que atenda exatamente aos requisitos desejados pelos consumidores.

Atividades industriais sdo aquelas voltadas para a produc@o de bens tangiveis, ou
seja, produtos que existem fisicamente, de forma concreta. Em geral, associam-se a
esses produtos as fabricas (sejam cerdmicas sejam padarias) — daf se identificarem as
atividades industriais como atividades de fabricacdo. (PALADINI, 2010, p.185).

Nesse contexto, as atividades industriais sdo aquelas cujos processos produtivos
permitem a obtenc@o de produtos fisicos, bens tangiveis. Em Juran (2009, p. 5) temos a
definicdo de produto como “o resultado de qualquer processo. Os economistas definem
“produtos” como sendo bens e servicos”. Os produtos ndo serdo apenas os bens tangiveis que
serdo entregues para o consumidor final. Podemos considerar como produto também o servigo
de pds-venda, o atendimento feito para negociar com o cliente e qualquer outro resultado
obtido nos diversos processos existentes nas organizacdes.

Nota-se que o produto a ser obtido no final do processo produtivo precisa ser feito
da forma correta em cada uma das etapas do processo, de modo que o produto final atenda os
requisitos de qualidade que permitam que organizacdo satisfaga o cliente. “Por muito tempo, a
qualidade era avaliada em produtos e servigos, concentrando-se a atencdo em resultados de
atividades ou efeitos de acdes bem definidas (PALADINI, 2010, p. 39)”. Obter apenas um
produto que seja aceito pelo cliente ndo é mais o foco da empresa. E preciso que o produto
seja feito certo da primeira vez, de modo que se processo assegurar que a qualidade estd
dentro dos padrdes exigidos em todas as etapas do processo. H4 uma maior preocupacio com
a forma como os produtos s@o obtidos, permitindo uma melhoria na qualidade dos processos e

do produto final.
Quando qualidade significa a produc¢do consistente de servicos e produtos dentro das
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especificacdes, ndo apenas leva a satisfacdo de consumidores externos, como
também torna mais facil a vida das pessoas envolvidas na operacdo. Satisfazer os
clientes internos pode ser tdo importante quanto satisfazer aos consumidores
externos (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2009, 40).

Visando obter o padrio de qualidade desejado em produtos sdo estabelecidos
parametros de comparacio, as especificacdes, que permitem saber se o produto atende aos
requisitos necessdrios desde as primeiras etapas do processo, de modo que ao ser
encaminhado para a préxima etapa do processo produtivo a ocorréncia de erros ou defeitos é
menor. Isso evita transtornos, erros e retrabalhos, aumentando a satisfacdo dos clientes
internos.

Conforme Juran (2009, p. 7) “satisfacdo do cliente é um resultado alcangado
quando as caracteristicas do produto correspondem as necessidades do cliente”. Nesse
sentido, o conceito € valido para os clientes internos, que precisam que o produto esteja dentro
das especificacdes em todas as etapas do processo, e também para os clientes externos, que
irdo utilizar o produto final.

Para obter a satisfacdo dos clientes é preciso que o produto ndo tenha defeitos. As
deficiéncias do produto podem levar “a reagdes especificas da parte do cliente: reclamacdes,
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devolugdes, publicidade desfavoravel, a¢des judiciais e assim por diante” (JURAN, 2009, p.
8). Os principios da qualidade devem ser aplicados no processo produtivo de modo a evitar a
ocorréncia dessas deficiéncias que ocasionam em insatisfacdo por parte dos clientes, além de

incorrer em maiores custos para a organizacao, chamados de custos da ndo qualidade.
Para obter um alto nivel de qualidade nos seus produtos e processos as
organizagdes precisam arcar com custos na sua implantacdo compativeis aos resultados

desejados.
Niveis mais elevados de qualidade resultam em niveis mais elevados de satisfacdo
dos clientes, a0 mesmo tempo que sustentam pregos mais altos e (frequentemente)
custos menores. Portanto, programas de melhoria da qualidade normalmente
aumentam a lucratividade (KOTLER, 2000, p. 79).

Nota-se que € vantajoso para a organizacdo investir na qualidade de seus produtos
e processos, independentemente do seu porte, pois a qualidade a auxilia a conquistar e
fidelizar os clientes além de permitir uma redug@o de pregos através da reducdo dos custos
que ocorriam devido a erros no processo.

Observa-se que nem sempre a qualidade atuava nas organizacdes de forma
estratégica. Ela precisou se adaptar ao novo contexto do mercado mundial, passando por
etapas evolutivas até atingir o nivel onde as necessidades dos clientes estdo em primeiro lugar.
“Por muito tempo, a qualidade era avaliada em produtos e servigos, concentrando-se a atencdo
em resultados de atividades ou efeitos de a¢des bem definidas (PALADINI, 2010, p. 39)”. O
foco estava nos produtos finais, e ndo no processo para obté-los. Agora, todas as etapas do
processo produtivo passam a estar voltadas para os principios da qualidade. O processo
produtivo ganhou maior atenc¢io, pois passou se a ter preocupacdo nao apenas com o resultado
final, mas também com o método como o produto ou servigo € obtido. A preocupagdo com a
satisfacdo do cliente ndo estd apenas com o responsavel pelo produto final ou pela venda.
Essa é a uma preocupacio de todos, desde o fornecedor até o vendedor. Por ser um processo,
todas as etapas sdo relevantes, pois o erro cometido em uma delas afetara todas as outras, até
atingir o cliente. E nesse contexto que as organizacdes comecam a aplicar o conceito de
melhoria continua nas atividades produtivas.

A melhoria continua é uma técnica de mudanca organizacional suave e continua
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centrada nas atividades em grupo das pessoas. Visa a qualidade dos produtos e
servicos dentro de programa a longo prazo, que privilegiam a melhoria gradual e o
passo a passo por meio da intensiva colaboragdo e participacio das pessoas. Trata-se
de uma abordagem incremental e participativa para obter exceléncia na qualidade
dos produtos e servicos a partir das pessoas. (CHIAVENATO, 2011, p. 548).

Nesse contexto, a melhoria continua deve ser aplicada no nivel operacional para
obter o padrdo de qualidade desejado pelos clientes no produto. Sua aplicacdo deve ocorrer de
forma gradual, sendo incorporada a cultura da organizacio através das pessoas. Chiavenato
(2011, p. 549) afirma que a “qualidade total é uma decorréncia da aplicagdo da melhoria
continua”. Todos os processos da organizacdo, mesmo os que nio possuem relacio direta com
a producdo, devem ser trabalhados para atingir a qualidade total. Para que o cliente veja a
qualidade e confiabilidade dos produtos da empresa, os envolvidos no processo produtivo
também precisam visualizd-las. Todos os funciondrios devem acreditar nesse objetivo e
auxiliar na obtencao dos meios para atingi-los.

Para Slack, Chambers e Johnston (2009), a qualidade no processo produtivo deve
ser um objetivo relevante para as organizacgdes, visto que € através dela que o cliente avalia o
produto, tendo influéncia direta na sua satisfacdo ou insatisfacdo. Nesse sentido observa-se
que produzir dentro dos principios da qualidade proporciona maior satisfacdo do cliente, o
que permite que a organizacdo ganhe sua confianca.
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A acdo da Gestdo da Qualidade em ambientes industriais fica, desse modo, bem
definida, tanto quanto a seu objetivo bdsico (aten¢do ao cliente) como quanto a
estratégia a adotar para atingi-lo (otimizacdo do processo produtivo) (PALADINI,
2010, p. 192).

A relevancia da qualidade no processo produtivo justifica-se através da
necessidade de otimizar o processo produtivo, eliminando erros e falhas, de modo a satisfazer
e superar as expectativas dos clientes em relagdo aos produtos e servigos da organizacdo, o
que ndo é um objetivo facil de ser atingido, visto que exige flexibilidade e dinamismo das
empresas. “Uma das mais importantes caracteristicas da empresa flexivel € a sua competéncia
em modificar ou desenvolver novos produtos ou servigos, de forma a manter-se sempre atenta
a satisfacdo das necessidades dos clientes” (MOREIRA, 2012, p. 552). As organizacdes estio
inseridas em um mercado globalizado, onde o cliente é disputado através da qualidade dos
produtos e servigos oferecidos. Nesse sentido, € preciso que as empresas estejam sempre
observando o mercado para perceber as mudancas a tempo de transformé-las em
oportunidades de conquistar novos clientes através da utilizag¢do do seu capital intelectual.

CONSIDERA COES FINAIS

= Na atualidade ja se tem uma concepg¢@o mais avangada sobre o papel qualidade
nas organizagdes. Grande parte dessas novas concepgdes se deve ao desenvolvimento da
tecnologia, que possibilitou a globalizagdo dos mercados, exigindo a aplicacdo da qualidade
de forma mais estratégica nas organizacoes.

= Na atividade industrial a qualidade apresenta-se de forma relevante, visto que
ela é essencial para assegurar que todos os processos estdo sendo desenvolvidos de modo a
atender as necessidades dos clientes da organizacdo.

= O principal recurso das organizagdes € o capital intelectual. E essencial que as
empresas invistam em profissionais capazes de aplicar os principios da qualidade de modo
eficaz, obtendo os melhores resultados possiveis.
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