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ABSTRACT

This paper presents a holistic view of the influence of quality on industrial processes. In an
increasingly competitive market, companies are looking for strategic decisions that guarantee their
survival, thus making a holistic analysis of the current and future scenario, since quality has become
a prime factor for organizational growth, as well as a Competitiveness mechanism. The objective of
the study was to bring the influence that the quality makes in the industrial processes from the changes,
until the adequacy for the total satisfaction of the client. The applied methodology was the one of
bibliographical survey, in articles, books, dissertations, theses and monographs. The results show that
quality is seen by companies as a key element for organizational development. In a holistic view,
companies have focused on the concepts of quality, treating as a mechanism that has led to changes
in production processes, being considered one of the responsible for customer satisfaction.
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Uma visao holistica da influéncia da qualidade no processo

industrial

RESUMO

Este artigo apresenta uma visdo holistica da influéncia da qualidade nos processos industriais. Em um
mercado cada vez mais competitivo, as empresas buscam decisdes estratégicas que garantem sua
sobrevivéncia, fazendo assim, uma analise holistica do cenédrio atual e futuro, haja vista que, a
qualidade se tornou um fator primordial para o crescimento organizacional, além de, um mecanismo
de competitividade. O objetivo do estudo foi trazer a influéncia que a qualidade faz nos processos
industrial desde as mudancas, até a adequacdo para a satisfacdo total do cliente. A metodologia
aplicada foi a de levantamento bibliografico, em artigos, livros, dissertagdes, teses e monografias. Os
resultados mostram que a qualidade é vista pelas empresas como um elemento chave para o
desenvolvimento organizacional. Em uma visdo holistica, as empresas tém se direcionado para 0s
conceitos de qualidade, tratando como um mecanismo que tem levado a mudancgas nos processos de
produgdo, por ser considerado um dos responsaveis pela satisfagéo do cliente.

Palavras-chave: Qualidade. Processos. Influéncia. Satisfac&o.

I. INTRODUCAO de competitividade [1]. A partir da década de 80, o elemento

qualidade se manifesta em nivel mundial como uma ferramenta

O conceito de qualidade foi propagado a partir dos anos  estratégia na luta pelos mercados consumidores, mudando a forma
50, seus principios passaram a ser absorvidos pela maior parte das  de tratar os processos produtivos, levando assim, as empresas a

empresas.

Comecando a ser

entendida como mecanismo  busca de controles eficazes, procurando dessa forma reduzir custos

estratégico, passando a ser valorizado pelo mercado, hoje, um fator e por consequéncia maximizar os seus lucros [2].
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A pesquisa apresenta um estudo numa visdo holistica da

influéncia da qualidade nos processos industriais. Tendo em vista
que, um dos principios basicos da qualidade sdo a prevencgdo e a
melhoria permanente. Considerando-se que, a qualidade é um
planejamento constante, tornou-se as palavras-chaves mais
difundidas junto as empresas e a sociedade. Haja vista que, para
muitos que a qualidade esta integrada a caracteristicas intrinsecas
de um bem, como desempenho e durabilidade. J& para outros,
qualidade esté4 associada a satisfacdo dos usuarios, com relagéo a
sua utilizag&o.
Sendo que, a qualidade é do tamanho da satisfacdo dos clientes,
com relacdo ao atendimento das suas necessidades [3]. Em
decorréncia da competitividade crescente entre as empresas, a
qualidade passa a ser um fator de sucesso empresarial. Iniciando
um trato com o ambiente tanto interno quanto externo, com a troca
de experiéncias diversas, na tentativa de fazer melhor, com menos
tempo e menos custo. A qualidade influencia os processos
industriais, causando-lhes mudancas constantes [4].

E através do processo produtivo, que surgem todos os
esforcos e acBes envolvidas para atender plenamente ao anseio do
cliente. No processo de producéo industrial a qualidade visa num
primeiro momento eliminar perdas e as suas causas, além da
otimizacéo dos custos.

Trazendo os aspectos da qualidade que influéncia os
processos produtivos, destacando que, as empresas precisam estar
atentas as inovagBes tecnoldgicas inerentes a0 seu processo
industrial, e @ modernizacdo de seus equipamentos [5]. A influéncia
da qualidade nos processos produtivos resulta em inovacdes de
produto por meios tecnoldgicos. J& 0s novos processos sdo
inovagdes para as producdes em andamento, devendo-se frisar que,
as organizagdes normalmente ndo influenciam diretamente nos
processos de inovacdo, entretanto, a qualidade sim, por ser uma
exigéncia do cliente [6].

A inovacdo constitui uma auténtica politica empresarial,
que define propositos e perspectivas para o crescimento das
empresas [7]. A qualidade converte-se em estratégia que direciona
a empresa a atender bem os seus clientes, organizando de forma
que venha garantir aos produtos e servigos caracteristicos
perceptivos pelos clientes, adequando-se as suas necessidades [8].

A pesquisa tem como objetivo trazer uma visdo holistica
da infléncia da qualidade nos processos industriais. Visto posto
que, a qualidade é uma ferramenta muito importancia para a
competitividade e permanencia das empresas no mercado
consumidor, torna-se relevante estudos holisticos que apontam a
atuacdo da qualidade nos desenvolvimentos dos processos
produtivos. A escolha deste de estudo, foi decorrente de que as
empresas industriais estdo sempre adequando 0S seus pProcessos
para permanéncia no mercado consumidor. Diante do exposto,
surgiu a seguinte problematica: De que forma a Qualidade
influéncia nos processos industriais?

Il. METODOLOGIA

Trata-se de um estudo bibliografico de natureza
qualitativa, que eleva algumas técnicas que coadjuvam a
descoberta de acontecimentos subentendidos, que reinem um
conjunto qualitativo de informagdes.

Durante a pesquisa qualitativa as técnicas ndo se pautou
em um modelo Unico, exclusivo e padronizado. Segundo [9]
“possibilitar a criacdo que mobiliza a acuidade inventiva do

pesquisador, sua habilidade artesanal e perspicacia para elaborar a
metodologia adequada ao campo da pesquisa, ao problema eleito”

O estudo bibliografico compreende a leitura, analise e
interpretacdo de conteldos de livros, periddicos, textos legais,
documentos mimeografados ou xerocopiados, mapas, fotos,
manuscritos etc. Em uma analise atenta e sistemética que se faz
acompanhar de anotacdes. Com o objetivo é levar ao conhecimento
das diversas contribuigdes cientificas disponiveis sobre
determinado tema, além de proporcionar subsidios para a evolugao
das analises criticas [10].

O universo da producdo bibliografica que compds o
estudo compreende as publicacdes de artigos cientificos veiculados
nos periddicos e anais nacionais, Qualis A e B da Capes, da area
das diversas areas, no periodo de 1990 a 2015. Tendo em vista 0s
propositos do estudo, optou-se pela sele¢do dos periddicos da area
da Qualidade. O processo de sele¢do dos periddicos apurou-se 14
periddicos, 10 Livros, 1 Simp6sio e uma conferéncia na area da
Qualidade. O processo de selecdo dos artigos Uma vez definidas as
fontes de coleta de dados, procedeu-se o processo da recolha dos
artigos cientificos.

Esta atividade foi alcancada através da pesquisa
documental [11]. Este tipo de analise admite um entendimento de
ocorréncias especificas, conceituar com base em diversas visdes e
contrasta com métodos que se propdem a testar hipoteses. A
pesquisa documental parte de uma visdo de fora, em que o
pesquisador se distancia da realidade pesquisada e utiliza
instrumentos estruturados em conceitos tedricos para apurar
objetivos especificos do seu estudo.

O instrumento estruturado da anélise sdo artigos
cientificos e livros. De acordo coma [12] ABNT.NBR 6022 (2003,
p.2)” artigo cientifico é parte de uma publicagdo com autoria
declarada, que apresenta e discute ideias, métodos, técnicas,
processos e resultados nas diversas areas do conhecimento”.

O processo de identificacdo dos artigos que compuseram
a producdo bibliogréafica iniciou-se pela organizagdo dos
periddicos e anais dentro do ano de sua publicacdo. A partir desta
dimensdo, seguiram-se as seguintes fases de filtragem: Selecéo, por
discernimento, dos artigos que abordassem o individuo em
contexto de trabalho; Definicdo das palavras-chaves que deveriam
estar indexadas nos elementos pré-textuais “titulo” ou “resumo”;
Procedimentos da andlise foi através da analise de conteddo como
técnica de analise da produgdo bibliografica. O objetivo desta
técnica, de acordo com [13] € entender de forma critica o sentido
das manifestacOes (escritas ou orais), ocultas ou explicitas de um
determinado tema.

I1l. A QUALIDADE E SUA EVOLUCAO HISTORICA

A qualidade tem sua evolu¢do com o aparecimento do
controle de qualidade, apoiado por Shewhart na Inglaterra no
século XX na década de 30, mostrando-se uma grande arma de
melhoria. A principal ferramenta utilizada por Shewhart nesse
periodo foi a escala de analise de erros e desvios no desempenho
do padréo preestabelecido para investigacéo causal.

Ainda no século XX, na década de 50, os EUA que
lideravam a crescente industrializagdo, principalmente nas
industrias automobilisticas, os Doutores Edward Deming e Joseph
Juran, acabaram agregando pontos positivos utilizando técnicas
para melhoria da qualidade, que posterior se tornaram modelos na
producdo mundial. Os japoneses também contribuiram
implementando elementos que direcionava as rela¢@es fornecedor-
empresa, clientes-empregados e de operacionalizar o envolvimento
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dos empregados na organizacdo através de ferramentas tais como
CCQ e outros [14].

A qualidade passou a ser aplicada nas empresas resultando
na melhoria gradativa dos processos e dos produtos. As empresas
japonesas passaram entdo a ser um padrdo internacional,
oferecendo produtos de alta qualidade e a pre¢os mais baixos.

De acordo com o Manual da Qualidade [15] que a aplicacdo do
modelo de gestdo da qualidade foi iniciado no Jap&o nos anos 70 e
depois difundido por todo 0 mundo, especialmente Estados Unidos
e Europa. Foi no EUA e na Europa que se deu inicio aos principios
basicos da gestdo da qualidade. Sendo que na Europa vieram 0s
modelos de valorizagdo do fornecedor-empresa, recebendo o nome
de modelo defensivo ou do comprador e no EUA o estilo norte-

americano de conduzir sempre deixando claro a importancia do
cliente, caracterizando-se como modelo agressivo ou do vendedor.

IV. QUALIDADE

A preocupacdo com a qualidade dentro das empresas
surgiu no século XX. Entretanto, os diversos mecanismos das quais
as organizagbes se planejam, definem, obtém, controlam e
melhoram seus processos, tem sofrido amplos desenvolvimentos
nos Ultimos anos, contrapondo as modificacbes politicas,
econdmicas e sociais, tendo como fator responsavel a qualidade
[16].

O quesito Controle da Qualidade é o foco dos trés estagios
deste modelo.

Prevengio ¢
recuperagio de

falhas

As abordagens

melhoramento

Melhoramento

Modelo de melhoramento da producda.

e técmicas de

da producio

Gerenciamento
da qualidade
total

Figura 1: Modelo de melhoramento da producéo.
Fonte: [17].

A qualidade é superior as coisas. A introducdo da
qualidade nas operag0es estratégicas das organizacdes acontece em
uma totalidade que envolve principalmente mudancas cultural das
pessoas que compdem a organizacdo. Segundo o autor David A.
[18], professor na Harvard Business School da Universidade de
Harvard nos Estados Unidos, o desenvolvimento da qualidade

divide-se em 4 etapas, as chamadas “Eras da Qualidade”. A
Qualidade, que tinha como foco apenas o produto acabado, em que
se inspecionava o que era produzido, criando métodos para analise
de amostras e inspecdes, quer dizer, a estrutura de bom ou ruim.
Procedimento este muito dispendioso e que ndo podiam sofrer
alteracdes no que ja havia sido feito.

Etapa do Movimento da Qualidade
Identificagdo das x Controle Estatistico da : 4 Gestdo Estratégica da
Caracteristicas v 0 Qualidade HE I — Qualidade
Enfase uniformidade do produto  uniformidade do produto  toda a cadeia de produgdo, as necessidades do
com menos inspegdo desde o projeto até o mercado e do consumidor

mercado, e a contribuigéo

de todos 0s grupos

funcionais
Orientagdo e “inspeciona” a qualidade  “controla” a qualidade “constroi” a qualidade ‘gerencia” a qualidade
abordagem

Figura 2: As Quatro Principais Eras da Qualidade.
Fonte: [19].

As qualidades nos produtos passaram a ser praticadas nos
processos de producdo, originando assim, & Gestdo da Qualidade,
que direciona as atuacbes dos procedimentos para o completo
atendimento do cliente [20].

A qualidade contribui com o alcance de trés grandes
objetivos organizacionais tais como: Abordagem sistematica de
todas as atividades que envolvem o processo; Favorece as

atividades de prevencdo em todo processo; da énfase ao alcance
dos resultados [21].

Na conjuntura empresarial, o fator qualidade, influéncia
de forma direta a conformidade da producéo de bens e/ou servicgos
dentro das especificacBes estabelecidas pelo projeto, é visto ndo sé
como uma exigéncia do consumidor, mas também como um fator
de reducdo de custos, ou seja, quanto maior o nimero de produtos
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feitos de acordo com as especificacdes, menores serdo os custos de
perdas [22].

V. VISAO HOLISTICA

A visdo holistica focaliza sempre entender em o0s

acontecimentos em geral. O conceito Holistico foi mencionado por
Jan Christiaan Smuts em 1926, que o descreveu como a disposicao
natural de usar o desenvolvimento criativo para compor um “todo”
que é 0 maximo do que a soma das suas partes.
No campo empresarial, a visdo holistica é um contexto macro, de
todos os seus elementos, estratégias e atividades, que resulta em
uma representacao Unica da organiza¢do, sendo o inverso da logica
mecanicista, que tem como acdo de dividir os espacos em varios
grupos, causando assim uma perda da visdo total da organizagdo
[23].

A qualidade acarreta como influéncia a procura pela
melhoria continua, que se materializa na criagdo de um mecanismo
de auto avaliacdo, podendo ser chamado de indicador de
desempenho, que € capaz de avaliar a ciclos curtos, as atividades,
e os resultados. Para ter-se um processo produtivo com eficiéncia
deve-se focar na qualidade. O gestor tem o papel de se apresentar
como diferenciador e facilitador de melhorias dando total
importancia para a comunicagdo, a mudanca, a visdo, o trabalho de
equipe, a busca de resultados, a pré-atividade e o crescimento
organizacional, sendo também responsavel pelas mudancas nos
Processos.

A Qualidade ndo acaba com os problemas que podem
chegar aos clientes, e nem tdo pouco melhora parte de um processo.
Qualidade ndo é meramente operacional, em que as inspe¢des
sejam apenas nas linhas de fabricacdo, recebimento, produtos
acabados, buscando a eliminacdo de falhas. Qualidade & um
diferencial competitivo, que pode fazer com que uma organizagdo
permane¢a ou ndo no mercado consumidor, proporcionando
diminuigdo dos problemas, retrabalhos, além de aumentar a

producdo. Qualidade significa a mudanca de um processo
produtivo para a satisfacéo total do cliente [24].

V1. PROCESSOS PRODUTIVOS

A existéncia dos processos produtivos foi em decorréncia
da producéo de bens e servicos, tornando-se objetivo da existéncia
das empresas. Os meios viaveis para o alcance de um dado objetivo
em uma organizacao sdo através do resultado final, que envolve a
satisfacdo dos clientes. Visto que, 0s processos produtivos tém suas
atividades formadas por um conjunto de varios inputs de adicdo de
valor e um output de saida [25].

Os processos de producgdo estdo ligados de forma direta a
produtos e/ou servigos que possuem um cliente final. Processo
pode-se dizer que, € um conjunto de tarefas capazes de conduzir
bens ou servigos, que envolve toda uma organizagéo [26].

A produtividade nos processos produtivos se traduz no
exercicio da qualidade aplicada nas etapas de desenvolvimento,
projeto, método fabril e venda de um produto, devendo ser atrativo
na perspectiva econdémico, com satisfacdo total do cliente e com
reducdo de retrabalho e perdas, proporcionando uma maior
competitividade [27].

Produgdo se entende como sendo toda e qualquer
atividade relacionada a fabricagdo de produtos ou servicos, que a
partir da transformacdo de insumos, matérias primas, recursos
produtivos entre outros, agregam valor a cada etapa e ao produto
final [28].

A produtividade dos processos produtivos sé pode
alcancar a exceléncia se for considera as informacles
disponibilizadas nos controles internos das empresas ou do
benchmarking, para que possa realizar os controles e aplicar de
forma correta as ferramentas da qualidade, gerando dados
comparaveis nas dimensdes de tempo e quantidade, de forma a
produzir, dividindo em atividades com o menor custo possivel,
ajudando na tomada de decisdo dos responsaveis envolvidos. Para
[27] trabalha quatorze pontos, Quadro 1, que a qualidade influéncia
no processo produtivo.

Quadro 1: Os Catorze Pontos de Deming.

Os catorze pontos de Deming

Estabelecer objetivos estaveis, com vista a melhoria dos produtos e servigos

Adoptar a nova filosofia (de gestdo da qualidade)

N&o depender exclusivamente da inspecdo para aceitar a qualidade

AIWIN(F

N&o utilizar apenas o preco para conduzir o negocio. Em vez disso, minimizar os custos totais trabalhando com um Gnico
fornecedor

ol

Melhorar constantemente os processos de planejamento, producéo e fornecimento dos servigos trabalhando com um

Unico fornecedor

Instituir a formacdo no posto de trabalho

Adoptar e instruir a lideranga da dire¢do

6

7

8 | Eliminar o medo (de cometer erros)

9 | Eliminar barreiras funcionais entre areas

10 | Eliminar slogans, anotagdes e cartazes dirigidos aos trabalhadores dos niveis mais baixos

11 | Eliminar indicadores monetarios para os trabalhadores e numeéricos para a gestdo

12 | Eliminar as barreiras que dificultam o orgulho pelo trabalho realizado. Eliminar sistemas anuais, ou sistemas de mérito

13 | Instituir um sistema de formacao e auto melhoria para toda a gente

14 | Envolver toda a gente no trabalho de alcangar os objetivos da mudanga

Fonte: [27].

Observa-se no Quadro 1 que, 0s quatorzes pontos
prescrito por Deming, mostra a grande influéncia da qualidade em
todos os processos que envolvem a produgdo, além da mudanca na
cultura organizacional.

Vale enfatizar que, a qualidade s6 causa melhorias
positiva se for aplicada corretamente. O uso inadequado das
ferramentas da qualidade tende a causar mais prejuizos para o
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processo produtivo, por proporcionar resultados ndo reais dos
problemas.

Sendo que, um processo que aparentemente estd sobre controle,
pode estar encobertando falhas que irdo prejudicar os resultados da
empresa mais a frente.

VI. A INFLUENCIA DA QUALIDADE NOS PROCESSOS
PRODUTIVOS

A medida que se define qualidade como a adaptacdo ao
uso dos bens e/ ou servigos, analisando o ponto de vista dos clientes
finais em cinco dimens6es: qualidade intrinseca, custo, entrega,
moral e seguranca [29].

A influéncia da qualidade nos processos industriais, se
propicia de amplos impactos dentro da organizagdo buscando a
exceléncia dos processos e ndo dos defeitos dos bens e servigos
[30].

A qualidade em processos de producdo é fundamentada
para atender as especificacdes dos procedimentos, com a finalidade
a ndo conformidade, procurando na cultura da empresa a disciplina,

a persisténcia, foco na lideranca e o investimento dos recursos
humanos, além de toda uma restruturacdo organizacional, pois o
custo que se gera nos processos, recai pela falta de qualidade [31].

A qualidade nos processos industriais pode ser percebida
como a exceléncia no uso dos diversos recursos e meios
disponiveis em uma empresa, obtendo assim produtos que
satisfacdo a expectativas do cliente. Observa-se que a qualidade
influéncia na mudanga cultural da organizacdo focalizando a
continua melhoria dos produtos e 0s processos.

Deming enfatiza que os padrfes de qualidade de uma
organizacdo devem ser representar uma das preocupacdes mais
relevantes, acima da capacidade produtiva, ja que a qualidade deve
ser vista antes mesmo de iniciar a producdo [32].

Uma vez que a qualidade preventiva traz adicionados
diversos beneficios, como diminuicdo de custos, reducdo de
retrabalho e falhas, além de um melhor aproveitamento do tempo e
dos materiais. Possibilitando que as empresas possam ter mais
forca para alcancar a lideranca de mercado, ou manter-se sempre
competitiva conforme mostra a figura 3.

Pico esporadico
40 .

fud
=)

™

= Operagao

Defeitos

Custo de pela falta de Qualidade

{Oportunidades
de melhorar)

Gestdo da
Qualidade

Zona Original do
Controle da Qualidade

Nova Zona do
Corntrole da Qualidade

t Ligtes aprendidas

Figura 3: Qualidade nos processos.
Fonte: [33].

A qualidade é uma das maiores preocupacles nas
organizagdes, por ser considerada a chave do sucesso. Sua
influéncia tem levado as instituicbes a fazerem mudancas até na
sua estrutura organizacional. De forma que, vem gerando bens e
servigos de alta qualidade [34].

Além de que, aplicar as ferramentas da qualidade nos
procedimentos, traz uma reducéo de valores nos custos e aumento
da lucratividade, e diminuicdo de defeitos e o mais importante, gera
produtos e/ou servicos com alta qualidade, gerando um resultado
final de clientes satisfeitos. As organizacbes confiam que, em
longo prazo, a qualidade € considerada o fator essencial, que se ndo
for levado a sério pode afetar o desempenho de uma empresa e
baixa competividade.

Vale salientar que a qualidade reduz os custos de
producdo. Quanto menor forem os erros em cada unidade de
producdo, menos tempo serd necessdrio para a correcdo, afora
material serd descartado, menos produtos serdo reprovados e, e
como consequéncia a empresa deixara de ter mais gastos além do
previsto.

Visto que a qualidade aumenta a credibilidade da
organizacdo, 0s custos crescentes ndo sdo a Unica implicagdo. A
falta de qualidade dos produtos pode gerar dificuldades de
importéncia da organizacdo, causando perca de clientes. Sendo que
a melhoria da qualidade reflete no lucro de organizacional, através
da reducéo de custos e aumento da lucratividade.
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Visivelmente se percebe a influéncia da qualidade em toda
a estrutura organizacional e que sdo fatores necessarios para manter
os clientes antigos e atrair novos clientes. Devendo ser utilizadas
ferramentas e métodos da qualidade que venha definir os
problemas e ocorréncias de problemas, além de, proporcionar
informacGes e dados, para empreender melhor as mudancas e
melhorias nos processos e, finalmente, com o objetivo de alcancar
resultados eficiente, gerando um ciclo de melhoria continua [35].

A estratégia se deve basear na relagdo mutua desde o
projeto do produto, passando pela fabricacdo, e a o produto final,
sem esquecer da cadeia de suprimento, além do grau de influéncia
que eles possam ter sobre sua satisfacdo [36].

Tudo isso, influéncia a empresa a buscar a exceléncia em
seus produtos. Sendo que as organizagdes entram em um sistema
constante de melhoria e em uma busca cada vez mais de ser a

melhor, com isso, a qualidade torna-se um fator primordial.

A influéncia da qualidade nos processos de producdo é
tanto que tem levado cada vez mais empresas a seguir 0 modelo
proposto pelas normas 1SO 9001, através do SGQ. Conforme o
exigido na norma, a organizagdo deve determinar que produtos ou
servigos estejam incluidos no &mbito do sistema, bem como todos
0s processos que lhes ddo origem, substituindo a abordagem
tradicional de processos por uma abordagem integrada [37].

Vale ressaltar que, a qualidade em todos os &mbitos do
processo, interfere de forma significativa moldando as empresas
para que possa se manter competitiva. Na Figura 4, pode-se
perceber o desenvolvimento da qualidade e a influéncia nos
processos de producao.
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Figura 4: Quatro niveis em evolugdo da gestdo da qualidade.
Fonte: [38].
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Conforme se observa na Figura 5, dessa forma auxilia a comunicagdo entres os setores.
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N |
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N | |
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N | — — -

Figura 5: Substituicdo da Abordagem Tradicional pela Abordagem Integrada
Fonte: [38].

No gerenciamento empresarial, as modificacbes
acontecem em todos 0s processos, e surgem da necessidade das
organizagdes seguirem as instabilidades incididas pela acirrada
concorréncia no mundo empresarial. Consequentemente, se 0
ambiente fosse estavel, ndo seriam necessarias alteracdes nas
operagdes e nas atividades dos negécios [30].

Por consequentemente, o ambiente interno e o ambiente
externo constituem-se em varidveis permanentes que exercem
influéncia sobre o desenvolvimento das organizagdes no decorrer
do tempo.

Percebe-se 0 processo evolutivo, que indica a
complementacdo de todos os estdgios até chegar a Gestdo da
Qualidade Total — TQM, que engloba todas as contribuicbes das
fases da qualidade. Fatores estes que tem tornado cada vez mais
importante para o crescimento organizacional e competitivo. A
qualidade torna-se um dos fatores que mais influéncia nas
mudancas ocorridas nos processos de produgdo [39].

Decorrente das mudancgas, ocorridas no cenario mundial,
a qualidade influéncia diretamente os processos industriais 0s
modificando, destacando que a lucratividade e 0s objetivos possam
ser mantidos, mesmo em face de mudancas situacionais
enfrentadas pelas organizacdes.

Neste ambiente, a criagdo de novos produtos e o
desenvolvimento dos processos tornou-se um dos principais focos
da organizacgdo e o fator de competitividade. Um dos conceitos da
qualidade é a performance do produto, que oriunda da satisfagdo
dos clientes com as caracteristicas do produto, que o leva a compra-
lo. Podendo-se dizer que Qualidade ¢é “adequag¢do ao uso”, mas
existe varias formas de uséa-los, sendo que todos estes sdo de
alguma forma afetados pela qualidade dos produtos [33].

Para [37] esclarece dizendo que a qualidade é o elo que
liga a empresa ao ambiente externo, fazendo com que ela se
mantenha no mercado de forma estavel e duradoura. A qualidade
total € os mecanismos utilizados pelas empresas para corresponder
aos anseios da sociedade consumidora. E necessario que a empresa
estabelegca uma interagdo bem definida entre o que ela produz e o
ambiente com o qual ela interage e que a qualidade deve ser gerada
a partir do processo produtivo [40].

VIIl. CONSIDERAGCOES FINAIS

Com a oferta de um produto ou servico a um custo
compativel, tanto para organizacdo como para o cliente com o
Atendimento que gere satisfacdo do cliente.

Com a criacdo e manutencdo de condi¢bes adequadas de
trabalho, que permitam aos prestadores sentirem-se orgulhosos
com as atividades que desempenham, com a seguranga tanto para
os clientes externos que recebem o produto ou servico como para
os funcionarios da organizacdo, com as regras de conduta e valores
que norteiam as relacGes de trabalho.

A técnica utilizada neste estudo foi a de estudo
bibliografico, de forma que, a analise feita nos diversos conceitos
de autores renomados, atendeu aos objetivos proposto. Mostrando
que a qualidade influéncia os processos de producgdo diretamente,
Em sumula, a influéncia que a qualidade exerce sobre 0s processos
industriais deve ser entendida como uma nova maneira de ver as
relacOes entre as pessoas, onde o beneficio comum é superior ao de
uma das partes e essa caracteristica implica oferecer produtos e
servicos em conformidade com os produtos e servigos nas
especificacdes exigidas para o objetivo ao qual se destinam.

A utilizacdo dos métodos da qualidade, gera um
oferecimento de produtos e/ou servicos a um custo compativel,
tanto para empresa quanto para o consumidor final,
proporcionando um resultado final, que é medido pela satisfacdo
do cliente. Para isso a empresa deve gerar condi¢es adequadas de
trabalho, ambiente favoravel, uma estrutura adequada, um processo
condizente com o produto a ser fabricado, com produtos acessiveis
para os clientes alvos.

Portanto, a qualidade gera uma grande influéncia nas
mudancgas organizacionais, assim como, na melhoria dos produtos
€ Servicos.
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