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Resumo Empresas em todo o globo tem passado por intensas mudangas que abrangem aspectos internos
e externos em todas as dreas de atuacdo. As observacdes as varidaveis do micro e do macro
ambiente sdo cruciais para as empresas. Analisar aspectos tais como relagées politico sociais,
recursos e meio ambiente, todas as partes interessadas, clientes internos e externos cadeias de
suprimentos fazem parte de todo este processo. Este é um processo em escala mundial onde os
modelos de gerenciamentos buscam atingir estdgios de desenvolvimento empresarial que aten-
dam as exigéncias de um mundo cada vez mais globalizado e exigente. O processo de melhorias
em inovagdo de processos e tecnologica, gerenciamento de custos, gerenciamento dos fluxos de
materiais e muitos outros fatores relacionados ao ambiente interno e externo das organizag¢ées
que influenciam diretamente para a competividade no mercado que atuam e prepara para mer-
cados futuros. Este artigo abordara a adaptabilidade das organiza¢ées com relagdo a aspectos
internos e externos para uma melhor utilizacdo da Gestdao da Qualidade e aumento da produti-
vidade, bem como seu aprimoramento da propria competitividade dentro de uma otica que
permita a empresa sobreviver e vencer aos desafios proposto.

Palavras-Chave: Gestdo da Qualidade, Produtividade, Competividade, Gerenciamento, Adap-
tabilidade, Processos

Abstract Companies across the globe has experienced intense changes that cover internal and external
aspects in all areas. The observations to micro and macro environment variables are crucial for
businesses. Analyze aspects such as social political relations, resources and environment, all
stakeholders, internal customers and external supply chains are part of this whole process. This
is a process worldwide which models geren nancing seek to achieve business development stag-
es that meet the demands of an increasingly globalized and demanding world. The process im-
provements in processes and technological innovation, cost management, management of mate-
rial flows and many other factors related to internal and external environment of organizations
that influence directly the competitiveness in the market that act and prepare for future markets.
This article discusses-ha adaptability of organizations with respect to internal and external
aspects to better use of quality management and increased productivity, as well as its own im-
provement of competitiveness within a perspective that allows the company to survive and win
the proposed challenges.

Keywords: Quality Management, Productivity, Competitiveness, Management, Adaptability,
Process
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1 Introducao

O presente estudo aborda como a Gestdo de Qualida-
de influenciou as principais multinacionais e apontou os
seus marcos histdricos no processo de adequagdo nestas
empresas. Nesta linha de pensamento, [1] entende-se que
um produto ou servico de qualidade é aquele que atende
perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de
forma segura e no tempo certo as necessidades do cliente.

Para determinados fins comerciais, o autor enfatiza
que as organizagdes humanas sdo meios de controlar um
processo produtivo em qualquer esfera. Controlar uma
organizacdo humana significa detectar quais foram os
fins, efeitos ou resultados ndo alcancados (que sdo os
problemas da organizagdo), analisas estes mais resultados
buscando suas causas e atuar sobre estas causas de tal
modo a melhorar os resultados [1,2].

Nesse contexto, deve-se reconhecer, antes de tudo,
quais sdo os resultados que se deseja atingir para uma
empresa [2], sabendo que o alvo principal de uma organi-
zacdo humana ¢ satisfazer as necessidades das pessoas,
entdo o objetivo, o fim, o resultado desejado de uma
empresa ¢ a Qualidade.

Seguindo essa linha de pensamento, a gestdo da qua-
lidade seria uma extraordinaria ferramenta de “alavanca”
que ira auxiliar no processo de competitividade a partir
do momento que oferece ao mercado produtos livres de
defeitos, entregas rapidas em associagdo com os progra-
mas operaci-onais que passam a contribuir plenamente
para atender os requisitos dos clientes [2,3].

Na evolugdo histoérica da industria no inicio do século
XX teve grande expansdo, em especial, a invengdo da
producdo em massa, como celebre exemplo de Henry
Ford, que mudou a forma de se produzir, surgindo assim,
um modelo de desenvolvimento extremamente importan-
te na construcdo da estrutura da moderna administragio
[1,2].

A busca por novos mercados, impulsiona as empresas
no desenvolvimento da exceléncia tornando-as cada dia
mais competitivas, e isso tem exercido um papel relevan-
te para o aprimoramento das mesmas dentro de um con-
texto mundial [2,3].

A competitividade esta diretamente ligada a eficiéncia
empresarial. Ela ¢ a base do sucesso ou fracasso de um
negocio onde ha livre concorréncia. Aqueles que conse-
guem manter um bom nivel de competitividade prospe-
ram ¢ se destacam dos seus concorrentes, independente
do seu potencial de lucro e crescimento [3,4].

E importante lembrar que a competitividade ¢ a corre-
ta adequacdo das atividades do negodcio no seu microam-
biente [4].
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A competi¢do ¢ um termOmetro que serve para uso
nas adaptacdes das atividades de uma empresa em relag@o
ao seu nicho de mercado, balizando os caminhos a serem
seguidos. Uma das estratégias utilizadas pelas empresas
para serem competitivas ¢ a diferenciacdo de seus produ-
tos e de servigos [3,4].

A empresa ¢ entendida como um sistema que engloba
recursos fisicos, humanos e organizacionais, para trans-
formar matérias primas em produtos, na forma de bens e
servigos[2,3]. O maior desafio das empresas é sempre
ofertar produtos e servigos que satisfagam plenamente
seus clientes, cobrindo seus custos e garantindo seus
lucros.

Cerqueira Neto [3] define que: “as grandes em-presas
se empenham na implementacdo de programas de quali-
dade total, cujos resultados ndo s6 garantem a plena satis-
facdo dos clientes como também reduzem os custos de
operagdo, minimizando as perdas, diminuindo considera-
velmente os custos com servigos externos otimizando a
utilizagdo dos recursos existentes.”

A empresa para ser competitiva precisa levar em con-
sideragdo as agdes de atuagdo dos seus concorrentes dire-
tos, fornecedores, clientes, inovagdes (desenvolvimento
de novos produtos, formas de trabalho, novos processos,
etc), gerenciar materiais ¢ operacdes e outros aspectos
relevantes para garantir sua participacdo no mercado [4].

1.1 Objetivo

A finalidade deste artigo ¢ abordar a adaptabilidade
das organizacdes com relagdo a aspectos internos e exter-
nos para uma melhor utilizagdo da Gestdo da Qualidade ¢
aumento da produtividade e consequente aprimoramento
da sua propria competitividade dentro de uma otica que
permita a empresa sobreviver e vencer aos desafios pro-
posto.

1.2 Justificativa

O tema se justifica pelo interesse em analisar o
conhecimento, das empresas, sobre Sistemas de
Gestdo da qualidade, verificando como se iniciou a
preocupacéo destas empresas em relacdo a qualida-
de de seus produtos pois durante a revolugdo indus-
trial as empresas queriam vender o produto em
grande escala sem preocupagéo com a qualidade do
produto e a satisfacdo dos clientes.

2 Analise da Competitividade com

Sucesso

2.1 Qualidade e Produtividade

Autores concordam que a qualidade deixou a ser pre-
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ocupagdo exclusiva dos técnicos, para ser de todos os
envolvidos na organizagdo. O conceito atual ¢ que quali-
dade ¢ adequacdo ao uso, cujos requisitos devem estar
preestabelecidos. O mercado globalizado vem deman-
dando novas abordagens em termos da questdo da quali-
dade [4,5].

Uma adequada gestdo pela qualidade, que tem decisi-
va contribui¢@o para alavancar a competiti-vidade, passou
a ser decisiva para a sobrevivéncia das empresas. O fato é
que o espaco para difi-cultar o acesso a mercados através
do estabelecimento de tarifas acabou para a grande maio-
ria dos paises, passando estes a fazé-lo através das barrei-
ras técnicas [5].

Um sistema com regras preestabelecidas deve ser ori-
unda de uma avaliagdo da conformidade e devidamente
acompanhadas, que propicia adequado grau de confianga
de que um produto, processo ou servico atende aos requi-
sitos de uma norma técnico. A preocupagio constante, do
empresario moderno, ¢ de oferecer sempre produtos e
servigos com altos indices de qualidade [7,6].

Qualidade e produtividade sdo fatores chave para a
competitividade e sempre foi preocupacdo dos setores
produtivos, em maior ou menor escala em diferentes
setores [7,8]. O processo de gestdo da qualidade obteve
diferentes abordagens ao longo do tempo, sendo até hoje
fator de sucesso para as empresas. Com o acirramento da
competicdo a qualidade passou a ser uma questio 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 servicos [8,9]. A cria¢do de
programas, tais como, o Programa Brasileiro da Qualida-
de e Produtividade, a abertura econdmica que expos as
empresas brasileiras a um ambiente de grande competi-
¢do, a evolucdo do cidaddo brasileiro enquanto consumi-
dor, que passou a exercer mais plenamente seus direitos e
deveres e a estabilizagdo da moeda foram fatores induto-
res e decisivos para esse movimento [9].

Os autores [10,11], concordam que ser competitivo é
encontrar métodos para reduzir o esforgo fisico, encurtar
o tempo de execugdo, diminuir custos, oferecer produtos
e servigos com alta qualidade e bons precos de venda.
Entretanto, € necessario que as empresas conhecam seus
pontos fortes e fracos internos e externos.

Este conhecimento vem da analise de FOFA (Forgas,
Oportunidades, Fraquezas ¢ Ameagas). Um pardmetro
para saber se uma empresa tem competitividade, instaura-
se no confronto com outras empresas similares existentes
em diferentes regides [10].

A partir da evolugdo da qualidade para a moderna
administracao da qualidade total, houve um evolugao na
historia da qualidade que tem trés periodos, filosofias ou

“eras” principais que serdo abordadas mais a frente. A
Gestao da Qualidade Total estd sendo visualizada como
uma forma de gerenciamento que, quando implementada
e mantida, visa melhorar de modo continuo o desempe-
nho organizacional [10].

O processo de evolucdo da qualidade foram divididas
em eras segundo Paladini [11] as quais descreveremos a
seguir : Era da inspecdo - Inicio do século XX: *Produtos
sdo verificados um a um. * Cliente participa da inspegao.
* Inspecdo encontra defeitos, mas ndo produz qualidade.
Era do controle estatistico - Década de 1930 :  Produtos
sdo verificados por amostragem. ¢ Departamento especia-
lizado faz controle da qualidade. « Enfase na localizagdo
de defeitos. Era da qualidade total - Década de 1960: *
Pro-cesso produtivo ¢ controlado. Toda a empresa ¢
responséavel. « Enfase na prevengdo de defeitos.» Qualida-
de assegurada.

2.2 Evolucao historica da Qualidade

A qualidade tem existido desde os tempos em que 0s
chefes tribais, reis e farads governavam. Os inspetores
aceitavam ou rejeitavam os produtos baseados na obser-
vagdo de certos aspectos e caracteristicas, se cumpriam
ou ndo as especificagdes governamentais [10,11].

O movimento da qualidade tem contribuido de forma
marcante até os dias atuais na obtengdo das vantagens
competitivas junto as empresas. onde a evolucdo da qua-
lidade pode ser analisada sob varias etapas [11]:

1a etapa (1900) - Controle da Qualidade pelo Opera-
dor: O controle da qualidade era efetuado por um traba-
lhador ou, um pequeno grupo era responsavel pela fabri-
ca¢do do produto por inteiro, permitindo que cada um
membro do grupo controlasse a qualidade de seu servigo.

2a etapa (1918) - Controle da Qualidade pelo Super-
visor: Neste modelo, um supervisor assume a responsabi-
lidade da qualidade referente ao trabalho da equipe, ori-
entando as agdes e executando as tarefas onde fosse ne-
cessario e conveniente caso a caso.

3a etapa (1937) - Controle da Qualidade por Inspe-
cdo: Nesta etapa, foca-se na finalidade de verificar se os
materiais, pecas, componentes, ferramentas e outros estio
de acordo com os padrdes estabelecidos. Deste modo seu
objetivo ¢ detectar os problemas nas organizagdes.

4" etapa (1960) - Controle Estatistico da Qualidade:

Na etapa do controle estatistico, surge nova forma de
olhar a questdo da qualidade através do reconhecimento
da variabilidade na industria.

5a etapa (1980) - Controle da Qualidade: Quando
desta etapa, com enfoque em controle da qualidade, ela
passou de um método restrito para um método mais am-
plo, que foi o gerenciamento.
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Esta oscilagdo na produgo ocorre desde a variagdo da
matéria-prima, de operarios, de equipamentos, etc. A
questdo ndo era distinguir a oscilagdo, mas sim obter
maneiras de separar as oscilagdes na producdo que eram
aceitaveis e as que indicassem problemas [11].

Deste modo surgiu o Controle Estatistico da Qualida-
de, no sentido de prevenir e resolver os problemas. Sur-
gem também, neste periodo, as sete ferramentas bésicas
da qualidade na utilizagdo da produgdo: Estratificacdo,
Folha de Verificagdo, Diagrama de Pareto, Diagrama de
Causa e Efeito, Histograma, Diagrama de Dispersdo e
Carta de Controle. Esta etapa se desenvolveu de forma
lenta e permaneceu restrita as areas de producdo e em
nivel de chdo de fabrica por muito tempo. Este modelo ¢é
aplicado nas empresas até os dias de hoje [10,11].

2.3 Ferramenta de qualidade (PDCA)

Durante esta etapa, com o objetivo de se obter con-
troles mais eficazes para o processo, surge também o
ciclo do PDCA com americano Shewart, porém Deming
foi o seu maior divulgador. O ciclo ¢ dividido em 4 etapa
basicas dentre as etapas existem 6 fases como mostra a
Figura 1 [11].

ACT . PLAN
" ‘; [A[PY % |
\ \ ‘ c D " EDUQUE E | ‘
CHECK . 7 po

Figura 1: Fases do Ciclo PDCA [ Fonte: SILVA (2006)]

Primeira Fase — P (Plan = Planejamento) Consiste
em definir os objetivos , estratégias e metas. Definindo
também os métodos a serem utilizados para atingir os
objetivos .

Segunda Fase — D ( Do = Executar ) Realizar o que
foi planejado. Consiste em capacitar a organizagdo de
acordo com o que foi planejado e consequentemente
implementar o que foi planejado.

Terceira Fase — C (Check = Verificar ) Verificar se
os dados obtidos na execugdo em comparagdo com 0 que
foi estabelecido para saber se os resultados estdo sendo
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atingidos conforme estabelecidos.

Quarta Fase - A (Action = Agir) Realizar as corre-
¢Oes necessarias com o objetivo de evitar a repeticdo de
problemas.

A qualidade continuou com seu objetivo principal de
prevenir e combater os problemas, apesar dos instrumen-
tos se expandirem muito além da estatistica. Estes ins-
trumentos sdo: quantificagdo dos custos da qualidade,
controle da qualidade, engenharia da confiabilidade e
zero defeitos [10,11].

Quando falamos de gestdo da qualidade em fazer cer-
to da primeira vez e prevengdo das falhas logo podemos
mencionar Crosby e o conceito de zero defeito. A qua-
lidade deve ser definida em termos quantitativos para
ajudar a organizacdo a agir com base em metas tangiveis ,
onde a qualidade é medida pelo custo representada pela
nao conformidade [11,12] .

O sistema da qualidade proposto por Crosby esta
constituido pelo forte envolvimento da geréncia e pessoal
da empresa em torno do cumprimento das metas de qua-
lidade [12].

O custo da qualidade ¢ o elemento que mede o avango
conforme o planejado ¢ as metas da empresa ¢ identifica
areas problematicas que requerem esfor¢os concentrados.
Com relag@o aos recursos humanos, Crosby enfatiza o
uso de campanhas motivacionais, educagdo e treinamen-
to, buscando o comprometimento do individuo com o
zero defeito e reducdo de custos. O reconhecimento é
efetuado através de prémios [12].

3 A era do Sistema de Gestao da

Qualidade

3.1 Historico

Desde o surgimento das primeiras teorias de gestdo de
negocios, criados por Taylor, Fayol e Ford no inicio de
1900, ja existia a preocupagdo nio s6 com a produtivida-
de, mas também com qualidade, embora o termo qualida-
de ainda ndo fosse o foco central da discussdo. Ao estabe-
lecer a divisao de tarefas, a especializagdo do operador, a
padronizagdo de componentes, estabeleceram-se os pri-
meiros critérios de qualidade a serem apresentados por
produtos e servigos, a isto chamou-se padronizagdo
[11,12].

O Sistema de Gestdo da Qualidade surgiu com a ne-
cessidade das empresas pensarem estrategicamente em o
que produzir e como produzir. Quando se fala em produ-
¢do estamos mencionando Henry Ford com a produgio
produzir automoveis em massa, com baixos custos € num
pequeno intervalo de tempo [12].
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A Ford inovou o mercado com seu sistema de gestdo
do trabalho: a linha de montagem. Ela permitiu um menor
custo , tornando o automodvel mais acessivel ao publico.
As produgdes em série eram respaldadas mediante nor-
mas estabelecidas, assim como acontece, hoje, com a ISO
9001.

A linha de montagem aplicada por Henry Ford, traz
beneficios ao processo e, dentre algumas, podemos citar a
eficiéncia da produgdo pois cada empregado era especia-
lista em seu setor. Destaca-se, também, que o funcionario
ndo precisa se deslocar de um setor a outro, pois esse
possui as ferramentas necessarias no seu posto de traba-
lho [12].

A Ford Motor Company ja foi a maior industria au-
tomobilistica do mundo, entre as décadas de 1950 e 1960.
Porém, devido a falta de qualificacdo interna das produ-
¢des de montagens, comegou a perder mercado para um
modelo mais enxuto (Lean Manufacturing), ou seja, com
menos custos: Sistema Toyota de Producao [12].

A Toyota, no Japao, foi uma das primeiras empresas a
utilizar o sistema de Gestdo de Qualidade. O Sistema
Toyota de Produgao, prezava pela qualidade total imedia-
ta: excluir qualquer tipo de defeito, detecta-lo na origem e
solucionar os problemas de origem. No toyotismo, procu-
rava-se eliminar qualquer tipo de desperdicio e aprovei-
tamento do capital, funciondrios e espaco de trabalho
[12].

3.2 A evolugao da era do Sistema de Gestiao
da Qualidade

A primeira era de gestdo da qualidade, também cha-
mada de era da inspeg¢@o, pode ser assim:

Foco= O foco do sistema de gestdo era o da verifica-
¢do e acompanhamento in loco dos problemas de quali-
dade, o inspetor de qualidade era o responsavel pela de-
terminag@o da qualidade de um processo ou de um com-
ponente. Visdo = A visdo adotada pelos gestores da qua-
lidade ¢ a de que existem problemas, ¢ os mesmos preci-
sam ser resolvidos. Enfase = A preocupagdo em termos
de qualidade, estava diretamente ligada a uniformidade
dos produtos, como dizia Ford, “todos podem ter um
carro Ford modelo T Preto”. Método = O Método utili-
zado para medir e acompanhar a qualidade, estava basea-
do em instrumentos de medigdo, trenas, paquimetros e
calibres, ditavam as regras de produtos considerados com
ou sem qualidade. Responsiavel = A responsabilidade por
tudo que acontecia com a qualidade era do Departamento
de Inspecgdo [12,13].

A segunda era dos sistemas de gestdo qualidade, foi
chamada de era do controle estatistico processo, onde o
foco passou a ser a introducdo de ferramentas estatisticas
para o levantamento de informacdes a respeito do desem-
penho de produtos e processos, como segue: Foco= O

foco da gestdo da qualidade esta no Controle de proces-
sos, produtos, componentes e operadores, que sdo contro-
lados estatisticamente visando a manutencdo e padrdes de
qualidade em tudo na organizagao. Visao= Embora novos
procedimentos tenham sido incorporados ao dia-a-dia do
processo produtivo, a visdo do sistema ainda ¢ o de que
existem problemas e se existem precisam ser resolvidos.
Enfase= a principal mudanca ocorrida nesta era diz res-
peito ao fato de que, percebeu-se a impossibilidade da
realizagdo da inspe¢do 100% no processo produtivo, o
objetivo agora ¢ a uniformidade de produtos com menos
inspecdes de processos. Método = as ferramentas e técni-
cas estatisticas estabelecem o nivel de tolerancias para as
atividades, operacdes componentes. Responsavel= a
responsabilidade pelo desempenho da qualidade passa a
ser dividida entre o departamento de fabricagdo e o de-
partamento de engenharia.

A terceira era da gestdo da qualidade, ficou conhecida
como a era da garantia da qualidade. A mudanga esta na
linha de pensamento de que a qualidade deve ser pensado
como uma filosofia de gestao [13].

3.3 Gestao da Qualidade X Certificacao

As certificacdes estdo atreladas a Gestdo da Qualida-
de, pois significa um modo de organizacdo usado pelas
empresas para garantir produtos e servicos com qualida-
de, que envolvem alta conformidade as especificacdes
dos clientes [13,14].

As variagoes das especificagdes podem mudar de
acordo com a aparéncia do produto e ou através das res-
postas rapidas as mudangas de especificagcdes impostas
pelo mercado, pode mudar também face as baixas taxas
de defeitos, tempo curto de manufatura e aspectos tecno-
logicos tais como: tecnologia basica de processo, tecno-
logia dos materiais, manuseio e tecnologia de produgdo
[14].

O uso destas tecnologias associadas ao processo da
Gestdo da Qualidade possibilita aumento da produtivida-
de e, por conseguinte, influencia a sua propria competiti-
vidade. Essas tecnologias podem representar um fator
estratégico e competitivo para o ambiente operacional,
com relagdo a grande variedade de opgdes de arranjos do
fluxo de trabalho que repercutira no pronto atendimento
ao cliente [14].

O gerenciamento da qualidade total ¢ uma abordagem
voltada as operagdes gerenciais e portanto, a qualidade ¢
inserida em um produto durante o processo operacional, e
nao acrescentada a ela na fase de inspecdo. Com a atual
realidade econdmica, as empresas ao enfrentarem a com-
petitividade, precisam constantemente avaliar suas estra-
tégias de acdo com relagdo a qualidade, e em muitos
momentos deparam- se com a necessidade da certifica-
¢do, ou seja, ISSO (International Organization for Stan-
dardization) [15].
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O Brasil participa da ISO através da ABNT (Associa-
¢do Brasileira de Normas Técnicas), que ¢ uma sociedade
privada, sem fins lucrativos, onde participam pessoas
fisicas e juridicas, e reconhecida pelo governo brasileiro.
A ISO 9001 foi desenvolvida para ser compativel com
outras normas e especificagdes de sistemas de gestdo, tais
como a OHSAS 18001 de Satde Ocupacional e de Segu-
ranga e a ISO 14001 de Meio Ambiente. Elas se integram
perfeitamente através da Gestao Integrada [15].

A ISO 14001 é uma norma internacionalmente reco-
nhecida que define o que deve ser feito para estabelecer
um Sistema de Gestdo Ambiental (SGA) efetivo. A nor-
ma ¢ desenvolvida com objetivo de criar o equilibrio
entre a manutencao da rentabilidade e a reducdo do im-
pacto ambiental; com o comprometimento de toda a or-
ganizagdo. Com ela é possivel que sejam atingidos ambos
objetivos [14,15,16].

A OHSAS 18001 Sistema de Gestdo de Satude e Segu-
ranca Ocupacional (SGSSO) promove um ambiente de
trabalho seguro e saudavel através de uma estrutura que
permite a sua organizacgdo identificar e controlar consis-
tentemente os riscos a saude e seguranga, reduzir o po-
tencial de acidentes, auxiliar na conformidade legislativa
e melhorar o desempenho geral [15,16].

O processo de inspegdo ¢ o método tradicionalmente
usado para manter o controle da qualidade. E o controle
da qualidade moderno envolve o uso de técnicas estatisti-
cas, planos de amostragem, variaveis e atributos, para
detectar e tratar problemas relacionados a qualidade [16].

3.4 Gestao da Qualidade x Sistema de Gestao
Integrado

As empresas que oferecem produtos e servigos com a
melhor qualidade tem mais chance de vencer a concor-
réncia e consequentemente tornar se mais competitivas.
Porém hoje em atendimento as exigéncias de clientes e
sobrevivéncia empresarial passou-se a incorporar, tam-
bém, as questdes relacionadas com o meio ambiente e
saude e seguranga no trabalho, visando melhorar o alcan-
ce dos objetivos organizacionais [16,17].

O sistema integrado de Gestdo da Qualidade, Satude e
Seguranca e Meio-Ambiente, uma vez implantado corre-
tamente, minimiza e aperfeicoa os processos € 0s compo-
nentes dos varios sistemas, criando um unico sistema de
gestdo, centrando as atengdes para um conjunto Uunico de
procedimentos, que associam as areas de interesse com
foco na melhoria continua da gestao , buscando assegurar
o atendimento dos requisitos legais e regulamentares
aplicaveis as atividades das empresas [17].

3.5 Administracio da Produciao X Manufa-
tura

A administragdo da produgdo e das operacdes tem
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passado por transformagdes imensas com as mudangas de
mercado cada dia mais velozes, exigindo maiores esfor-
¢os para o alcance de metas estratégicas e competitivas
das organizagdes. As empresas precisam constantemente
aprimorar sua produtividade, qualidade e eficiéncia [14,
18].

O processo parece simples, porém exige boa estrutu-
racdo, comunicagdo facil e ambiente de valorizacdo do
ser humano, e isso demonstra que nem sempre ser sim-
ples significa ser facil. Para que estejam enquadradas
neste contexto, algumas empresas adotaram e readequa-
ram técnicas de qualidade, eliminacdo de linhas de produ-
tos ndo competitivos, —"adog¢do de fluxo de producgdo mais
eficiente, dentre outros processos que as tornem mais
competitivas, trazendo a qualidade para dentro da empre-
sa como um todo e ndo apenas ao chdo de fabrica [18].

Percebe-se nitidamente a interagdo da qualidade com
departamentos de P&D (Pesquisa ¢ desenvolvimento) e
marketing. Tornou-se necessario sincronizar estratégias
das empresas com o mercado e a manufatura, que aten-
dam clientes, usuarios e aqueles que os representam e
influenciam, obtendo a consciéncia que a satisfagcdo estd
relacionada com o que a concorréncia oferece, porém,
nao sendo este o fator decisivo [18,19].

A satisfagdo é conseguida durante toda a vida 1til do
produto ndo apenas na hora da compra, o que significa
dizer que a produtividade estd baseada em melhorias
continuas internas que refletiram externamente, desta
forma, as empresas além de satisfazerem seus consumi-
dores, devem também ser melhores que seus concorren-
tes.

A gestdo da qualidade trata o processo de manufatura
como um potencial alavancador de competitividade, e
como parte destas estratégias, estdo as obtengdes de pro-
dutos com margem de erro zero, com entregas rapidas ao
consumidor, cumprimento de prazos de entregas, coloca-
¢do de novos produtos no mercado dentro do prazo prees-
tabelecido, amplo “mix” de produtos conforme demanda
do mercado, além de estratégias adequadas para produzir
a baixos custos [18].

A gestdo da qualidade auxilia o setor operacional a
administrar reducdo de perdas e custos de operacao, evi-
tar estrangulamentos das linhas de produgdo, aprimorar
métodos e testes de inspe¢do, otimizar tempo de produ-
¢do, definir manutengdes preventivas, eliminar retraba-
lhos e outras tomadas de decisdo necessarias para concre-
tizar a gestdo [19].

Tanto as organizagdes de fabricagdo quanto as de ser-
vicos usam um processo operacional que converte insu-
mos em produtos ou servigos. Esses tipos basicos de
processos sdo oficinas de trabalho, producdo continua e
produgdo por lote. A programagdo adequada e o controle
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do fluxo de trabalho s@o necessarios tanto nas organiza-
¢oes de fabricagdo quanto de servigos [18,19].

3.6 Administracio da Produciao X Manufa-
tura

As empresas competitivas estdo bem alinhadas em re-
lagdo as suas informagdes. A informagdo ¢ muito mais
que dados processados, sdo dados coletados, organizados,
ordenados, aos quais sdo atribuidos significados e contex-
to. Somente apods esta interpretagdo os dados transfor-
mam-se em informagdes valiosas para tomada de deci-
soes [13].

A informacdo esta presente nas agdes da empresa co-
mo um todo, no conhecimento do mercado, na defini¢ao
de produtos, nas formas de atuacdo do processo operaci-
onal, interligando sistemas como suprimentos, compras,
vendas e os demais envolvidos no cenario empresarial
bem como os inter-relacionados. Tem por objetivo pro-
mover o conhecimento basico e orientar no que faz ne-
cessario em cada processo, funcdo, desde que seja no
momento certo ¢ na quantidade adequada [14,19].

A informagao significa dados em uso e seu valor ¢ de-
terminado pelo usuario. A informacdo utilizada no siste-
ma empresarial pode ser organizada de acordo com o
ciclo empresarial, agrupada pela sua similaridade e a
estreita relagdo da organizagdo em suas fungdes e proces-
sos com a cadeia de informagdo que garante tomada de
decisdo precisa em tempo real [12,19].

Sobrevivéncia e sucesso empresarial dependem com-
pletamente da habilidade da organizagdo em ajustar a
dindmica do ambiente empresarial. Mudangas em tecno-
logia geraram aberturas em acesso ¢ controlam a infor-
macdo e o conhecimento. O conhecimento ¢ inerente a
vantagem competitiva e a tecnologia converte desafios
em oportunidades [12].

A administracdo do conhecimento ¢é a solucdo para as
capacidades técnicas da empresa, para criar o conheci-
mento que impulsionam a empresa adiante. Administra-
¢do do conhecimento significa pensamento fora dos limi-
tes de praticas atuais, produtos, servicos e organizagdes
[12,19].

O ambiente organizacional moderno exige inovagao,
criatividade e énfase no capital intelectual. A gestdo do
conhecimento ¢ um processo, articulado e intencional,
destinado a sustentar ou a promover o desempenho global
da organizago, com base no conhecimento [13,14].

Ter controle, facilidade de acesso e manter um geren-
ciamento integrado sobre essas informagdes passou a ser
um diferencial para que se possam atingir objetivos dese-
jados, gerenciar informagdes ndo ¢ mais o bastante para
as empresas, que tem como principal objetivo ¢ adminis-
trar conhecimento [13]. Conhecimento significa informa-

¢do interpretada, o que ela pode causar quando utilizada
em determinadas tomadas de decisdes. Saber como o
meio reage as informagdes, antecipar as mudangas e ser
bem sucedido nos objetivos a que se propde [19].

A administragdo do conhecimento envolve pessoas,
tecnologia processos, desta forma, utiliza o conhecimento
acessivel de fontes externas, embute e armazena conhe-
cimento em processos de negocios, representa conheci-
mento em banco de dados e documentos, promove cres-
cimento do conhecimento através da cultura das organi-
zacdes e incentivos, transfere e compartilha conhecimen-
to ao longo da organizacdo e avalia o valor de ativos de
conhecimento [13,19].

O conhecimento ¢é criado apenas pelos individuos ¢ a
eles este pertence. Uma organizacdo ndo pode criar co-
nhecimento sem as pessoas. O que pode fazer ¢ apoiar
pessoas criativas e prover contextos para que essas gerem
conhecimento [10]. Além da gerag@o e/ou aquisi¢do de
conhecimento, se faz necessario cuidar para que ele seja
catalogado, transformado [19].

No contexto atual das empresas o conhecimento as-
sume, cada vez mais, um papel central. Os recursos
econdmicos basicos passam a contar, além do capital, dos
recursos naturais ¢ da mao-de-obra com dados para a
formacdo de conhecimentos necessarios aos processos
produtivos e de negdcios [19].

O conhecimento tem o seu valor ¢ para o ambiente
organizacional o mesmo se faz presente através da apli-
cacdo de programas da qualidade, produtividade, capaci-
dade de inovar, aplicando o conhecimento ao trabalho,
criando os ‘trabalhadores do conhecimento', abandonando
de vez a antiga mao-de-obra e buscando ter consigo o
‘cérebro-de-obra’, fazendo com que novos desafios se
fagam presentes: a produtividade do trabalho com o co-
nhecimento e a formagdo deste novo trabalhador possibi-
lita a empresa competir e garantir sua permanéncia no
mercado[13,14].

Para as organizagdes, conhecimento significa aplicar
um conjunto de regras, procedimentos e relagdes a um
conjunto de dados para que este atinja valor informacio-
nal. Uma informacgéo idéntica, da mesma forma que um
recurso fisico, terd diferente valor para pessoas, locais e
tempos diferentes, variando entdo seu valor econdémico
conforme o contexto [19].

Com relagdo a essa integragdo da gestdo do conheci-
mento com o0s processos empresariais da organizagao, as
tradicionais areas ou departamentos funcionais da empre-
sa continuam existindo, mas com novos desafios e propo-
sitos[13,19].
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4 Conclusao

As empresas estdo sendo desafiadas a encontrar novas
formas de organizacao e administragdo do processamento
de produtos e servigos que atendam as exigéncias de
qualidade. A qualidade esté intrinsecamente relacionada a
satisfacdo do cliente, portanto, a percepcdo do cliente é
um fator-chave para avaliar as expectativas em relacdo a
um produto ou servigo oferecido.

Porém nem sempre foi assim no mundo empresarial
pois podemos lembrar do periodo da revolugdo industrial
em que as empresas estavam preocupadas em produzir
em massa sem se preocupar com a satisfacdo dos clientes.
Atualmente o contexto empresarial bem diferente onde o
mercado estd cada vez mais competitivo e exigente fa-
zendo com que as empresa estejam preocupadas com a
necessidade e satisfacdo do cliente. Foi neste contexto
que surgiu a necessidade da gestdo qualidade dos produ-
tos , evolucdo da tecnologia devido a necessidade de
respostas rapidas e capacitacdo dos empregados para
gerir todo esses sistemas.
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