FACULDADE DE ADMINISTRACAO E NEGOCIOS DE

SERGIPE-FANESE
CURSO DE AUDITORIA E CONTROLADORIA

REJANE CONCEICAO DOS SANTOS

GESTAO DA QUALIDADE NAS ORGANIZACOES

Aracaju-SE
2019



REJANE CONCEICAO DOS SANTOS

GESTAO DA QUALIDADE NAS ORGANIZACOES

Trabalho de Conclusao de Curso apresentado ao
Nicleo de Pés-Graduacao e Extensao-NPGE, da
Faculdade de Administracio e Negdcios de
Sergipe-FANESE, como requisitos para obtencao
do titulo de Especialista em Auditoria e
Controladoria.

Orientador: Rafael Vicente Spacca

Coordenadora do curso: Vanuza Santana

Aracaju/SE
2019



REJANE CONCEICAO DOS SANTOS

GESTAO DA QUALIDADE NAS ORGANIZACOES

Trabalho de Conclusdo de Curso apresentado ao Nucleo de Pos-Graduacao e Extensao-
NPGE, da Faculdade de Administracdo e Negocios de Sergipe-FANESE, como um

requisito para a obtencao do titulo de Especialista em Auditoria e Controladoria.

Professor Orientador
Faculdade de Administracao e Negocios de Sergipe-FANESE

Vanuza Santana
Coordenadora do curso de Auditoria e Controladoria
Faculdade de Administracdo e Negocios de Sergipe-FANESE

Rejane Concei¢do dos Santos
Aluna do curso de Auditoria e Controladoria

Aprovado (a) com média

Aracaju (SE), 01 de Setembro de 2019



GESTAO DA QUALIDADE NAS ORGANIZACOES

Rejane Concei¢do dos Santos !

RESUMO

A Gestao da Qualidade nas Organizacdes, tem como objeto de estudo a andlise de como
o gestor estd administrando sua empresa e sua equipe de trabalho. O resultado dessa anélise ird
contribuir para conquistar a confiabilidade e credibilidade de seus clientes e colaboradores
nesse mercado tdo competitivo e exigente. O sucesso da empresa € a soma de uma série de
fatores que culminam a satisfacdo de todos que dela se beneficia, e quando pensamos em uma
empresa prestadora de servicos essa exigéncia pela qualidade total torna-se ainda maior. Com
foco nas abordagens usadas nas auditorias de sistema de gestdo da qualidade, além de fornecer
valiosa contribuicdo para outros tipos de processos de auditorias. A Auditoria da qualidade
mostra o lado moderno na auditoria, agregando valores aos relatérios, o que gera maior
credibilidade e confianga ao negdcio, dessa forma, com a utilizagdo de novas ferramentas
administrativas certamente o resultado obtido serd positivo, culminando na exceléncia na gestao
de qualidade nas organizagdes. Destacando na deteccdo de problemas e servigos dos produtos
oferecidos inadequadamente, evitando desperdicios e gastos desnecessarios. Todo sistema de
qualidade moderno, deve prevé a melhoria continua, é importante que exista nesses processos
a possibilidade de criar novas versdes afim de melhoréd-las. O objetivo geral da pesquisa, €
mostrar como a gestdo da qualidade poderd contribuir para melhoria do controle da qualidade
das organizacdes, uma ferramenta eficaz dos negdcios empresariais, com vista a prevengao de
problemas e corre¢des imediata dos mesmos. Portanto, justifica-se a aplicacdo da pesquisa, pois
a gestao da qualidade € reconhecidamente, tanto nos meios académicos como empresariais, um
elemento de importancia estratégica para a melhoria de competitividade e produtividade dos
negocios. A metodologia utilizada foi qualitativa, exploratéria e descritiva de delineamento
bibliografica, a pesquisa qualitativa foi um método de investigacdo cientifica que se foca no
cardter subjetivo do objeto analisado, estudando as suas particularidades e experiéncias

individuais.

Palavras-chave: Gestao da qualidade. Competitividade. Estratégia.
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1 INTRODUCAO

A globaliza¢do da economia provocou mudangas drasticas nas empresas, que vao desde
a necessidade de qualificacdo do gestor através do aperfeicoamento académico, a treinamento
de sua equipe, objetivando uma gestdao da qualidade dos produtos e servigos oferecidos a
consumidores cada vez mais exigentes.

A gestao da qualidade pode ser caracterizada como qualquer atividade que é coordenada
afim de dirigir e controlar uma organizacao, de forma a gerar melhorias em seus produtos e
servicos, garantindo a completa satisfacdo dos clientes e superando suas expectativas. E muito
importante que as empresas busquem vencer novos desafios da qualidade e produtividade, e
evoluirem sua visdo de tempos em tempos para uma maior fidelizacdo de seus clientes pelos
produtos e servigos oferecidos.

Como delimitagdao do tema visa-se descrever a exceléncia em gestdo de qualidade nas
organizagdes, COmo a mesma tornou-se uma nova arma contra a concorréncia, ao desenvolver
o tema foram pesquisados multiplos conceitos da qualidade, convergindo como relacdo de
consumo. A partir dai, analisando-se caracteristicas proprias e restricdes de cada defini¢ao.

Intrinsecamente essas abordagens praticas que determinam diferenciais competitivos
das organizacdes, convergindo para o impacto social da qualidade.

Nesse contexto sdo apresentados os métodos e estruturas da Gestdo da Qualidade,
mostrando como estruturar a qualidade desde o projeto, as formas praticas de avaliar os
elementos da qualidade no produto, as diferentes no¢des de planejamento e controle da
qualidade. A estrutura de suporte e modelo econdmico da Gestdo da Qualidade sdo também
considerados, sempre sob um viés estratégico.

O objetivo geral da pesquisa, € mostrar como a gestdo da qualidade poderd contribuir
para melhoria do controle da qualidade das organiza¢des, uma ferramenta eficaz dos negocios
empresariais, com vista a prevencao de problemas e correcdes imediata dos mesmos.

Os objetivos especificos sdo: conquistar mercados melhorando sua eficicia no
atendimento dos requisitos dos clientes; melhorar a eficiéncia do negdcio; reduzir desperdicios
e custos da ndo qualidade nas operacdes de produgdo; ajudar no processo de aperfeicoamento
das empresas.

Portanto, justifica-se a aplicagdo da pesquisa pois a gestdo da qualidade ¢é
reconhecidamente, tanto nos meios académicos como empresariais, um elemento de

importancia estratégica para a melhoria de competitividade e produtividade dos negécios. No



meio empresarial a crise deve ser vislumbrada como uma porta de oportunidades, pois s ird
sobreviver quem estiver preparado através de ferramentas como criatividade, credibilidade,
espirito inovador, persisténcia e qualificagdo profissional.

Apresenta-se uma pesquisa descritiva que visa apresentar uma gestao da qualidade total
as organizagoes.

A metodologia utilizada € qualitativa, exploratéria e descritiva de delineamento
bibliografica, a pesquisa qualitativa ¢ um método de investigacdo cientifica que se foca no
carater subjetivo do objeto analisado, estudando as suas particularidades e experiéncias
individuais

Na primeira parte do trabalho serd abordado os primeiros relatos da era da qualidade,
sua rigidez a ser cumprida em tempos remotos € como sua evolugdo destacou-se na deteccao
de problemas de gestdo e servigos oferecidos evitando assim, desperdicios e gastos
desnecessdrios. Todo sistema de qualidade moderno deve prevé a melhoria continua, €
importante que exista nos processos a possibilidade de criar novas versdes e melhoré-las,
trazendo assim beneficios as organizac¢des. Em seguida serd abordado os principais conceitos e
caracteristicas da qualidade que vao permitir seu desenvolvimento com sucesso. Prosseguindo,
abordarei a necessidade dos gestores em se qualificar através de cursos, especializacOes de
forma a colocarem em pratica novas técnicas e conhecimentos que venham agregar a qualidade

nas organizacdoes.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Primeiros relatos da qualidade

A preocupacdo com a qualidade € antiga por volta de 2150 a.C., o c6digo de Hamurabi
j4 demonstrava uma preocupacdo com a durabilidade e funcionalidade das habitacdes
produzidas na época de tal forma que, se um construtor negociasse um imével que nao fosse
solido o suficiente para atender a sua finalidade e desabasse, o construtor seria sacrificado. Os
fenicios amputavam a mao do fabricante de determinados produtos que ndo fossem produzidos
de acordo com as especificacdes governamentais. Oliveira (2014, p.3-6)

Percebe-se que antigamente ja buscavam exceléncia na prestacio de servicos, tanto que,
caso nao obtivessem os resultados esperados a punicao seria rigida.

2.1.1 Eras da qualidade, a Era da qualidade assim como outros elementos relacionados
a gestdo empresarial, viveram evolucdes influenciadas por processos politico-historicos e

tecnoldgicos, destacando-se:



* Era da inspecao: foi fortemente caracterizada pela fabricacao de produtos com
base em encomendas, a inspecdo da qualidade dava-se no final do processo, teve énfase na
detec¢do de problemas e ndo na prevencao.

Nessa época a qualidade era a relacdo do produto com o padrdo estabelecido, ou seja,
antes de iniciar a producdo se estabelecia um padrao alto. A qualidade era analisada apds a
producdo e se dava em produtos prontos.

* Era do controle estatistico: com a Revolucio Industrial verificou-se um
considerdvel aumento da atividade industrial, principalmente em razdo da invengdo de
maquinas e equipamentos que deram suporte a criacao do conceito de linha de producio.

Os produtos prontos eram avaliados por processos e controles mais detalhados, evitando
desperdicios e gastos desnecessarios.

* Era do controle de qualidade: foi impulsionada pelo grande desenvolvimento
tecnoldgico e industrial vivido no periodo pds-segunda guerra. Nesta época verificaram-se o
desenvolvimento de novos materiais, novas formas de geracao de energia, e oportunidade de
aplicagdo na prética de teorias relacionadas a qualidade.

A grande novidade nessa, é o planejamento como forma de prevengdo ao desperdicio,
tornando a organizacdo pro-ativa.

* Era da gestao da qualidade total: com o incremento das exportacdes dos
produtos japoneses, a consolida¢do das empresas norte-americanas e o amadurecimento do
conhecimento sobre gestdo da qualidade permitido pela evolugdo das trés Eras anteriores, o que
comegou acontecer a partir da década de 1970. Sua aplicagdo da-se em todos aspectos do
negocio.

Nessa, a organiza¢do comega a preocupar-se com a pesquisa de mercado, a organizacdo
passa a enxergar a qualidade total como um referencial competitivo, ndo somente dentro da

producdo e sim, em que seus clientes pensam e o que buscam no mercado. Oliveira (2014, p.3-

6)

2.2 Fundamentos da qualidade

Segundo Oliveira, (2014, p.17), para que se consiga potencializar os resultados de sua
aplicacdo em empresas € necessario compreender com profundidade os principais conceitos e
caracteristicas da qualidade que vao permitir seu desenvolvimento com sucesso.

e Dimensao da qualidade: a qualidade pode ser verificada, medida em um produto



ou servico levando-se em conta vdrios elementos: desempenho, caracteristicas, durabilidade,
utilidade, resposta, estética e reputacao.

e Determinantes da qualidade: para o desenvolvimento da exceléncia em gestao da
qualidade, sdo necessdrios varios elementos devidamente coordenados interdependentes e
transversais a maioria dos processos empresarias, destacando-se: projeto, conformidade,
capabilidade dos processos de produgdo, atendimento ao cliente, cultura da qualidade da
empresa. O projeto de um produto ou servico deve ser elaborado com base nas reais
necessidades e expectativas dos clientes, € responsdvel por transmitir aos funciondrios os
parametros nos quais os processos devem ser executados. Isso permitird o perfeito atendimento
as especificagdes.

e Abordagens da qualidade: definir qualidade nao € uma tarefa simples, seu conceito
varia conforme a formagdo, experiéncia profissional e grau de contato com atividades
correlatas.

Para Toledo (2017, p.26), gestdo da qualidade é o entendimento predominante nas
ultimas décadas, e que representa a tendéncia futura, € a conceituacao de qualidade de produtos
como a satisfacao total dos clientes.

Segundo Albertin (2018, p.3), qualidade é, antes de tudo, a preferéncia do consumidor,
seja ele um empresério de sucesso, seja um estudante.

Nao é correto associar qualidade a algo caro ou sofisticado, todos os produtos sdo
sofisticados e bem feito, mas podem ndo representar o que o cliente realmente deseja ou
necessita, qualidade é a adequagdo ao uso.

Para Possarle (2014, p.3), a constru¢cdo de uma cultura da qualidade depende mais de
pessoas do que de técnicas.

A busca incessante pela melhoria continua de processos e produtos implica mudancas
que dependem fundamentalmente do comportamento humano para serem bem-sucedidas.

Segundo Abrantes (2009) a Gestdo da Qualidade, ao reduzir o desperdicio, reduz os
custos varidveis, aumenta a produtividade e a rentabilidade das empresas, reduzindo os
impactos ambientais.

A Gestao da Qualidade muito pode ajudar ao meio ambiente, principalmente ao
combater os desperdicios, consumindo menos materiais € energias.

De modo geral, os autores relatam a dificuldade que a gestdo da qualidade apresenta
para enfrentar diversas pessoas ou situacdes, as mudancgas nem sempre sao bem aceitas no meio

empresarial por receio de ndo obterem um resultado positivo. A qualidade ndo satisfaz o cliente



100% mas constitui em diretrizes sua busca pela exceléncia nas organizacdes, qualidade é o

resultado como o cliente julga ser.

2.3. Principios da gestao da qualidade

Segundo Oliveira (2014, p.27-36). A gestdo da qualidade pode ser sistematizada em
alguns principios, eles representam um conjunto de elementos que se bem estruturados, gerardo
resultados animadores para a gestdo e controle de processos, para organizacdo dos diversos
setores da empresa e para producdo de bens e servicos que efetivamente atendam ao que o
mercado deseja. Contudo, seu desenvolvimento demanda alto compromisso e grande esforco
de todos os seus integrantes, a comecar pela alta administragao.

Conforme descri¢ao acima, destaca-se a necessidade do gestor se qualificar através de
cursos, especializagdes e graduacdes como forma de colocar em pratica novas técnicas e
conhecimentos que venham agregar a qualidade nas organizacdes. A saber:

1. Total satisfacao do cliente: este €, de fato, o principio basico que vi nortear todos os
demais. O cliente € a peca-chave para a qualidade, tudo na empresa deve ser feito pensado em
sua satisfacdo, que € consequéncia do atendimento de suas expectativas e necessidades, somente
dessa forma vai se garantir a sobrevivéncia organizacional a longo prazo. No entanto, como
saber se o cliente esta satisfeito? S6 hd uma maneira confidvel: perguntando para ele! E isso
pode-se dar de diversas formas: por meio de entrevistas, questiondrios, servi¢os de atendimento
ao consumidor (sac), etc. Esses instrumentos permitem conhecer o que estd adequado no
produto ou servico comercializado e o que pode ser melhorado. Sdo informacdes valiosas que
vao ajudar muito no aumento da competitividade.

O cliente sempre serd o termOmetro para sabermos se estamos conseguindo atingir
nossos objetivos ou ndo, se precisaremos modificar algo ou nao, portanto, € a peca fundamental
para obtermos o sucesso esperado.

2. Geréncia participativa: este principio estd relacionado com o envolvimento dos
subordinados nas decisdes e planejamento das suas proprias atividades e de toda equipe. Nao
se trata de transferir a responsabilidade para o escaldao abaixo, mas consulti-lo e envolvé-lo no
processo anterior a execu¢do das atividades. A geréncia participativa tem um alto componente
motivacional, pois quando consultado sobre assuntos que vao além de suas atividades de rotina,
o funciondrio sente-se importante e mais Util para a empresa, € consequentemente mostra-se

mais disposto a colaborar em todos os aspectos.



A valorizagdo do capital humano € importante no trabalho em equipe, pois é um elo que
liga a outro e assim consequentemente.

3. Desenvolvimento de recursos humanos: o recurso humano € a mola-mestre de toda
empresa, pois a partir dele é possivel conquistar seus dois objetivos mais importantes: satisfazer
anecessidade dos clientes e gerar lucro. Contudo, para que os funciondrios efetivamente ajudem
a alcancar esses dois objetivos, é necessario que eles estejam capacitados.

Um ambiente de trabalho sauddvel e harmonioso, todos queremos trabalhar em
empresas felizes, nas quais podemos nos realizar, sentir-nos importantes, uteis, valorizados e
leves. A organizacdo deverd agir de maneira a encorajar aos que sao importantes no processo,
no sentido de expressarem o melhor, o espaco para um crescimento livre e encorajador € muito
importante.

4. Delegacao: ndao € incomum encontrar gestores que dizem nao ter tempo suficiente para
desenvolver suas atividades dado o excessivo niimero de compromissos que possuem. No
entanto, ao verificar mais detalhadamente suas atividades, constata-se que grande parte delas é
centralizadora. Nao se tem aqui a pretensao de discutir os motivos pelos quais uma pessoa tende
a ser centralizadora, mas sim, de ressaltar os prejuizos dessa caracteristica para o
desenvolvimento das atividades pessoais, para a motivacao de subordinados e para a eficicia
do sistema da qualidade como um todo.

Lembremos sempre que, o ser humano continua sendo a medida de todas as coisas e por
esse motivo, é fundamental caminhar em direcdo a ele, oferecendo em doses generosas tudo
que se pode transformar em bem estar, e quem agradecera com certeza serd a empresa que,
como organizacdo seguird firme e motivada pelos caminhos dos negdcios. O colaborador
precisa ser motivado para poder produzir e dar resultados positivos a empresa.

5. Garantia da qualidade: cada empresa tem suas competéncias e vocagdes nesses
principios, porém um sistema de gestdo da qualidade eficaz tem de estar embasado em

desempenho razodveis em todos eles.

2.4 Qualidade e gestao

Segundo Mello (2011, p.2-5), a qualidade e gestao sdo dois termos familiares a todos

nds. Se alguém nos perguntar se a comida de certo restaurante tem qualidade, diremos que sim,

se a considerarmos boa, e que nao, se a considerarmos ruim. Da mesma forma, se entrarmos



em dificuldade financeira com certa frequéncia, seremos for¢ados a reconhecer que ndo gerimos
adequadamente nosso dinheiro.

O conceito de qualidade estd ligado a trés fatores: reducdo de custos, aumento dos
clientes, satisfacdo dos clientes. Em outras palavras: fazer melhor, com menos custo,
entregando ao cliente produtos que correspondem as suas expectativas ou as superem.

A qualidade total otimiza a energia de trabalho do recurso humano, afinal, erros geram
retrabalhos, que geram frustracdes e impaciéncia nos profissionais, além de tomarem muito
mais tempo e dinheiro do que fazer tudo corretamente desde o primeiro momento. Trabalhar
com e pela qualidade, em suma, melhora a produtividade das empresas, € com isso, suas
chances de lucro.

A gestdo da qualidade ndo precisa, necessariamente, implicar a ado¢do de alguma
certificacdo, embora esta seja a forma mais comum de adoti-la. Ainda que ndo haja essa
certificacdo (que gera credibilidade para a empresa), a implantacdo de uma gestao desse tipo
sempre envolve o uso de algumas ferramentas da qualidade, ou principios dessa forma de
geréncia que podem e devem ser observados por qualquer organizacdo. (Revista eletrOnica
meusucesso.com por meuSucesso .com  https://meusucesso.com/artigos/gestao/gestao-da-
qualidade-o-que-e-e-como-funciona)

O cliente é exigente, ele paga pelo servico e exige exceléncia no produto oferecido caso

contrério perdemos o cliente, nesse momento de crise que vivemos devemos atrair e fidelizar a

clientela e nao afasta-las.

2.51S0 9001-2008

Segundo as informacdes pelas normas da série ISO 9000, no Brasil disponiveis no site
do CB-25 (Comité da ABNT) até junho 2008, existiam 9.680 certificados ISO 9001 validos
detidos por 8.858 empresas. Em 1990 eram apenas 18 certificados detidos por 13 empresas.
Essas estatisticas certamente demonstram a importancia assumida mundialmente pelo
certificado da qualidade ISO 9001, essas estatisticas demonstram também a importancia da
gestdo da qualidade nas dltimas décadas. (Carpinetti, 2009, p.1,2).

A gestdo da qualidade pode ser entendida como uma estratégia competitiva cujo
objetivo principal se divide em duas partes: conquistar mercados e reduzir desperdicios. Para
conquistar mercados, € preciso atender aos requisitos dos clientes, pois clientes satisfeitos
representam faturamento, boa reputacdo, novos pedidos, resultados para a empresa, empregos

e remuneracdo para os funciondrios. Ao contrdrio, cliente insatisfeito pode resultar em ma



reputagdo, dificuldade de conseguir novos pedidos, perda de faturamento e dificuldade de se
manter no negdocio.

A gestdo da qualidade se completa, sendo estabelecido um ciclo virtuoso de medicao,
andlise dos resultados e a¢des de melhoria. Para que todas essas atividades sejam realizadas de
forma coordenada, € preciso projetar e manter um sistema que defina o que deve ser feito para
gerenciar a qualidade, de qual maneira ao longo do processo da realizagdo do produto e nas
atividades de suporte, foi feito para gerenciar a qualidade.

Os requisitos do sistema da qualidade ISO 9001 focam exatamente nesses pontos:
projeto e manutencdo do sistema da qualidade; responsabilidade da direcdo para liderar o
processo de gestdo da qualidade; gestdo de recursos humanos e materiais; gestdo da qualidade
na realiza¢do do produto e medi¢do; andlise e melhoria de produtos e processos. Esses cinco
requisitos sdo os pontos fundamentais do modelo de sistema da qualidade ISO 9001. Quando
uma empresa obtém um certificado ISO 9001, isso significa que ela foi avaliada por um
organismo certificador (que ndo € a internacional for standardization — ISO), que constatou que
as praticas de gestdo da qualidade da empresa atendem aos requisitos de gestao da qualidade
estabelecidos pela norma ISO 9001. O certificado ISO 9001, evidencia a garantia de
atendimento dos requisitos da qualidade e como pré-requisito para realizagdo do negécio e
aquisicdo do produto ou servico, portanto, ter o certificado se torna obrigatdrio.

A empresa precisa gerenciar seus recursos, materiais € humanos, de forma a contemplar

adequadamente os objetivos de atendimento de requisitos e reducao de desperdicios.

2.6 Sistema de Gestao da qualidade-Norma Iso 9000

Para Toledo, (2017 p.76). Um dos mais populares modelos de referéncia para estruturar
sistemas de gestdo da qualidade ¢ o modelo dado pelas normas da série ISO 9000. Desde sua
primeira publicacao em 1987, as normas da série ISO 9000 tem obtido reputacdo mundial. A
Internacional Organization for Standardization (ISO) € um organismo internacional, com sede
em Genebra na Suica, fundado em 1945.Seu objetivo era criar um organismo mundial com o
proposito de facilitar a coordenacdo internacional para a criacdo de normas para produtos,
materiais, processos e sistemas. A ISO 9000 € responsdvel por mais de 18.000 normas que
fornecem padrdes para quase todos os setores da economia e da tecnologia, entre as normas da
entidade estdo as dedicadas aos sistemas de gestao da qualidade.

Atualmente a ISO 9000 é composta por mais de 160 paises, todas as normas

desenvolvidas pela ISO sdo voluntérias, mas os paises participantes adotam as normas da ISO



e as tornam compulsorias. O Brasil participa da ISO por meio da ABNT (associagdo brasileira
de normas técnicas), que é uma sociedade privada sem fins lucrativos e reconhecida pelo

governo brasileiro como foro nacional de normalizacao.

3 AUDITORIAS

Segundo Otéavio (2018 p. 38), as auditorias tanto internas como externas, sao o principal
instrumento utilizado para verificar o desempenho do sistema de Gestdo de Qualidade. Elas
representam uma importante oportunidade para a melhoria continua. Seus resultados devem
subsidiar os planejamentos de médio e longo prazo em relacio a qualidade, os quais geralmente
sao tracados nas reunides de andlise critica, que sdo integradas pela alta direcao da empresa. A
auditoria deve gerar confianga em todas as partes interessadas com base nos principios de
independéncia, imparciabilidade e competéncia.

As auditorias internas sdo realizadas de forma continua por pessoal capacitado da
prépria empresa, possuem um grau de profundidade maior e cobrem menos dreas por vez,
porém tem menor independéncia. J4 as auditorias externas sdo feitas por profissionais
habilitados sem vinculo com a empresa auditada, podem ser de certificacdo ou manutencao de
determinado sistema, sdo periddicas, possuem menor profundidade, mas abrangem em geral
um maior ndmero de dreas. Otavio (2018 p. 39)

Sabemos que o mercado esta cada vez mais exigente com seus profissionais, no mundo
dos negocios todo produto ou servigo precisa ser fiscalizado, desde sua fabricacdo a sua
distribuicao ao consumidor. A auditoria se tornou uma ferramenta importante nas organizacdes
em diversos aspectos e atividades, pois € essencial garantir uma fiscalizacdo segura a seus

gestores e esses ter a certeza da satisfacao dos seus clientes.

4 MATERIAIS E METODOS

A metodologia utilizada € qualitativa, exploratéria e descritiva de delineamento
bibliografica. A pesquisa qualitativa ¢ um método de investigacdo cientifica que se foca no
carater subjetivo do objeto analisado, estudando as suas particularidades e experiéncias

individuais.



5 CONSIDERACOES FINAIS

Esse trabalho se originou de muitas observacdes do quanto o mercado estd carente da
gestdo de qualidade nos servicos das organizagdes, em um mercado competitivo € preciso
preparo e competéncia para evitar erros na gestao administrativa das empresas.

Atualmente vivemos em uma Era de extrema competitividade, precisamos nos
aprimorarmos explorando novas técnicas de como se manter nesse meio, gestores precisam
rapidamente reorientar seus rumos, suas tdticas, alterar estratégias e mudancgas de
comportamentos, mudar processos, modificar produtos e procurar a exceléncia na prestacao de
servicos, conhecer os desejos da sua clientela e compreender as armadilhas dos seus
concorrentes fazendo o seu diferencial, somente assim conseguird se destacar nesse mercado
tdo competitivo e que estd se expandindo de forma gigantesca.

A gestdio da qualidade pressupde trabalho continuo, aprendizado constante e
democratizagao das relacdes hierdrquicas dentro da organizacao.

As empresas buscam executar seus servicos, fornecer seus produtos de maneira
padronizada que atendam as expectativas de seus clientes, se esses clientes possam saber se vao
receber sempre produtos com a qualidade devida e desejada. Oferecer servigos e produtos de
qualidade, € satisfazer as necessidades do cliente, do mercado, se esses produtos oferecidos tem
o preco adequado ao mercado e essa matéria-prima esta adequada ao mesmo, e se os produtos
ou servigos possui um custo beneficio que vale a pena sua aquisic¢ao.

Um dos grandes beneficios da gestdo da qualidade, € antes de tudo possuir a gestao do
conhecimento, que independente da rotatividade da equipe, a qualidade se mantenha intacta. A
padronizacao dos processos seguindo os padrdes independente do setor em execucao.

Por esse motivo, a proposta em desenvolver uma gestdo preocupada ndo somente em
manter-se no mercado competitivo, mas conquistar diariamente a fideliza¢do dos clientes e de
novas parcerias, tendo assim, seus colaboradores satisfeitos por realizarem suas atividades e
transmitirem o seu bem estar também ao publico externo.

O desafio para que as organizacdes possam enfrentd-lo, no entanto, é que estejam
dispostas as mudancas e desafios constantes desse mercado para se tornarem cada vez melhores.
Uma empresa € um organismo complexo, composto de varios processos, sistemas, atividades,
fungdes, interesses, objetivos, métodos e pessoas.

Gerir uma empresa significa gerenciar tudo isso, no entanto dentre todos os elementos,
as pessoas sao as mais importantes, sem elas os demais nao existem, por isso fazer a gestdo da

qualidade em uma empresa antes de tudo, é fazer a gestdo das pessoas para a qualidade. A



gestdo da qualidade é o caminho mais 16gico em dire¢do a satisfagdo das necessidades de todas
as pessoas envolvidas com a empresa.

A gestdo da qualidade abrange toda organizacao no controle e melhoria dos processos
de trabalho, essa gestao ndo se limita a prépria organizagdo, estendendo-se para toda a cadeia
produtiva, englobando fornecedores e clientes no processo.

Vale dizer, que a gestao de qualidade evoluiu ao longo do tempo em resposta a dindmica
das necessidades de desempenho e gestdo, com foco cada vez mais amplo. Assim sendo, deve
ser entendida como uma maneira de pensar, agir e produzir cujo sucesso depende da
incorporacdo de novos valores a cultura organizacional da empresa.

O segredo das empresas bem sucedidas, é saber consolidar e reciclar o conhecimento
dos seus funciondrios e gestores, treinar, preparar e desenvolvé-los para que tenham condi¢des
permanentes de lidar com as mudangas e com a inovagdo, proporcionar valores as empresas e
aos clientes, e, sobretudo, de manté-la sempre eficaz. Qualidade depende também do tipo de
lideranca e compromisso exercido pela alta administragdo, do apoio dos colaboradores, de
politicas de motivagdo e reconhecimento para os empregados.

Espero que a realizacdo desse trabalho possa contribuir de forma positiva, para que
gestores e administradores utilizem essas ferramentas em suas empresas como um suporte a
mais em busca da exceléncia da qualidade empresarial.

Como consumidora também cliente, sentindo a necessidade e caréncia da qualidade no
meio empresarial optei em tomar a iniciativa em desenvolver esse projeto, com objetivo de
agregar valores e conhecimentos oferecendo ferramentas que proporcionariao ao empreendedor

meios de como inovar e se diferenciar no meio empresarial.



RESUME

La gestion de la qualité dans les organisations a pour objectif d’étudier I’analyse de la maniere
dont le gestionnaire gere son entreprise et son équipe de travail. Le résultat de cette analyse de
la qualité contribuerait a accroitre la fiabilité et la crédibilité de ses clients et de ses employés
sur un marché. Le succes d’une entreprise est la somme d’une série de facteurs qui
correspondent a la satisfaction de tous ceux qui en bénéficient, et lorsque nous pensons a une
entreprise qui fournit des services, cette demande de qualité totale devient encore plus grande.
En se concentrant sur les approches utilisées dans les audits de systeme de gestion de la qualité,
en plus de fournir une contribution précieuse a d’autres types de processus d’audit, I’audit de
la qualité montre le c6té moderne de 1’audit , en ajoutant de la valeur aux rapports, ce qui génere
plus de crédibilité et de confiance. Ainsi, avec I’utilisation de nouveaux outils administratifs, le
résultat sera positif, resultant au en gestion de la qualité dans les organisations. Mettre 'accent
sur la détection des problemes et des services des produits offerts de maniere inappropriée,
évitant ainsi le gaspillage et les dépenses inutiles. L’objectif général de la recherche est de
montrer comment la gestion de la qualité peut contribuer a améliorer le controle de la qualité
des organisations, outil efficace pour les entreprises, en vue de prévenir les problemes et les
corrections immédiates. Par conséquent, il est justifié d'appliquer la recherche, car la gestion de
la qualité est reconnue, tant dans le monde universitaire que dans le monde des affaires, un
élément d'importance stratégique pour I'amélioration de la compétitivité et de la productivité
des entreprises. La méthodologie utilisée était une conception bibliographique qualitative,
exploratoire et descriptive. La recherche qualitative était une méthode d’investigation
scientifique qui se concentrait sur le caractere subjectif de I’objet analysé, en étudiant ses

particularités et ses expériences individuelles

Les mots clés: gestion de la qualité. Compétitivité. Stratégie.
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