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Resumo:

A palavra “qualidade” é uma das mais difundidas junto a sociedade e empresas. O conceito de
Qualidade, enquanto Qualidade Total (QT) foi importado da area produtivo-industrial, estendendo-se,
mais tarde, ao segmento de servigos. As praticas de Gestdo da Qualidade (GQ) contribuem para o
desempenho operacional e financeiro, permitindo a empresa alcancar uma vantagem competitiva. O
termo Qualidade Total passou a representar a busca da satisfacdo, ndo s6 do cliente, mas de todos os
stakeholders. Este artigo também expfe as principais ferramentas utilizadas em uma abordagem
cientifica num processo de melhoria da qualidade. Sdo sete as ferramentas da qualidade mais
conhecidas e, juntas, constituem um conjunto de ferramentas graficas utilizadas para a solucdo de
problemas. E por fim, cita que as mudangas econémicas ocorridas no ambiente econémico, ao longo
das duas Ultimas décadas, determinam a necessidade de uma nova orientacdo de gestdo das
organizacdes: a orientacdo para o desenvolvimento sustentavel, em que se leva em consideracao, o
fato de que a eficiéncia econbmica depende de muitas variaveis para atingir os objetivos
organizacionais, e se € necessario o gerenciamento de acdes, tendo em conta ndo sé a obtencdo de
lucro, mas também, o cuidado com o meio ambiente e a sociedade. Assim, essas variaveis aliadas a
uma boa qualidade propicia uma alta competitividade empresarial.

Palavras chave: Qualidade, ferramentas da qualidade, sustentabilidade.

Quality x Sustainability

Abstract

The word "quality" is one of the most widespread in society and businesses. The concept of quality,
while Total (QT) Quality was imported from productive-industrial area, extending later to the service
sector. Practical Management of Quality (GQ) of contributing to the operational and financial
performance, allowing the company to achieve a competitive advantage. The term Total Quality came
to represent the pursuit of satisfaction, not only the client, but of all stakeholders. This chapter also
sets out the main tools used in a scientific approach in a quality improvement process. There are seven
tools of quality, and best known, together constitute a set of graphical tools used for troubleshooting.
Finally, cites the economic changes in the economic environment over the past two decades, determine
the need for a new approach to the management of organizations: guidance for sustainable
development, in that it takes into account the fact that economic efficiency depends on many variables
to achieve organizational objectives, and management actions is necessary, taking into account not
only making a profit, but also care about the environment and society. Thus, these variables combined
with a good quality provides high business competitiveness.
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1. Introducéo

Perante as intensas mudangas no cenario econdmico e com o objetivo de satisfazer as
condi¢des de sustentabilidade do negdcio no mercado competitivo, as empresas vém sendo
pressionadas a transformar os sistemas de gestdo e, por conseguinte, seu processo produtivo,
no sentido de diminuir custos e adequar seus produtos as necessidades do mercado. Desta
forma, estdo desenvolvendo sistemas de gerenciamento de producdo direcionados ao controle
de qualidade. Para tal, priorizando o principio da Gestdo da Qualidade Total (GQT) como
guia dos trabalhos de controle da qualidade da producédo (SELEME, 2013).

Os sistemas de Gestdo da Qualidade (GC) e gestdo ambiental t¢ém sido cada vez mais alvos da
atencdo dos gestores, que os tém adotado como forma de gerar vantagem em relacdo a
concorréncia. Os sistemas de gestdo da qualidade (SGQ), a partir da identificacdo das reais
necessidades dos clientes, proporcionam continua melhoria e racionalizacdo de projetos,
processos e produtos/servigcos. Os sistemas de gestdo ambiental (SGA), por sua vez,
possibilitam a realizacdo de processos sustentaveis e a reducdo dos custos de producéo, a
partir da melhor utilizacdo dos recursos naturais e da aplicagdo dos conceitos de producéo
mais limpa (GRAEL e OLIVEIRA, 2010).

As praticas de Gestdo da Qualidade (GQ) contribuem para o desempenho operacional e
financeiro, permitindo a empresa alcangar uma vantagem competitiva. Empresas que praticam
a GQ, por muitas vezes, optam por adotar um SGQ, o que leva a organizacgdo a evoluir. Um
dos motivos é a adocdo de principios da qualidade como o foco no atendimento das
expectativas do cliente que possui papel de destaque na gestdo da qualidade (KIM, KUMAR
E KUMAR, 2012; SADIKOGLU e ZEHIR, 2010; LOURES, 2009; GORLA, SOMERS e
WONG, 2012).

Metodologias de trabalho, que orientam na resolucdo de problemas de qualidade ao longo de
todo processo de transformacdo na formacdo de um produto final, vém sendo amplamente
aplicadas em todo o mundo, visto que estas ferramentas auxiliam na reducdo continua dos
gastos, reducdo de desperdicios e na otimizacdo de custos de producdo, garantindo a
sustentabilidade do negdcio em um mercado cada vez mais competitivo (SELEME, 2013).

Baseado em tais afirmacoes, este artigo tem o objetivo de explorar a o campo da Qualidade e
suas principais ferramentas de avaliacdes através de uma revisao sistematica atual da
literatura, bem como explanar sobre o papel que a Qualidade exerce para a sustentabilidade e
o desenvolvimento sustentavel. Assim, esclarecendo possiveis duvidas e ajudando a formar
opinides mais conscistentes em torno de problemas atuais.

2. Filosofia da Qualidade

A qualidade é um dos principais diferenciais de uma empresa no atual panorama globalizado
e competitivo, ela visa atingir os objetivos da qualidade na empresa, por meio do
planejamento da qualidade (SANTOS, SCHUSTER e PRADELLA, 2014).

A palavra “qualidade” ¢ uma das mais difundidas junto a sociedade e empresas
(CARPINETTI, 2012). Devido ao uso excessivo da palavra, existe certa confusdao quanto a
definicdo exata, gracas ao subjetivismo do conceito e ao uso comum para coisas distintas.

A concepcédo de qualidade ndo é nova e o significado pode ser amplo, uma vez que depende
diretamente do contexto, informacédo e nivel cultural de quem o percebe (ALBUQUERQUE,
2011). Nesse sentido é possivel dizer que a qualidade esta ligada diretamente a experiéncia do
individuo, suas expectativas e percepgdes.
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O conceito de Qualidade, enquanto Qualidade Total (QT) foi importado da &rea produtivo-
industrial, estendendo-se, mais tarde, ao segmento de servi¢os. A evolugdo da qualidade se
deu através de trés grandes fases: era da inspecdo, era do controle estatistico e era da
qualidade total. Na era da inspegdo, o foco estava em identificar eventuais defeitos de
fabricacdo sem nenhuma metodologia preestabelecida para executa-la. Na era do controle
estatistico, o controle de inspecdo foi aprimorado pela utilizagdo de técnicas estatisticas,
selecionando, aleatoriamente, certo nimero de produtos para ser inspecionado. Com o passar
do tempo, o controle de qualidade foi deslocando-se para o controle de qualidade do processo
e producéo, a era da qualidade total (RODRIGUES e COSTA, 2013; SANTOS, SCHUSTER
e PRADELLA, 2014).

Este conceito evoluiu para o aspecto de satisfacdo do cliente, visto que tal satisfacdo ndo é
resultado, tdo somente, do grau de conformidade com as especificacdes técnicas, mas
também, de fatores como prazo e pontualidade de entrega, condigdes de pagamento,
atendimento pré e pds-venda, flexibilidade, entre outros. O conceito de satisfacdo do cliente
foi, entdo, ampliado para outras entidades envolvidas com as atividades da empresa. O termo
Qualidade Total passou a representar a busca da satisfacdo, ndo sé do cliente, mas de todos os
stakeholders (entidades significativas na existéncia da empresa) e, também, da exceléncia da
gestdo da empresa (LIMA, CAVALCANTI e PONTE, 2004).

Torna-se necessario perceber os processos relacionados a gestdo da qualidade de forma
sistémica, de modo que os inter-relacionamentos e as interdependéncias sejam considerados
em todos os niveis da empresa, desde o nivel operacional até a alta direcéo, para agregar valor
as suas atividades, reduzir custos, oferecendo assim, qualidade ao cliente (SANTOS,
SCHUSTER e PRADELLA, 2014). Neste aspecto, quando um servico ndo apresenta as
caracteristicas desejadas surgem os problemas da qualidade. Assim, ao longo do tempo
percebeu-se a importancia de implementar a Gestdo da Qualidade. Essa Gestdo da Qualidade
deve seguir normas de modo a quantificar a qualidade existente num servi¢co. Em termos de
evolucao, houve primeiro o controle da Qualidade, o qual presupds que determinado servigo
fosse elaborado de uma maneira pré-definida. Quando isso ndo ocorresse, a falha seria
identificada e o erro corrigido para que o servico fosse prestado em conformidade com as
diretrizes previamente estipuladas. Assim, este conceito apresenta-se com um nivel superior
de intervencédo (PIRES, 2012).

Segundo 0 mesmo autor, posteriormente surge o conceito de Garantia da Qualidade, que é
mais abrangente do que o conceito anterior, uma vez que implica ndo s6 o controle do
processo de criacdo do produto/servico, mas também, abrange atividades de organizacdo
direcionadas para a obtencdo de determinado nivel de qualidade. O aparecimento deste
conceito esteve diretamente relacionado com as exigéncias colocadas por parte de grandes
compradores aos respetivos fornecedores. Aliado ao conceito de Garantia de Qualidade surge,
entdo, o termo Gestdo da Qualidade, que presume que a parte organizacional da empresa que
fornece o produto/servico seja capaz de garantir qualidade a um preco reduzido. No entanto,
com a criacdo da ISO 9000:2008, o conceito de Gestdo da Qualidade ganha uma nova
abrangéncia, visto que esta se refere ao fato de determinada organizacdo ser controlada por
Normas que, consequentemente, presume-se o0 estabelecimento da Politica de Qualidade e dos
Obijetivos de Qualidade, o Planejamento da Qualidade, entre outros (PIRES, 2012).

A norma I1SO 9001 abrange, através de requisitos obrigatorios, as caracteristicas minimas
necessarias para o SGQ que foque nos processos de producdo, produtos e servigos, resultando
em beneficios, tanto para fornecedores, como para clientes. Dentre 0s principais beneficios
estdo: aumento das oportunidades de mercado; consolidacdo da reputacdo da organizagédo aos
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olhos das partes interessadas; reducdo de custos; redugdo do desperdicio (financeiro, temporal
e material); melhoria no potencial de competicdo a partir da satisfagdo do consumidor;
melhoria no sistema de gerenciamento, e aumento de lucros e nos ganhos dos empregados
(MAGD e CURRY, 2003; DOUGLAS, COLEMAN e ODDY, 2003).

Pode-se tomar como variavel estratégica basica a Qualidade e a Gestdo da Qualidade como a
atribuicdo mais importante, por parte da empresa, quanto a responsabilidade social, a
sustentabilidade e ao desenvolvimento socioambiental. Tal qual, o Desenvolvimento
Sustentavel inserido no universo organizacional, fornecerd o instrumental necessario a
sofisticacdo de produtos/processos, a eficiéncia energética, a conservacdo/racionalizacdo de
energia, a reducdo do nivel de refugos/rejeitos produtivo industriais, a
organizacdo/racionalizacdo de métodos/processos, a especificacdo de normas/especificacdes,
ao delineamento normativo-organizativo dos processos de producdo/distribuicdo, a reducdo
dos custos de producdo, a elaboracao/distribuicdo de produtos com um nivel mais elevado de
sofisticacdo e um maior grau de incorporacdo tecnoldgica, etc (RODRIGUES e COSTA,
2013).

Rodrigues e Costa (2013) citam ainda, que a unido da Qualidade e GQ, ndo se manifesta
somente como uma variavel estratégica da organizacdo, mas sim, como a variavel estratégica
frente a necessidade de uma maior e mais intensa interacdo com o meio no qual esta se insere
e exerce suas atividades. Logo, surgem ndo somente como a variavel estratégica da empresa
na busca pela sustentabilidade, no assumir da responsabilidade social, na promoc¢do do
desenvolvimento (econémico, sustentado e sustentavel), mas também, como instrumento de
legitimacdo da organizacdo, face ao meio e a comunidade em que se encontra inserido, ndo
somente como base produtora/distribuidora, mas também, como unidade geradora de emprego
e, ainda, como entidade qualificadora de méo de obra. Por tudo isto, a Qualidade pode ser tida
ainda como elemento de dinamizacdo da empresa junto aos stakeholders e de aglutinacéo dos
mesmos no que diz respeito a consecucao dos objetivos empresariais e organizacionais.

Encontra-se um elevado numero de ameacas ambientais a sociedade, tais como: o
aquecimento global da superficie da terra e da camada da atmosfera; o excedente consumo
dos recursos naturais ndo renovaveis; a diminui¢do da camada de 0zonio; e, a poluicéo global
do ar. Estes problemas ambientais tém ampliado a poluicdo, acelerando a exaustdo dos
recursos naturais do planeta. Diante deste quadro, as organizacdes estdo cada vez mais
apreensivas com a conquista e a apresentacdo de melhores desempenhos ambientais. Isto pode
se dar através da instalacdo de uma politica e objetivos ambientais que concedam o controle
dos impactos de suas atividades e de seus produtos e servigos sobre 0 meio ambiente (CHAN
e WONG, 2006).

Com o propésito de garantir uma boa atuacdo ambiental, solucbes eficazes devem ser
previstas para o controle e a reducdo dos residuos gerados. O desenvolvimento do produto, o
gerenciamento da producdo e o controle dos residuos subsequentes devem passar a ser
tratados de forma integrada. Esta integracdo demanda profunda consideracdo do ciclo de vida
do produto, desde as matérias-primas utilizadas em sua fabricacdo até o descarte final dos
residuos gerados (GRAEL e OLIVEIRA, 2010).

A norma 1SO 14001 deixa clara a necessidade de integracdo entre 0s conceitos de qualidade e
meio ambiente. O embasamento para elaboracdo de um SGA ¢é a mesma para a elaboragéo de
um Sistema da Gestdo da Qualidade (SGQ). Essa igualdade entre os modelos simplifica o
trabalho das organizagdes que possuem por objetivo, a melhoria da qualidade ambiental e de
seus processos (BISPO e CAZARINI, 2006).
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Um sistema de gestdo é uma ferramenta que influencia de maneira sistematica, integrada e
consistente as perspectivas que envolvem todos e tudo em uma organizacgdo, oferecendo um
genérico conceito para melhoria das performances. Essas normas possuem focos similares em
relacdo a racionalizagdo do processo produtivo e incentivam a utilizacdo de vérias
ferramentas, métodos e praticas para melhoria continua em comum (SUN, 2000; GRAEL e
OLIVEIRA, 2010).

Tais ferramentas de qualidade podem ser utilizadas em todas as fases do desenvolvimento de
produto e da produgdo, com a meta de redugéo de custos e satisfacdo do cliente. No entanto,
recomenda-se primeiro diagnosticar os diferentes processos para identificar aqueles com
maior necessidade de melhoria. Uma vez que o processo tenha sido selecionado, a defini¢do
do problema deve ficar clara e as ferramentas certas devem ser escolhidas para tornar a
resolucdo mais eficaz e eficiente (FERNANDES, SOUSA e LOPES, 2013). Baseado nisso, 0
préximo item abordara as principais ferramentas da Qualidade.

3. Ferramentas da Qualidade

O principal objetivo desta secdo € expor as principais ferramentas utilizadas em uma
abordagem cientifica num processo de melhoria da qualidade. As ferramentas existem para, se
utilizadas adequadamente, ajudar a resolver problemas e/ou aumentar a eficacia dos
processos. Essas ferramentas ajudam a visualizar um processo, detectar problemas, descobrir
suas causas e determinar solugdes, fornecendo também, um modo de avaliar as mudancas
propostas (CARPINETTI, 2012).

Ferramentas da Qualidade sdo técnicas que podem ser utilizadas com a finalidade de definir,
mensurar, analisar e propor solugdes para problemas que, eventualmente, sdo encontrados e
interferem no bom desempenho dos processos de trabalho. As ferramentas da qualidade foram
estruturadas, principalmente, a partir da década de 50, com base em conceitos e praticas
existentes. Desde entdo, o uso das ferramentas tem sido de grande valia para os sistemas de
gestdo, sendo um conjunto de ferramentas estatisticas de uso consagrado para melhoria de
produtos, servigos e processos (GARVIN, 2002).

Séo sete ferramentas da qualidade mais conhecidas e, juntas, constituem um conjunto de
ferramentas gréficas utilizadas para a solucdo de problemas (SEVEN, 2014). Assim, as
mesmas serdo abordadas de forma direta e resumidas.

a) Fluxograma

E uma representacdo grafica para se mapear e visualizar as etapas de um processo como um
todo, organizada por uma sequéncia logica e planejada, isso a fim de estudar o processo para
se identificar falhas e pontos de melhoria (MARSHALL JUNIOR, 2008). O uso desta
ferramenta admite visualizar quais aspectos podem ser melhorados, identificar os gargalos, e
facilitar a dispersdo de informacGes para os interessados.

b) Diagrama Ishikawa ou de Causa e Efeito (Espinha-de-Peixe)

E uma representacdo gréafica que permite a organizacdo das informacdes possibilitando a
identificacdo das possiveis causas de um determinado problema ou efeito (WERKEMA,
1995). Ao organizar as informagdes, a ferramenta auxilia na identificacdo das possiveis
causas de um problema ou resultado indesejado (MARSHALL JUNIOR, 2008). As causas
dos efeitos possuem varias categorias e estas, podem ser compostas por outras causas. Para
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que o Diagrama seja elaborado deve-se utilizar um brainstorming ou alguma outra técnica que
envolva as equipes de trabalho (WERKEMA, 1995).

Embora ndo identifique, ele proprio, as causas do problema, o diagrama funciona como um
“veiculo para produzir com 0 maximo de foco possivel, uma lista de todas as causas
conhecidas ou presumiveis, que potencialmente, contribuem para o efeito observado.” O
diagrama pode ndo identificar causas, mas nenhuma outra ferramenta organiza tdo bem a
busca (WERKEMA, 1995).

c¢) Folhas de Verificacédo

As folhas de verificacdo sdo tabelas ou planilhas simples, usadas para facilitar a coleta e
analise de dados. O uso das folhas de verificacdo economiza tempo, eliminando o trabalho de
se desenhar figuras ou escrever nimeros repetitivos. Sdo formulérios planejados, nos quais 0s
dados coletados sdo preenchidos de forma facil e concisa. Registram os dados dos itens a
serem verificados, permitindo uma répida percep¢do da realidade e uma imediata
interpretacdo da situacdo, ajudando a diminuir erros e confusdes (MARSHALL JUNIOR,
2008).

d) Diagrama de Pareto

O Diagrama de Pareto € uma serie de barras cujas alturas refletem a frequéncia ou impacto
dos problemas. As barras sdo dispostas em ordem decrescente de altura, da esquerda para a
direita. Isto significa que as categorias representadas pelas barras mais altas a esquerda séo
relativamente mais importantes que as da direita. O nome do diagrama deriva do Principio de
Pareto ("80% das dificuldades vém de 20% dos problemas™). Embora as porcentagens nunca
sejam exatas, as equipes geralmente descobrem que a maior parte das dificuldades vem de
apenas alguns problemas (WERKEMA, 1995). Assim, tal diagrama tem como finalidade
mostrar a importancia de todas as condicdes, a fim de: escolher o ponto de partida para
solucdo do problema, identificar a causa basica do problema e monitorar o sucesso.

Os principios de Pareto foram aplicados no Controle da Qualidade por Juran, que comegou a
observar que os defeitos nos produtos apresentavam frequéncias desiguais de ocorréncia.
Hoje, o diagrama e o0s conceitos de Pareto, utilizado na identificacdo, sdo elementos
indispensaveis no campo da Gestdo da Qualidade, priorizando a¢6es, analise e resolucdo de
problemas vitais, minimizando custos operacionais e evitando fracassos (WERKEMA, 1995).

Assim é fundamentada na estratificacdo, ou seja, na divisdo de um problema em “estratos"
(camadas) de problemas/causas de origens diferentes. A estratificacdo € uma analise, um
ponto de partida para solucdo de um problema, podendo funcionar em diversas situacdes
como na divisao de problemas grandes em um grande nimero de problemas menores que sdo
mais faceis de resolver, na identificacdo de processos, pois € um método para buscar a origem
do problema, mostrando a frequéncia de ocorréncia dos diversos problemas, a parcela de
responsabilidade de cada problema em relacdo ao todo e o problema pelo qual as melhorias
devem ser iniciadas (MARSHALL JUNIOR, 2008; WERKEMA, 1995).

e) Histograma

O histograma tem como finalidade mostrar a distribuicdo dos dados através de um grafico de
barras indicando o niamero de unidades em cada categoria. E um gréfico de representacdo de
uma série de dados (MARSHALL JUNIOR, 2008). Foi desenvolvido por Guerry em 1833,
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para descrever sua analise de dados sobre crimes. Desde entdo, os histogramas tém sido
aplicados para descrever os dados nas mais diversas areas. E uma ferramenta que possibilita
conhecer as caracteristicas de um processo ou um lote de produtos permitindo uma viséo geral
da variacdo de um conjunto de dados. A maneira como esses dados se distribuem contribui de
uma forma decisiva na identificagdo dos dados, e estes, descrevem a frequéncia com que
variam os processos e a forma de distribui¢do dos dados como um todo (WERKEMA, 1995).

Sdo vérias as aplicacbes dos histogramas, tais como (WERKEMA, 1995):

e Verificar o nimero de produto ndo conforme;

e Determinar a dispersédo dos valores de medidas em pecas;

e Em processos que necessitam agdes corretivas; e,

e Para encontrar e mostrar através de grafico, o nimero de unidade por cada categoria.
f) Diagrama de Dispersao

O Diagrama de Dispersao mostra 0 que acontece com uma variavel quando a outra muda para
testar possiveis relacOes de causa e efeito. Ele é a etapa seguinte do diagrama de causa e
efeito, pois verifica se hd uma possivel relagdo entre as causas, isto €, nos mostra se existe
uma relacédo, e em que intensidade (WERKEMA, 1995).

E utilizado para visualizacdo de duas variaveis e a possivel alteracdo de uma delas e, diante
disso, verificar se as duas variaveis estdo relacionadas, ou se ha uma possivel relagdo de causa
e a intensidade do relacionamento entre as duas variaveis, e comparar a relacdo entre os dois
efeitos. Para se construir tal diagrama é preciso se coletar dados sob a forma de par ordenado,
em tempo determinado, para se estudar as relagdes entre as variaveis (MARSHALL JUNIOR,
2008).

g) Cartas de Controle

As Cartas de Controle sdo usadas para mostrar as tendéncias dos pontos de observacdo em um
periodo de tempo. Os limites de controle sdo calculados aplicando-se férmulas simples aos
dados do processo. As cartas de controle podem trabalhar, tanto com dados por variavel
(mensuraveis), como com dados por atributo (discretos) (WERKEMA, 1995).

Segundo Werkema (1995), suas vantagens sao: mostrar tendéncia, ao longo do tempo, de um
determinado processo (se a sequéncia de valores for muito longa, é recomendavel o gréafico de
linhas); apresentar dados estratificados em diversas categorias; sua utilidade em comparar
dados resultantes de processo de contagem (variaveis discretas e atributos). Assim como suas
desvantagens sdo: devem ser atualizados, conforme o periodo mostrado no gréafico (diario,
semanal, mensal, anual, etc.); é genérico, ndo ha detalhes sobre a informacéo
(historico/composicdo); tem conhecimentos basicos de estatisticas para poder utilizar e
escolher o tipo mais adequado para cada situacéo.

4. Aderéncia a sustentabilidade

A empresa sustentavel é caracterizada pela sua capacidade de atingir um equilibrio adequado
entre a capacidade de produgdo em longo prazo e 0 uso de recursos proprios ou do ambiente.
Esta empresa deve estar envolvida no apoio ao desenvolvimento e vontade sustentavel local e
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regional, integrando-se no desenvolvimento horizontal e vertical de um ambiente econémico
(1IZVERCIANU e IVASCU, 2012).

A Comissdo Europeia langcou em abril de 2000 a ferramenta de "linha de base tripla” no
intuito de medir o seu valor, tendo os seguintes pontos como questdes subordinadas
(IZVERCIANU, 2010):

e O meio ambiente: o impacto das atividades de producdo sobre o meio ambiente, em termos
gerais.

e O campo econdmico: na coleta de desempenho financeiro, o desenvolvimento sustentavel
significa levar em consideracdo as perspectivas de longo prazo das empresas, 0 Seu
impacto sobre o crescimento econdmico em seu campo de atividade, obedecendo aos
principios éticos nos negécios.

e O campo social: as consequéncias sociais da empresa como um todo, levando em
consideracédo seus stakeholders.

Assim, esta visdo é concluida no final de 2010 com a responsabilidade tecnologica, uma
necessidade na atual economia em que a tecnologia interage com todos os departamentos
(1ZVERCIANU, 2010).

As mudancas econdmicas ocorridas no ambiente econdmico ao longo das duas ultimas
décadas determinam a necessidade de uma nova orientacdo de gestdo das organizagdes - a
orientacdo para o desenvolvimento sustentavel. Esse desenvolvimento sustentavel leva em
consideracdo o fato de que a eficiéncia econdmica depende de muitas variaveis para atingir 0s
objetivos organizacionais, e se é necessario para o gerenciamento de acdes, tendo em conta
ndo s6 a obtencdo de lucro, mas também o cuidado com o meio ambiente e a sociedade
(TODORUT, 2012).

Dado o fato de que o desenvolvimento, a nivel técnico, organizacional, geogréafico, cultural e
temporal determina a variacdo do numero de elementos e as caracteristicas do sistema de
producdo, a administracdo de um sistema de producdo sustentavel deve atender ao projeto de
um trabalho mais complexo, que leva em consideracdo: cumprimento da legislacdo
ambiental; necessidade da qualidade de produtos ou servigos; aumento da produtividade para
os investidores; satisfacdo, bem-estar e conteudo dos empregados. A necessidade de adotar a
orientacdo em direcdo a um desenvolvimento sustentavel pelas organizacdes econdmicas €
demonstrada pelo aparecimento de novas versdes de documentos internacionais, por exemplo,
as normas I1SSO, bem como por mudancas na concepc¢do de alguns organismos que operam a
nivel europeu, por exemplo, a European Foundation for Quality Management
(EFQM). Especificamente, houve grandes mudancas na nova 1SO 9004 e no novo modelo de
exceléncia EFQM em 2010 (FALNITA, 2007).

Desde a primeira versdo das normas da série 1ISO 9000 para o "sistema de qualidade™, em ISO
9004, recomendacBes foram apresentadas para as organizacdes que implementaram sistemas
de qualidade e, assim, definir o proximo objetivo de melhora-lo. Apds a grande revisdao em
2000 da série 1SO 9000, apenas um modelo de "sistema de gestdo da qualidade" foi realizado.
As recomendacOes para melhorar os resultados da organizagdo, que tinha um sistema
implementado, também foram apresentados na 1SO 9004. Apés a revisao periddica em 20009,
a ISO 9004 tornou-se um guia intitulado "Gestdo para o0 sucesso sustentavel de uma
organizacdo. Uma abordagem da gestdo da qualidade"”. A transformacédo padrdo foi necessaria
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porque, depois de uma grande crise econémica, o equilibrio das organiza¢Ges pode ser apenas
restaurado_através de uma melhoria sistematica continua dos seus resultados globais
(FALNITA, 2007; HELLSTEN e KLEFSJO, 2000).

O argumento que sustenta essa ideia é que, em esséncia, com base nas recomendacdes da ISO
9004:2009, o sistema de gestdo da qualidade € desenvolvido com base nos conceitos de
gestdo estratégica de resultados. Entre as recomendacgdes da 1SO 9004 a serem cumpridas, a
fim de alcancar o sucesso sustentavel, pode-se exemplificar o seguinte (MURAD e RAJESH,
2010):

¢ Identificar todas as partes interessadas e as suas necessidades e expectativas;

e Determinar os resultados que a organizacao teria de obter para alcancar a satisfacdo em
longo prazo das partes interessadas;

e Antecipar recursos, incluindo habilidades e tecnologias necessarias para alcancar os
objetivos;

e A tomada de decisdo sobre as mudangas organizacionais necessarias, para garantir uma
estrutura adequada para a implantacdo dos processos operacionais;

e Desenvolvimento de politicas necessarias para a visdo das organizacoes e valores a serem
aceitos e apoiados pelos stakeholders;

e Estabelecimento dos objetivos organizacionais, tendo em conta 0s requisitos e expectativas
das partes interessadas e os resultados de monitoramento e avaliacdo do ambiente externo
da organizacéo e sua capacidade de avaliacdo estratégica;

e Desenvolvimento e implementacdo de processos de melhoria continua, incluindo a
afericdo, estudos, aprendizado, inovacao, identificacdo e avaliacdo de riscos.

Portanto, os elementos estratégicos dentro da qualidade sdo delineados, o que da uma reflexao
prospectiva e projetiva que é especifica para as organizacbes modernas voltadas para o
desenvolvimento sustentdvel de uma forma muito dindmica. O sucesso sustentavel de uma
organizacdo € alcancado pela sua capacidade de atender as necessidades e expectativas dos
clientes e outras partes interessadas, de forma igual e em longo prazo. O sucesso sustentavel
pode ser alcancado através de uma gestdo eficaz da organizacdo, por uma consciéncia
ambiental da organizacao, aprendendo e aplicando as devidas melhorias, inovacdes ou ambas
(HANSON, 2003; SANGEETA, 2004).

5. Concluséao

Este trabalho buscou identificar de maneira mais detalhada o conceito de Qualidade e a
aderéncia desta na sustentabilidade, demonstrando através da literatura, as principais
contribuicdes para as empresas, ou seja, sabe-se que a competitividade cresce a cada dia, e as
organizacdes que ndo apresentam um produto ou servico de qualidade, e ndo somente isso,
mas também um produto ecologicamente correto, estas, ficam para tras, pois 0s consumidores
estdo criando consciéncia ambiental e cada vez mais deixando de lado instituicdes que ndo se
adéquam a tal pensamento.

Pdde-se observar também que se devidamente aplicadas, as sete ferramentas poderdo levar a
organizacdo a elevar os niveis de qualidade por meio da solucdo eficaz de problemas,
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diminuir os custos, com produtos e processos mais uniformes, executar projetos melhores,
melhorar a cooperacdo em todos os niveis da organizacdo, identificar problemas existentes
nos processos, fornecedores e produtos, apontar causas raizes dos problemas e soluciona-las
de forma eficaz, etc. Assim é necessario saber como se utiliza cada ferramenta e como aplicéa-
la, pois somente assim sera possivel obter bons resultados.

Com isso, conclui-se que na sociedade, onde hd cada vez mais o conhecimento, se deve ser
uma organizacdo sustentavel, que é uma organizacdo que estd sempre aprendendo e que
constantemente se adapta as mudancas ambientais, que adota uma lideranga moderna e tende
a ser uma prioridade para o presente e o futuro.
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