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INVESTIMENTO DA QUALIDADE: UMA ESTRATEGIA NA GESTAO
EMPRESARIAL

Carla de Gouveia Barbosa'
RESUMO

O mercado globalizado exige das empresas cada vez mais dinamicidade para atender as
exigéncias do consumidor final. Diante desse cenario, a busca de métodos e sistemas para a
gestdo da qualidade ¢ imprescindivel. Atentos a essa demanda, este trabalho teve como objetivo
verificar o investimento da qualidade usado de modo estratégico numa gestio empresarial.
Baseados em Juran (1992, 2004), Feigenbaum (1994), Crosby (1999), Toledo (2002) e Amaral
et al. (2011), entre outros, o nosso referencial tedrico abordou os seguintes temas: custos da
qualidade, tipos de investimento da qualidade, gestdo dos investimentos da qualidade, trilogia
da qualidade e retornos trazidos na implantagdo da gestdo de qualidade. A metodologia de
pesquisa usada ¢ de natureza qualitativa, do tipo descritiva, com procedimentos metodologicos
de revisdo bibliografica. Em nossa analise e discussdo da tematica, percebemos o qudo
importante que o investimento da qualidade seja abordado estrategicamente numa gestdo
empresarial. Entretanto, ¢ extremamente necessario identificar as ferramentas de gestdo mais
adequadas para cada empresa, uma vez que cada organizagdo possui realidades distintas. Desse
modo, ficou evidente que um sistema de gestdo da qualidade implementado de forma idonea
pode trazer informagdes inestimdveis para a empresa sobre seu proprio funcionamento,
mapeando onde se faz necessario novos investimentos, visando sobretudo a satisfagdo do
cliente. Destacamos ainda que essa deve ser uma busca pela melhoria continua, uma vez que a
propria dinamicidade do mercado exige das organizagdes inovagdes.

Palavras-Chave: Gestdo, qualidade, investimento.
ABSTRACT

The globalized market demands from companies more and more dynamism to meet the
demands of the final consumer. In this scenario, the search for methods and systems for quality
management is essential. Aware of this demand, this work aimed to verify the investment of
quality used in a strategic way in business management. Based on Juran (1992, 2004),
Feigenbaum (1994), Crosby (1999), Toledo (2002) and Amaral et al. (2011), among others, our
theoretical framework addressed the following themes: quality costs, types of quality
investment, quality investment management, quality trilogy and returns brought about by the
implementation of quality management. The research methodology used is of a qualitative
nature, of the descriptive type, with methodological procedures of bibliographic review. In our
analysis and discussion of the theme, we realized how important it is for quality investment to
be strategically addressed in business management. However, it is extremely necessary to
identify the most appropriate management tools for each company, since each organization has
different realities. Thus, it became evident that a quality management system implemented in a
reputable manner can bring invaluable information to the company about its own operation,
mapping where new investments are needed, aiming above all at customer satisfaction. We a’
emphasize that this must be a search for continuous improvement, since the very dynamics .
the market demand innovations from organizations.

Key words: Management, quality, investment.

' Concluinte do Curso de Ciéncias Contabeis, UEPB — Campus |.
carlagouveiabarbosa@gmail.com.




1 INTRODUCAO

Para disponibilizarem produtos e servigos as empresas precisam continuamente,
aperfeigoarem seus métodos tecnologicos, treinamento continuo de seus colaboradores,
associados, principalmente, na busca em atender as necessidades de seus clientes com produtos
submetidos a rigorosos processos de mensuragdo de qualidade.

Para Amaral er al. (2011), a exigéncia da clientela € a concorréncia buscando cada vez
mais produtos de melhor qualidade fez com que as empresas fossem obrigadas a utilizar
sistemas de qualidade para atender ao seu consumidor. O autor certifica que algumas delas
sabem adotar um sistema de qualidade que impactam os resultados de forma positiva, outras
ndo.

Em meio a tanta competitividade e clientes cada vez mais exigentes, as empresas estao
mais vulneraveis no mundo dos negdcios. Para além disso, a transformagdo digital acarretou
novos habitos dos consumidores, o que consequentemente impacta as organizagdes € exige
delas formas de se adequarem a essas demandas, visando a qualidade e sobretudo controlando
0s custos, para manter-se competitiva.

Segundo Carvalho (2011, p. 2),

No mundo competitivo de hoje, ndo ha espago para aqueles que ndo se
prepararam para atingir a eficicia com elevados niveis de qualidade. A
globalizagdo se colocou de forma implacavel no mercado, passando a
determinar o comportamento humano e a fazer parte do cenario mundial,
desenvolvendo altos niveis de competitividade e obrigando as economias a
reverem suas estratégias operacionais.

Desse modo, estd claro que para as empresas adequarem-se a0 novo Cenario que o
mercado exige, elas precisam adquirir vantagem competitiva, de forma estratégica, utilizando
seus recursos da melhor maneira possivel. Dessler (2003, p. 14), define vantagem competitiva
como “quaisquer fatores que permitam & empresa diferenciar seus produtos ou servigos dos
seus concorrentes, a fim de aumentar sua participagdo no mercado”.

Sendo assim, é necessario que as empresas tenham conhecimento de um modelo de
gestdo pautado no investimento da qualidade, criando e pesquisando estratégias para competir
no mercado e ainda as possibilite reduzir custos e evitar desperdicios.

De acordo com Atkinson ef al. (2001, p. 686), “a redugdo de custos
envolve muito mais que simplesmente encontrar formas de corte dos custos do produto. O
esforgo principal da redugdo de custos ¢ diminuir os custos enquanto se mantém ou melhora a
qualidade do produto”. Ou seja, as empresas precisam buscar formas de otimizarem seus

servigos mantendo o mesmo padrio de qualidade.



Feigenbaum (1994, p. 149) explica que “qualidade insatisfatoria significa utilizagdo de
recursos insatisfatorios. Isto implica desperdicios de material, mao-de-obra e tempo em
equipamento — € consequentemente envolve maiores custos”. Segundo esse autor, antes havia
uma nogao equivocada de que para aperfeicoar a qualidade era necessario elevar os custos.
Atualmente, ha diferentes formas para superar esse desafio, como o gerenciamento dos custos
da qualidade.

Neste contexto, se tratando do gerenciamento dos custos da qualidade, este estudo
objetiva responder a seguinte questdo de pesquisa: Como o investimento da qualidade pode ser
utilizado estrategicamente numa gestdo empresarial?

Para responder a essa problematica, o presente trabalho tem como objetivo geral
verificar o investimento da qualidade estrategicamente numa gestdo empresarial.

Como objetivos especificos foram elencados: (I) Conceituar investimento da qualidade
e discutir sua gestdo na empresa; (II) Evidenciar seus impactos na gestdo empresarial; (IIT)
Apresentar o investimento da qualidade como uma ferramenta de competitividade no mundo
globalizado; e (IV) Descrever os retornos trazidos na implantagio da gestdo de qualidade nas
empresas. O presente estudo evidencia a relevancia do investimento da qualidade como uma
ferramenta essencial no controle otimizando sua gestdo, bem como seus processos de qualidade.

Este trabalho esta organizado em cinco partes: introdugdo, referencial teorico,
metodologia, discussdo sobre a gestdo dos investimentos da qualidade e consideragdes finais.
Nesta segio foi apresentada a introdugdo, juntamente com os objetivos gerais € especificos, e a
justificativa. A seguir, sera apresentado o referencial teorico, dividido em cinco subsecgoes que
abordam os seguintes temas: investimentos da qualidade, tipos do custo da qualidade, trilogia
da qualidade, retorno dos investimentos da qualidade, a importancia do ISO 9001 no
investimento da qualidade e a tecnologia 4.0 no Investimento da Qualidade. Na terceira segdo,
sera apresentada a metodologia utilizada para a discussdo da tematica. Em seguida, os
resultados da pesquisa e suas argumentagdes. Por altimo, as consideragdes finais, com

sugestdes de trabalhos futuros. E as referéncias bibliograficas.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Consideracdes acerca dos Investimentos da Qualidade

No atual momento da economia mundial, cercado por incertezas, € de suma importancia
que os gestores busquem novas possibilidades para se destacar no mercado. A concorréncia
acirrada exige uma logicidade de que os produtos tenham uma qualidade elevada e com baixo

custo de aquisigfio, isso possibilita que o produto a tenha boa aceitagdo no mercado. Uma vez
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que o consumidor é quem determina a qualidade do produto e ndo a empresa, € necessario
prezar pela qualidade e um excelente relacionamento com o cliente.

Nessa conjuntura, ¢ a gestdo de qualidade que ajudara os gestores a acrescentar
estratégias empresariais com o propdsito de garantir vantagem competitiva perante seus
concorrentes. Existe uma grande variedade de visdes sobre custo da qualidade, Mason (1987)
define qualidade como aspecto de exigéncia, ratificando que a qualidade néo € somente o que
se faz para té-la, ela também pode ser visualizada e aplicada por todos que estdo inseridos na
organizagao.

Ja para Sacco Galloro e Stephani (1995), o custo da qualidade ndo ¢ apenas o custo
incorrido para se obter qualidade, nem o custo incorrido para o funcionamento do departamento
de qualidade, mas os custos incorridos na criagdo do controle de qualidade, na prevengdo, na
avaliacdo e na corregio do trabalho com defeitos, portanto, estdo incluidos nos custos da
qualidade também os gerados pela ndo-qualidade. Quanto a isso, Ittner e Larcker (1995) diz
que o custo da qualidade representa a diferenga entre o custo real de um produto ou SEervigo € o
que esse custo seria se todos tivessem desempenho de 100%, em relagdo ao padrdo, que € o
desempenho livre de defeito ou de erro.

J4 Crosby (1999) explica que qualidade significa conformidade com as exigéncias dos
clientes, partindo do pressuposto que a qualidade vem da prevengdo, um padrdo para a
qualidade ¢ o de zero defeito. Garvin (2002), por sua vez, diz que qualidade ¢ um termo que
dispde de varias explanagdes, sendo necessario uma compreensdo melhor da qualidade para
que a ela possa assumir uma fungéo estratégica.

Pensando em sua fungio estratégica, Chiavenato (2009) explica que a gestdo da
qualidade nas corporagdes depende essencialmente do aprimoramento das competéncias
humanas, somente ap6s esse dominio, ha uma busca incessante das organizagdes por méio de
obra qualificada e, por conseguinte, por profissionais completos.

Embora possamos encontrar varias defini¢des sobre o custo da qualidade, inimeros
autores concordam e ratificam sua importancia para avaliar a execugdo dos programas de
qualidade, desta forma, o conhecimento dessas referéncias acerca do custo da qualidade ¢ muito

importante para a tomada de decisdes.

2.2 Os tipos de Custo da Qualidade
Os custos da qualidade sdo feitos através de dois grupos: custos de controle e custos de

falhas no controle. De acordo com Feigenbaum (1994), os custos de controle e custos de falhas
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no controle, se subdividem respectivamente em: prevengdo e avaliagdo; internas e externas.

Desta forma tem-se:

I. Custos de prevencido — Os custos de prevengéo sdo os custos que incidem para evitar que
as falhas ocorram, com o proposito de prevenir a fabricagdo de produtos defeituosos,
sobretudo precavendo-se para que o produto atenda com exceléncia o consumidor final.
Toledo (2002, p. 4) explica que estes “sdo os custos associados as atividades de projeto,
implementac@o e operagdo do sistema de gestdo da qualidade, incluindo a administragdo e
auditoria do sistema [...]”. Segundo Corréa e Corréa (2007, p. 184), neles devem ser inclusos
“os custos de planejamento, controles, avaliagdo de fornecedores, treinamento em técnicas

da qualidade etc.”.
Exemplos de custos de prevengao:

e Planejamento da qualidade;

e Qualificagdo de processos;

e Avaliagdo de fornecedores;

e Auditorias de qualidade;

e Treinamentos;

e Manutengdes preventivas;

» Analise de projetos de novos produtos;

e Testes de qualificag@o de novos produtos;

e Suporte técnico para vendedores.

1I. Custos de avalia¢iio — Os custos de avaliagdo sdo os custos gerados com a avaliagio do
produto, vistorias € inspegdes, com o objetivo de controlar a qualidade do produto, evitando
que haja defeitos antes de ser posto no mercado. Toledo (2002, p. 4) explica que estes “sdo
custos associados & medigdo, avaliagio e auditoria de caracteristicas da matéria-prima,
componentes e produtos para assegurar a conformagéo com os padroes de qualidade.”
Segundo Juran (1991 apud MAIA, 2006, p. 22), “sdo os custos incorridos na determinagao
do grau de conformidade aos requisitos de qualidade™.

Exemplos de custos de avaliagio:
e Inspegio e testes em produtos e servigos;
e Avaliaggo da qualidade;

e Avalia¢do de matéria prima e produtos acabados;
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e Avaliagdo final.

III. Custos de falhas internas — Os custos de falhas internas sfio os custos que ocorrem antes

IV.

da entrega dos produtos, sejam provenientes de falha humana ou mecanica, o quanto antes a
falha for identificada, mais chance a empresa tera para que o produto ndo chegue ao mercado,
ocorrendo assim a falha externa. Para Maia (2006, p. 24), “os custos das falhas internas estdao
relacionados a ocorréncia de falhas detectadas antes da entrega do produto ou da prestagéo
do servigo ao cliente”. Sakurai (1997 apud MAIA, 2006, p. 25) argumenta que “0s mesmos
incorrem com a fungéo de eliminar falhas encontradas nas inspeg¢des™.

Exemplos de falhas internas:

e Retrabalho;

e Manutengdo corretiva;

e Reinspegdo e reteste;

e Horas extras para recuperar atrasos;

e Redugdo de prego devido produto com defeito.

Custos de falhas externas — Os custos de falhas externas sdo os custos ocorridos fora do
ambiente da fabrica, observados quando o produto ja foi inserido no mercado ou até¢ mesmo
ja com o consumidor final. Este pode ser o custo mais prejudicial, pois pode macular a
reputagio da empresa de forma imensuravel, acarretando perdas, multas e indenizagdes.
Sakurai (1997 apud MAIA, 2006, p. 25) explica que eles “ocorrem em fungdo do sistema de

verificagdo ndo ser capaz de detectar todos os defeitos antes da expedigéo dos produtos”.
Exemplos de falhas externas:

e Desgaste da imagem da empresa,

e Custos com devolugdo de produtos;
e Reclamagdes de clientes insatisfeitos;
e Perda de mercado;

e Custo com substitui¢do de produtos dentro da garantia.

Toledo (2002) categoriza esses mesmos tipos de custos como Custos Inevitdveis e Evitaveis.

Os Custos Inevitaveis sdo os de prevengdo e avaliagdo, ja os Custos Evitaveis sdo os de falhas

internas e externas, como pode ser observada na figura a seguir.



Figura 1: Custos da qualidade

Custos
Cusios o Custo o Custos g R -
Qualidade Prevengdo Avaliagdo Internas Falhas
Externas
Custos Inevitaveis Custos Evitaveis

Fonte: Toledo (2002)

A Figura 1 possibilita a visualizagdo dos diferentes tipos de custos, apesar de todos estarem
relacionados entre si, pode se inferir que uma boa gestdo dos custos considerados inevitaveis
influencia diretamente numa diminuigdo dos custos evitaveis. Desta forma, verifica-se que
quanto mais as empresas investem nos custos de prevengdo e avaliagio, os custos de falhas
internas e externas tendem a minimizar de forma consideravel, pois o custo ocorre tanto para
um produto defeituoso como sem.

Nas duas tltimas décadas vé-se que fatores como qualidade e competitividade ganharam
um novo significado, pois ¢ a exigéncia do cliente que determina se 0 produto sera um sucesso

ou um fracasso no mercado.

2.3 Trilogia da Qualidade — por Juran

Joseph Moses Juran foi um dos precursores da gestéo da qualidade, ministrando cursos
e consultorias para executivos de grandes empresas (FARIA, 2021). Em 1951, publicou o livro
Quality Control Handbook considerado como referéncia para todo gestor de qualidade. Este
livro chamou a atengfio dos japoneses, que no periodo do pos guerra o convidou para tentar
recuperar a economia que no momento encontrava-se devastada. Com uma visdo inovadora,
Juran adotou procedimentos que fortaleceram a exceléncia na qualidade dos produtos e
servigos, focado sobretudo nos aspectos gerenciais, 0 que impactou diretamente na qualidade
dos produtos e por conseguinte na reputagdo das empresas. O intuito era revolucionar 0s
conceitos baseados na qualidade, o que conseguiu com louvor (FARIA, 2021).

A partir de entdo, Juran se consagrou no Japdo pela sua excepcional atuagdo nas
empresas, sendo responsavel pelo sucesso no desenvolvimento das indastrias japonesas. Juran

foi de suma importancia para a Gestdo da Qualidade, pois ao longo da carreira sempre tentou



14

mudar a visdo tradicional fabril, com um panorama totalmente voltado para qualidade,
considerando sobretudo as necessidades do cliente (FARIA, 2021).

Em 1979, foi criado o Instituto Juran, responsavel por pesquisas € respostas no ambito
da qualidade, permitindo que as empresas aprendessem técnicas para gerir melhor a qualidade,
seu instituto é reconhecido como a maior Instituigdo de Qualidade no mundo. (CARLSON
SCHOOL OF MANAGEMENT, 2021).

Joseph Moses Juran morreu em 28 de fevereiro de 2008, aos 103 anos, deixando um
legado importantissimo para quem busca de fato o caminho da qualidade (CARLSON
SCHOOL OF MANAGEMENT, 2021). Considerado o pai da gestdo da qualidade, seus estudos
permeiam até hoje diversas técnicas e modelos de gestdo, os quais foram imprescindiveis para
respaldar os processos de gestdo da qualidade. Juran propds grandes metodologias para
melhoria da qualidade, uma delas leva seu nome, denominada trilogia de Juran, ela ¢ norteada
por trés principios.

De acordo com Juran, a gestio da qualidade possui trés pontos importantes:
planejamento, melhoria e controle de qualidade, pontos de fundamental importancia para uma
gestdio ativa e de alta exceléncia. No livro 4 qualidade desde o projeto (JURAN, 2004), o autor
defende que a qualidade deve ser primordial na condugdo dos gestores, uma vez que esta ¢ uma
otima maneira para entender aos tré€s pontos.

A Trilogia de Juran “propde que o processo de planejamento da qualidade seja feito de
forma anéloga & usada no planejamento dos assuntos de finangas ou controle de custos.”
(CORREA e CORREA, 2007, p. 185). Composta por trés atos:

e Planejamento da qualidade: cumprir a qualidade esperada e langar artificios para atingir.
e Controle da qualidade: identificar erros e acertos do processo. Segundo Juran (2004, p.

15), este processo consiste em “avaliar o desempenho real de qualidade, comparar o

desempenho real com as metas de qualidade e agir a respeito da diferenga”.

e Melhoramento da qualidade: propor niveis de qualidade cada vez maiores.
Em forma de diagrama, o autor organiza esses trés atos em um grafico de linhas com o
Tempo e uma escala com o Custo da ma qualidade. Dentro deste grafico ha zonas de controle

de qualidade onde o desperdicio cronico pode ser medido. Como pode ser visto a seguir.

Figura 2: Diagrama da Trilogia de Juran
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[TORRIENTO T o CONTAGLE DE GUALIDADE
DA QUALIDADE (DURANTE AS OPERACOES) -

£xs

CUSTO DA MA QUALIDADE
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Fonte: Juran (2004, p.17)

A Figura 2 ilustra como o Planejamento e o Controle da qualidade podem ser avaliados
e que ligdes foram aprendidas durante o processo para o melhoramento da qualidade. Observe
como o diagrama ilustra a recursividade dos atos da Trilogia de Juran. O autor afirma que “a
qualidade consiste nas caracteristicas dos produtos que vao ao encontro das necessidades dos
clientes, e dessa forma proporcionam satisfagio em relagdo ao produto. A qualidade ¢ a
auséncia de falhas” (JURAN, 1995, p. 30).

A relagdo de consumo se torna cada vez mais essencial para o investimento da
qualidade, sobretudo no que diz respeito a exigéncia exacerbada do cliente, este, por sua vez, €

quem decide e define qual produto permanecera no mercado e quais os seus niveis de reputagio.

2.4 Retorno do Investimento da Qualidade

As perdas ocorridas nas empresas sdo decorrentes da ndo-qualidade, para resolver esse
problema, é necessario que elas invistam em qualidade, o que ira diminuir seu nivel de perdas
provenientes da ma qualidade. Todavia, ¢ importante ressaltar que a qualidade engloba todos
os setores da empresa, direta ou indiretamente. Esses setores objetivam melhorar a qualidade e
continuar se mantendo, pois, qualidade ¢ uma tarefa individual de cada funciondrio e ndo pode
se emaranhar com apenas um departamento, ¢ ndo pode ser de responsabilidade somente deste.

Para Vergueiro (2002, p. 52), “a maioria das pessoas concorda que qualidade ¢ aquilo

que produz satisfagdio, que esta relacionada a um prego justo, a um produto que funciona



16

corretamente e um servigo prestado de forma a superar as expectativas de quem ela faz uso”.
Assim, o entendimento de qualidade ¢ amplo, um departamento realmente desenvolve formas
e técnicas de qualidade, porém, os coloca a disposi¢@o de todos os demais para que o €xito €
eficiéncia sejam realmente produtivos. De acordo com Feigenbaum (1994, p. 30), “qualidade €
a corregio dos problemas e de suas causas ao longo de toda a série de fatores relacionados com
marketing, projetos, engenharia, produgdo e manutengfo, que exercem influéncia sobre a
satisfagdo do usuario.”

A fungdo estratégica da qualidade custa dinheiro, mesmo que este sejam espalhados
pelos setores da empresa, na maioria das vezes ¢ dificil mensurar os custos de falhas sobretudo
externas. E justamente o processo para evitd-las que merecem mais atengdo, pois falhas
externas, na maioria das vezes, estdo atreladas a reputag@o e imagem das empresas perante o

mercado consumidor.

2.5 A importancia do ISO 9001 no Investimento da Qualidade

ISO significa International Organization for Standardization (Organizagao
Internacional de Normalizagdo), a ISO 9001 € um sistema de gestdo criado com um propdsito
de garantir um padrio de qualidade para satisfazer seus clientes, e, por conseguinte, um
mecanismo para auxiliar os gestores a localizar e retificar processos ineficazes ocorridos na
empresa (Cf. ISO, 2021).

Segundo Cardoso, et al. (2008, p.1),

Diversos Modelos de Referéncia estdo disponiveis (ISO 9001:2000, MEG FNQ, etc.)
para auxiliar as organizagdes, que apesar de significarem um ponto de partida para as
organizagdes, necessitam da construgdo de solugdes especificas, de uma forma
articulada, em um Modelo de Gestéo.

Quando uma empresa se propde a implantar a certificagdo ISO 9001, esse ¢ o maior
compromisso de padrdo de qualidade que ela pode demonstrar para com a sociedade, ele € o
apice do comprometimento para com seus consumidores, fornecedores e governo. Por se tratar
de um estabelecido padrio de qualidade rigoroso, de carater internacional, ele se torna uma das
maiores estratégias no investimento da qualidade que uma organizag@o pode adotar, uma vez
que a sua certificagdo ¢ a garantia de exceléncia na procedéncia dos produtos e servigos, perante
o mercado.

Como afirma Melo et al. (2009, p. 37),

A norma ISO 9001:2008 destaca a importancia, para uma organizagdo de identificar,
implementar, gerenciar e¢ melhorar continuamente a eficacia dos processos
necessarios para o sistema de gestdo da qualidade e de gerenciar as interagdes desses
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processos para atingir seus objetivos. A norma ISO 9004 dirige a organizagéo para
requisitos além da ISO 9001 por meio do foco na melhoria do desempenho. Ela
recomenda uma avaliagao de eficiéncia, bem como da eficacia dos processos.

Sdo iniimeros os beneficios que uma empresa adquire apos a certificagdo ISO 9001, o
principal é o diferencial competitivo, pois, apds a certificagdo, a empresa consegue uma
produgdo mais 4gil, processos mais inteligentes, padronizagdio na rotina de trabalho dos
colaboradores, redugio dos custos, melhorar a imagem e reputagdo da organizagdo, eliminar
retrabalho e desperdicios, e sobretudo aumentar possibilidades de negodcios no mercado,
considerando que muitas empresas so negociam de fornecedores que ja possuem alguma
certificagdo e/ou selo (PORTAL ISO, 2021).

Segundo Oliveira e Martins (2005), a partir do ponto de vista da ISO 9001, os processos
devem ser meticulosamente normatizados, para que se a organizagdo possa dispor de seus
métodos e escopo. I nitido os bons reflexos que a certificagio ISO 9001 traz para as
organizagdes, pois, a partir disso, elas sentem a necessidade de possuir mais certificagdes para
atender seus clientes e fornecedores e ambos buscam inovagdo, considerando as normas de
qualidade, possibilitando também transformagdes importantes no cenario mundial.

Para Politec (2004), possuir certificagdo ISO 9001 tem sido um compromisso para as
empresas participarem ativamente no mercado nacional e internacional. A entidade que
representa o Brasil perante os comités-membro da ISO € a Associagio Brasileira de Normas
Técnicas (ABNT), instituigdo de utilidade publica, de acordo com a Lei Federal 4.150, de 21
de novembro de 1962.

Nesse cenario, o selo de conformidade ISO 9001 para o investimento da qualidade se
revela cada vez mais necessaria para as empresas que buscam refletir o methor delas para o
mercado, proporcionando abertura e, sem duvida, uma maior competitividade no cenario
mundial. Implementar sistemas com certificagdes ¢ a forma mais inteligente e eficaz para as
empresas, uma vez que conquistadas nio se pode imaginar perde-las, pois, tal situagdo fara a
organizagdo perder a capacidade de vantagem competitiva. Em um contexto mundial que as
organizagdes precisam atender a processos rigorosos e sobretudo exigentes, o cliente de hoje

busca encontrar nessas empresas o melhor.

2.6 Tecnologia 4.0 no Investimento da Qualidade
O cendrio digital estd sendo desenvolvido também para o sctor de qualidade,
contribuindo e dando oportunidades para as organizagdes revisarem suas falhas ocorridas no

processo produtivo.
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De acordo com Machado, et all, (2017, p. 17):

podemos firmar os avangos gerados pelas melhorias propostas dentro da gestdo da
qualidade sdo extremamente satisfatorios, porém como estamos trabalhando a
industria 4.0, que encontra-se em desenvolvimento este estudo ndo podera estabelecer
um conceito permanente visto, que a gestdo da qualidade ¢ muito ampla perante um
empreendimento, podendo-se abordar desde um processo simples de separagdo de
residuos, quanto a um processo mais complexo como desenvolver um produto
inovador no mercado.

O controle da qualidade se modernizando na busca de atender melhor os clientes,
fornecedores, parceiros, buscando agilizar problemas que possam ocorrer com pessoas
conectadas € que possam solucionar rapidamente demandas no momento certo, finalizando
assim um ciclo de qualidade.

De acordo com Hermann (2016, p. 173), a Industria 4.0 ¢: “um termo coletivo para
tecnologias e conceitos de organizagdo de cadeias de valor”. Ainda para Silva (2018, p. 44), “a
manutengdo no contexto da industria 4.0 se beneficia diretamente das vantagens deste novo
contexto industrial que permite alertar as pessoas adequadas, nos momentos adequados,
coordenando necessidades produtivas com necessidades humanas e interligando os mais
diversos departamentos, conseguindo oferecer solugdes ao nivel da eficiéncia muito mais
vantajosas e benéficas”.

A quarta revolugio industrial estd em andamento, e as empresas que ndo se adequarem
perderdo competitividade, e oportunidade de mercado, indo além de néo sobreviver no mundo
dos negdcios perdendo lucros e clientes. Segundo Paladini (2006), a qualidade total existe por
que o cliente exige que haja uma satisfagdo completa.

Por esse motivo, se faz necessario os colaboradores se adequarem para trabalhar

nesses processos de tecnologias 4.0 e por isso as empresas exigem pessoas qualificadas com

habilidades especificas, que desempenhem seu papel no mercado.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia usada nesta pesquisa ¢ de natureza qualitativa. De acordo com Trivinos

(1987, p. 124),

A pesquisa qualitativa é conhecida também como "estudo de campo”, "estudo
qualitativo", "interacionismo simbolico", "perspectiva interna", "interpretativa",
"etnometodologia", "ecologica", "descritiva", "observagdo participante", "entrevista
qualitativa", "abordagem de estudo de caso", "pesquisa participante", "pesquisa
fenomenologica”, "pesquisa-agio", ‘"pesquisa naturalista”, "entrevista ~em
profundidade", "pesquisa qualitativa e fenomenologica", e outras [...]. Sob esses
nomes, em geral, ndo obstante, devemos estar alertas em relagdo, pelo menos, a dois
aspectos. Alguns desses enfoques rejeitam total ou parcialmente o ponto de vista
quantitativo na pesquisa educacional;, e outros denunciam, claramente, 0s suportes
teoricos sobre os quais elaboraram seus postulados interpretativos da realidade.

Dado o objetivo de verificar o investimento da qualidade estrategicamente numa gestao
empresarial, essa pesquisa se caracteriza como descritiva. Para Silva & Menezes (2005), a

pesquisa descritiva busca apresentar particularidades de certa populagdo, fendmeno,
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circundando a utilizagdo de técnicas padronizadas de coleta de dados com questionario e
observagdo sistematica, assumindo uma configuragdo de levantamento.

Segundo Vergara (2000), a pesquisa descritiva explicita peculiaridades de parte de uma
populagdo ou fendmeno, definindo uma conexdo entre fatores, isto €, definindo seu carater. A
autora ainda ratifica que a pesquisa ndo ¢ de cunho explicativo dos eventos que descreve,
mesmo que fundamentada na interpretagdo. De acordo com Aaker, Kumar & Day (2004), a
pesquisa descritiva, normalmente, usa dados dos levantamentos e caracteriza-se por hipéteses
especulativas que ndo especificam relagdes de causalidade.

Os procedimentos utilizados na pesquisa sdo de cunho bibliografico, cujas fontes sdo
textos publicos de referéncia sobre o tema. Para Vergara (2009), a pesquisa bibliografica tem
como objetivo fazer o levantamento e selegdo da escrita publicada sobre o assunto a ser
pesquisado, colocando o pesquisador em contato direto com todo o material ja escrito sobre o
tema. Para chegar aos resultados e consequentes conclusdes, foram feitas observagdes e

consideragdes significativas sobre o contetudo analisado.

4 DISCUSSAO SOBRE GESTAO DOS INVESTIMENTOS DA QUALIDADE
4. 1 Evidéncias dos impactos da gestdo dos Investimentos da Qualidade nas empresas

Mesmo com todo aparato tecnolégico que as empresas possuam, em caso de falhas nos
produtos, isso causa grandes transtornos para o cliente. O consumidor de hoje quer mais do que
um bom produto, ele quer viver boas experiéncias, para tanto, ¢ imprescindivel que seja
melhorado o produto que chega ao mercado consumidor, com estratégias de gestdo empresarial.
Como abordado anteriormente, investir em gestdo de qualidade demanda valores com
planejamento, inspegdo, treinamento entre outros, porém, estes valores sdo bem menores se
comparados aos prejuizos com as falhas que seréo arcados pelas empresas, quando ha auséncia
destes procedimentos da qualidade.

Porém, para Schier (2009), nenhum sistema de custo € tdo excepcional e completo, a
ponto de ser absoluto, de ter seu controle total sobre todo o processo. O autor ratifica a
importancia do sistema de custos, mas destaca que a tomada de decisfio do gestor é a pega chave
para a tentativa de corregdo.

A gestdo da qualidade ¢ um elemento de extrema importancia para as empresas,
sobretudo no que tange a exceléncia nos processos e produtos, as organizagdes que implantam
um programa de gestdo da qualidade conseguem identificar pontos fortes e fracos, identificando
as falhas e buscando as melhorias pertinentes ao processo. Os impactos causados nas empresas

podem se apresentar negativamente e/ou positivamente, todavia, se as organizagdes buscarem
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impactar de forma positiva, introduzindo métodos e ferramentas de gestdo, isso repercutira de
fato nas resolugdes dos problemas e sobretudo no aprimoramento da qualidade (PROCENGE,
2021).

Para Crosby (1999), a realidade deste assunto ¢ que a qualidade ndo custa, na verdade €
um investimento com retorno assegurado. O que custa e causa grandes prejuizos as empresas €
a "ndo qualidade", ou seja, a auséncia de um nivel de qualidade aceitavel, preconizando que as
coisas precisam ser feitas de forma correta pela primeira vez.

Portanto, a gestdo da qualidade pressupde um conjunto de estratégias, mecanismos €

processos que evidenciam como essa gestio impacta diretamente nos custos da qualidade.

4. 2 O Investimento da Qualidade como uma ferramenta de competitividade no mundo
globalizado
Para a competitividade das organizagdes, o investimento da qualidade ¢ um aspecto
preponderante para as empresas que buscam se destacar da concorréncia, sendo uma forma de
aumentar a lucratividade e garantir a qualidade dos negocios.
Segundo Falconi (1999 p. 29),

Um produto ou servigo de qualidade é aquele que atende perfeitamente, de forma
confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as necessidades do
cliente. Portanto, em outros termos pode-se dizer: projeto perfeito, sem defeitos, baixo
custo, seguranga do cliente, entrega no prazo certo, no local certo e na quantidade
certa.

Para Carpinetti (2012), o custo da qualidade ¢ considerado no meio académico e no
meio empresarial como uma importante ferramenta de gestdo e fator estratégico fundamental
para melhoria da competitividade e da produtividade das empresas.

De acordo com Orofino (2009 p. 67),

A melhoria continua aplicada aos processos objetiva a eliminagdo da causa de uma
falha qualquer, a partir da identificagio pelos mecanismos de controle do processo.
Isto faz com que a qualidade deixe de ser uma opgdo e passa a ser sindnimo de
sobrevivéncia, sendo ndo apenas a caracteristica de um produto e/ou servi¢o, mas
também a satisfagdo de forma total das necessidades e expectativas dos clientes,
tornando-se uma parte da prestagdo do servigo, assim como do produto, assumindo a
melhoria continua como uma filosofia a ser seguida pelas organizagdes.

No atual momento mercadologico, se fazer competitivo ¢ fundamental para a
sobrevivéncia das organizagdes, para se manter nesse mercado se faz necessario implementar
mudangas, elaborar estratégias que as diferencie de seus concorrentes, obtendo assim uma
posigdo de vantagem, para isso, a qualidade ¢ uma das principais ferramentas que garantem um

diferencial competitivo.



4. 3 Os retornos trazidos na implantagio da gestdo da Qualidade nas empresas

A gestdo da qualidade passou a ser vista como uma ferramenta estratégica, com uma
visibilidade de vantagem competitiva, uma vez que o gerenciamento da qualidade com
programas ¢ ferramentas de melhoria continua, tem por objetivo € a0 mesmo tempo esta
baseada no regozijo do cliente.

Machado (1994) afirma que a nova ideologia desenvolvimentista parte do pressuposto de
que produzir com melhor qualidade significa produzir com maior produtividade, o que
resultaria em menos desperdicio € menos retrabalho, e, por fim, menos custo.

A gestdo pela qualidade se torna cada vez mais essencial na tentativa de buscar o melhor,
como boa formagio e sobretudo a gestdo de recursos humanos, para manter-se no atual cenario
de mudancas constantes da economia.

Atkinson et. al. (2001, p. 84) afirmam que

Qualidade é a diferenca entre o que foi prometido ao cliente e o que ele recebeu.
Qualidade nfio ¢ a diferenga entre o que o cliente quer e o cliente compra, porque as
empresas ndo podem controlar ou se responsabilizar por atender a expectativa
desconhecida ou ndo razoaveis dos clientes. Em vez disso, as empresas podem ser
responsaveis somente pela manutengdo de suas promessas.

Levando em consideragiio esses pontos, fica evidente que implementar um sistema de
qualidade é investir na redugdo dos custos, gerando economia e aumentando os lucros,
oferecendo retornos que auxiliam um trabalho com exceléncia através das normas técnicas e
certificagdes, pois, para o bom desempenho da gestdo da qualidade ¢ imprescindivel a
implementagdo de programas de gestdo de qualidade, visando adotar medidas como nivel de
satisfacdo do cliente, controles internos no intuito de evitar as falhas, treinamentos, implantagéo

de normas e certificagdes, como a ISO.
5 CONSIDERACOES FINAIS

A crescente concorréncia e imposi¢do dos clientes tém obrigado as organizagdes a
buscarem melhores caminhos para permanecer no mercado. Neste contexto, se torna cada vez
mais necessdrio um rigoroso controle nos custos e investimentos das empresas. A investigagdo
dos custos da qualidade manifesta-se como uma estratégia na gestdo empresarial, buscando
alcangar a vantagem competitiva. O investimento da qualidade € visto como uma ferramenta
importante na tomada de decisdo pelos gestores, objetivando identificar falhas e defeitos.

Atentos a essa demanda, este trabalho teve como objetivo verificar o investimento da

qualidade usados de modo estratégico numa gestao empresarial, uma vez que a gestdo da
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qualidade tem a incumbéncia de gerar vantagem competitiva no mercado. Em busca disto, o
Custo da Qualidade e seus diferentes tipos foram apresentados e conceituados ao longo das
se¢oes do referencial tedrico presentes neste trabalho. Em relagdo aos seus impactos na gestao
empresarial € como o investimento da Qualidade pode ser visto como uma ferramenta de
competitividade no mundo globalizado, percebemos o quio necessario € o investimento da
qualidade abordado estrategicamente numa gestdo empresarial. Entretanto, ¢ extremamente
necessario identificar as ferramentas de gestdo mais adequadas para cada empresa, uma vez que
cada organizagdo possui realidades distintas.

As descrigdes dos retornos trazidos na implantagdo da gestdo da qualidade nas empresas
estdo abordadas na quarta parte e suas subsegdes, que compreendem a discussido da tematica.
Quanto a isso, ficou evidente que um sistema de gestdo da qualidade implementado de forma
idonea pode trazer informagdes inestimaveis para a empresa sobre seu proprio funcionamento,
mapeando onde se faz necessario novos investimentos, visando sobretudo a satisfagdo do
cliente. Destacamos ainda que essa deve ser uma busca pela melhoria continua, uma vez que a
propria dinamicidade do mercado exige das organizagdes inovagdes.

A pesquisa se mostrou relevante pois pode contribuir como uma fonte referencial, em
que os dados sdo de relevancia para a Contabilidade Aplicada ao Setor Privado, através
do levantamento bibliografico, descritivo, percebemos que o investimento nos custos de
prevengdo e avaliagdo minimizam consideravelmente as falhas internas e externas,
evidenciando os impactos que o investimento da qualidade proporciona na gestio empresarial.
Apresentando o investimento da qualidade como uma ferramenta de competitividade no mundo
globalizado, a adogdo desse tipo de estratégia possibilita um trabalho com exceléncia através
das normas técnicas e certificagdes. E os retornos sdo vistos no melhoramento da reputagéo das
empresas e consequente destaque mercadologico.

Por se tratar de uma pesquisa bibliografica, ndo foram abordadas questdes como estudos
de casos, 0 que deixa margem para o tema ser explorado de maneira mais especifica, através de
estudos que venham propor adaptagdes ao investimento da qualidade in loco. Esse estudo ndo
finaliza o assunto abordado, mas podera servir de referéncia para o desenvolvimento de
pesquisas futuras, despertando o interesse e aprofundamento no assunto, contribuindo

sobretudo para estudantes, pesquisadores das Ciéncias Contabeis e demais interessados na area.
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