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INTRODUCAO

No Brasil, durante muito tempo, as empresas nao se preocuparam com os quesitos de qualidade e
produtividade, em funcao de que esses ndo eram itens cobrados. A preocupacgao estava nas
questdes financeiras, especialmente aquelas relacionadas ao rendimento do capital nas aplica¢des
de curto prazo e de alto risco. A consequéncia disso foi a queda na qualidade e produtividade dos
produtos e servicos gerados. Por isso, Soares (1993) declara que a gestdo da qualidade e
produtividade é uma inovagdo tecnolégica que precisa ser entendida e aplicada pelas
organizagoes brasileiras. Trata-se de uma exigéncia para garantir a sobrevivéncia das empresas; e
nao de um luxo ou modismo.

Os autores Mikos et al. (2012) complementam que a qualidade deve ser uma preocupac¢ao
constante das organizacgoes, especialmente no que diz respeito a mensuragao dos custos da sua
ndo existéncia. Para identificar quanto custam os produtos e servigos de baixa qualidade, as
organizacOes devem fazer o uso de indicadores de desempenho, o que possibilita preparar planos
de acdo que melhorem essa situacao. Os autores salientam ainda que a qualidade pode ser um
diferencial entre as organizacgoes, e que dela depende a satisfagao do cliente, ponto fundamental
para uma empresa se manter no mercado.

Desta forma, o presente estudo teve com objetivo ampliar o conhecimento sobre a utilizagdo de
indicadores para o controle da qualidade nas organizagoes contemporaneas. Para tanto, utilizou-
se de pesquisa bibliogréfica, a fim de realizar a analise de referenciais tedricos.

METODOLOGIA

Para elaboracao desse estudo, utilizou-se de pesquisa bibliografica que, na opinido de Marconi e
Lakatos (2011), tem como finalidade colocar o pesquisador em contato com o que ja foi escrito
sobre determinado tema. Para tanto, buscou-se referencial tedrico sobre os temas qualidade e
indicadores, em fontes como livros e base de dados.
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Apos a leitura e transcrigao do contetido de interesse do artigo, os autores iniciaram a contrucgdo
l6gica do trabalho, ou seja, a organizagdo das ideias a fim de atender ao objetivo do estudo;
finalizando com a redacao do resumo (GIL, 2010).

RESULTADOS E DISCUSSAO

A normalizagdo surgiu ha muito tempo na histéria da evolugdo humana. Os primeiros indicios de
normalizagdo da forma de efetuar o trabalho tiveram inicio no século XX, a partir do trabalho de
Taylor, ao recomendar aos operarios que fizessem seus trabalhos utilizando a melhor pratica, com
a melhor ferramenta. Contudo, os excelentes resultados tiveram impacto negativo na qualidade,
obrigando as fabricas a criarem departamentos de inspegao, com o objetivo de impedir que os
produtos defeituosos chegassem aos clientes. Com o tempo, perceberam que esse nao era um
modo economico de produzir; e foi a partir desse conceito, em meados da década de 1920, que
Walter Shewhart desenvolveu um controle estatistico de qualidade. Porém, somente duas décadas
depois, no decorrer da Segunda Guerra Mundial, o trabalho dele ganhou valor nos Estados
Unidos. Isso porque, os produtos militares nao podiam ser aceitos defeituosos, exigindo grande
controle de inspegao (NETO, TAVARES e HOFFMANN, 2012).

Mikos et al. (2012) declaram que, a partir de 1990, o controle da qualidade passou a se concentrar
mais nos processos; acompanhando o desenvolvimento dos produtos do inicio até o fim. Marques
(2008) informa que o consumidor mudou a sua maneira de pensar e agir, tornando-se mais
exigente na procura de produtos e servigos que proporcionem valores agregados. Garcez, Fachin e
Jnior (2000) mensionam que deixamos um mundo que simplesmente comercializa e vende seus
produtos, para ingressar em outro que os clientes determinam o tipo de servigo e produtos que
estao dispostos a pagar.

Em nivel organizacional, Rodrigues e Brustein (2016) revelam que a implantacdo de um sistema
de gestdo da qualidade objetiva alterar o comportamento das pessoas no que diz respeito a
execucao das tarefas, a fim de que utilizem procedimentos racionalizados. Mas isso nao implica
em custos. Para Gronroos (1993), a questdo mais importante é a do encargo da falta de qualidade.
Ou seja, a melhoria da qualidade através de sistemas a prova de erros e treinamento com os
empregados ¢ uma forma de se livrar de custos desnecessarios, advindos da baixa ou falta de
qualidade. Contudo, se a gestdo da qualidade for considerada apenas um programa isolado de
treinamento ou um investimento em maquinérios a fim de reduzir a mdo de obra, o risco de
fracasso é alto. Por isso, a importancia da qualidade e dos processos de melhoria receberem
atencdo continua da alta geréncia.

Paladini (2008) relata que a analise da qualidade baseia-se em informacoes, as quais devem
facilitar o trabalho. Gerou-se, assim, o conceito de que a avaliacdo da qualidade precisa ser
formulada em termos de indicadores bem caracterizados. Para o autor, existem trés tipos basicos
de indicadores: de desempenho (produtividade), de suporte (atuam no processo produtivo e no
suporte) e de qualidade (estratégicos, focados na sobrevivéncia da empresa).

Callado et al. (2012) compreendem que um indicador de desempenho possibilita a organizagao
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identificar os resultados advindos de suas atividades enquanto unidade de negécio. Ou seja,
permite aos empresarios saberem o que estdo fazendo e quais os resultados de suas agdes na
organizacao. Campos (1998) descreve que os indicadores de desempenho devem ser elegidos
criteriosamente, a fim de garantir a disponibilidade das informagdes no menor tempo e custo
realizavel.

Entretanto, mais do que definir os indicadores, monitora-los e tracar metas de melhorias a partir
destes, é imprescindivel que haja uma cultura de compartilhamento de informacdes nas
organizacoes. Isso significa que todos devem ter consciéncia de que a qualidade sé vira a partir da
correta medicdo dos processos. A partir do momento em que os lideres possuirem a visdo de que
as pessoas se constituem como o maior patrimoénio das organizagdes, o intuito passa a ser orientar
a equipe na constru¢do de um aprendizado coletivo. Nesse sentido, cabe expor a critica dos
autores Monaco e Guimaraes (2000), os quais apontam que o processo de transformacao cultural
focado na conscientizacdo para a necessidade de mudanca, a fim de alcangar as metas do
programa, tem como ultima preocupagdo melhorar o bem-estar e as condi¢cdes de trabalho das
pessoas. Eles relatam que o objetivo maior, mesmo com a introducdo de novas técnicas de gestao
e desenvolvimento de pessoal, é obter ganhos de produtividade.

Frezatti (2001) explica que a fungao dos indicadores de longo prazo utilizados no desenvolvimento
do plano estratégico da organizacdo é de monitar a sua missdo. Ou seja, devem apontar se a
organizacdo estd saudavel, se estd piorando ou melhorando nos intervalos de tempo em que os
gestores consideram apropriados. Desta forma, destaca-se a importancia de definir os corretos
indicadores, visando diminuir qualquer ddvida. Caso contréario, a organizacao poderd tomar
decisoes equivocadas, que abalam a estrutura do negdcio e que nédo contribuam para o sucesso da
organizagao.

Callado et al. (2012) relatam que na gestdo estratégica empresarial, as informagoes sobre o
desempenho das organizagdes norteiam a tomada de decisoes, visando a eficacia empresarial e a
posicdo competitiva no mercado. Além disso, as informagoes direcionam as mudancas e refinam as
previsoes sobre o futuro. Isso significa que os indicadores escolhidos devem estar orientados para
o futuro, visando alcancgar os objetivos pretendidos, bem como efetivar as metas de médio e longo
prazo.

CONSIDERACOES FINAIS

O presente resumo teve como intuito ampliar o conhecimento sobre a utilizacao de indicadores
para o controle da qualidade nas organizacdes contemporaneas. Nesse sentido, identificou-se que,
diferente do que muitos empresarios acreditam, investir em qualidade ndo implica em custos; pelo
contrario, evita custos desnecessérios e ajuda reduzir os desperdicios.

Atualmente, em muitos casos, obter uma certificacdo de qualidade é um requisito fundamental
para a sobrevivéncia da organizagdo. No entanto, a certificacdo promove apenas a base da
qualidade: especificagao, controle e procedimentos bésicos. Além disso, é necessario que as
organizagOes tragam para a sua realidade as varias teorias e praticas relacionadas a qualidade, e
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que a alta geréncia tenha participagdo ativa neste processo; caso contrario nao surtirdo os efeitos
desejados. A gestdao da qualidade deve ser vista como um processo de melhoria continua, e nédo
como um treinamento ou processo isolado.

A utilizacdo de indicadores de longo prazo, os quais tém como objetivo principal monitorar a
missao da organizacao é necessaria para apontar se a organizagao esta saudavel ou ndo, nos
intervalos de tempo considerados apropriados pelos gestores. Por fim, identificou-se a importancia
da correta definicdo dos indicadores, caso contrario, a organizacdo poderd tomar decisoes
equivocadas, que nao contribuam para o desempenho desta.

Palavras-chave: Qualidade. Custos. Clientes.

Keywords: Quality. Costs. Customers.
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