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GERENCIAMENTO DA QUALIDADE TOTAL COMO 
FERRAMENTA DE COMPETITIVIDADE NAS 

ORGANIZAÇÕES

CAPÍTULO 6
doi

Hevelynn Franco Martins
Universidade Estadual de Feira de Santana, 

Programa de Pós-Graduação em Biotecnologia
Feira de Santana – Bahia

Dirson Leite Lima Júnior
Faculdade Anísio Teixeira, Departamento de 

Engenharia de Produção
Feira de Santana – Bahia

Sérgio Henrique Ferreira Martins
Faculdade Pitágoras, Departamento de 

Engenharia
Feira de Santana – Bahia

RESUMO: Este estudo teve como objetivo 
analisar o papel do gerenciamento da qualidade 
total como ferramenta de competitividade 
nas organizações. Trata-se de uma pesquisa 
bibliográfica, descritiva e qualitativa, que traz 
uma reflexão dos achados da literatura sobre a 
temática. Ao longo dos tempos o gerenciamento 
da qualidade vem se tornando um elemento de 
apoio ao sucesso empresarial, por possibilitar 
através de suas ferramentas e processos 
auxiliar a empresa na consecução dos 
caminhos necessários para a implementação da 
qualidade de forma adequada, estabelecendo 
critérios para sua manutenção, controle e 
desenvolvimento contínuo.  Nesse sentido, 
ao auxiliar a organização da melhoria de seus 
processos e ampliar as perspectivas de geração 

de serviços e produtos em consonância com as 
expectativas dos clientes internos e externos, a 
Gestão da Qualidade possibilita que a empresa 
ganhe competitividade na medida em que 
esta passa a gerar produtos e serviços mais 
atrativos, construindo uma imagem diferencial 
no mercado.
PALAVRAS-CHAVE: gerenciamento da 
qualidade, competitividade, organizações.

TOTAL QUALITY MANAGEMENT 
AS A COMPETITIVENESS TOOL IN 

ORGANIZATIONS

ABSTRACT: This study made it possible to 
analyze the role of total quality management 
as a competitiveness tool in organizations. 
It is a bibliographical research, descriptive 
and qualitative, that brings a reflection about 
the findings of the literature on the subject. 
Throughout the time quality management has 
become an element of support for business 
success for enabling, through its tools and 
procedures, to assist the company in achieving 
the necessary means for the implementation 
of quality in an appropriate way, establishing 
criteria for its maintenance, control and 
continuous development. This way, by helping 
the organization of the improvement of its 
procedures and expanding the perspectives of 
service and product generation according to 
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the expectations of internal and external customers, Quality Management enables the 
company to gain competitiveness as it starts generating more attractive products and 
services, building a differential image in the market.
KEYWORDS: quality management, competitiveness, organizations.

1 | 	INTRODUÇÃO 

Segundo Barbosa et al (2017), o reconhecimento de que a qualidade é uma 
arma estratégica efetiva em um mercado cada vez mais competitivo têm forçado as 
empresas a implantarem programas buscando a melhoria de seus produtos e serviços. 
A implantação de ferramentas e sistemas de controle de qualidade, que conforme 
explanam Nogueira et al (2000) podem contribuir como instrumento estratégico, na 
medida em que orientam aos gestores a conduzir as ações da empresa dentro de 
padrões aceitáveis no consumo de seus recursos humanos, materiais e tecnológicos, 
possibilitando-lhe obter vantagem competitiva, na medida em que conseguem atingir 
seus objetivos e metas.

Os sistemas de gestão da qualidade (SGQ) são um meio para a introdução 
e sistematização da filosofia e dos procedimentos da qualidade nas organizações. 
Seu enfoque é no desenvolvimento, implementação, padronização, manutenção e 
melhoria da qualidade de processos, produtos e serviços (OLIVEIRA et al., 2016).

Dessa forma a Gestão da Qualidade Total (GQT), representa a busca da 
satisfação, não só do cliente, mas de todos os “stakeholders” (entidades significativas 
na existência da empresa) e também da excelência organizacional da empresa. 
Abrange o gerenciamento do grau de eficácia e de eficiência em todos os elementos 
internos e externos à empresa, impactados pela existência do empreendimento. 
Seria, portanto, o estado ótimo de eficiência e eficácia na ação de todos os elementos 
que constituem a existência da empresa, extrapolando os conceitos de qualidade dos 
produtos e serviços. Este conceito se estende à limpeza, atenção no atendimento, 
funcionários bem vestidos, educados e bem treinados, que trabalhem satisfeitos, 
além de um pós-venda e serviço de atendimento ao cliente eficaz. (PORTOGENTE, 
2016).

Segundo Silva (2009, p.22), os SGQ responsáveis pela definição de um conjunto 
de medidas organizacionais que evidenciam de forma clara a maneira com que as 
empresas lidam com aspectos relacionados com: os resultados das avaliações dos 
seus produtos ou serviços; o feedback de clientes; os resultados de auditorias internas 
ou externas; o tratamento de não conformidades; o tratamento de reclamações internas 
ou externas; e o desencadeamento, acompanhamento e verificação da eficácia de 
ações corretivas, preventivas e de melhoria.

O uso do SGQ normalmente está associado à implementação das normas ISO 
9000. Bertaglia (2003) afirma que a ISO constitui na atualidade como um atestado 
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de confirmação de qualidade de que os produtos e serviços prestados pela empresa 
certificada estão de acordo com suas normas e podem ser aceitos em empresas 
globais, não importando a localização geográfica ou idioma. Nesse sentido, quando 
uma organização possui um registro ISO está declarando que se preocupa com 
estruturas de controle e comunicação suficientemente capazes de garantir que seus 
processos de geração de produtos ou serviços estão construídos para atender a 
demanda de máxima qualidade e segurança do produto.

Avaliando esses aspectos, o estudo em questão tem como objetivo responder 
ao seguinte problema de pesquisa: de que forma o gerenciamento da qualidade pode 
contribuir como ferramenta competitiva nas instituições?

2 | 	METODOLOGIA

Foi realizada uma revisão qualitativa da literatura, que consiste em uma forma 
de síntese dos resultados de estudos relacionados a um determinado problema, 
analisando suas contribuições. (MALHOTRA, 2005).

A proposta deste estudo foi revisar a literatura referente ao gerenciamento da 
qualidade como forma de contribuição para a competitividade nas instituições. Para 
tanto, foi realizada a pesquisa a partir da base de dados Scopus, no site www.scopus.
com/home.url. A escolha desta base de dados ocorreu por ser considerada a maior 
base de dados multidisciplinar de resumos, citações e textos completos da literatura 
científica mundial, lançada pela Editora Elsevier no ano de 2004 (GRÁCIO; OLIVEIRA, 
2012). Efetuou-se uma pesquisa dos artigos publicados entre os anos de 2000 a 2019 
(um período de 19 anos).

3 | 	REFERENCIAL TEÓRICO

3.1	Qualidade Total

Silva e Saraiva (2012, p. 4) enfatizam que: “a Qualidade é a totalidade dos 
atributos e características de um produto ou serviço que podem satisfazer as 
necessidades explícitas ou implícitas dos clientes”.

Para Pires (2012, p. 43):

A qualidade inicia-se pela identificação das necessidades dos clientes (interface da 
empresa com o mercado), seguindo-se lhe, o que podemos chamar de expressão 
funcional da necessidade (o que o produto/serviço deve fazer); (…) A qualidade 
não está apenas, nem fundamentalmente na produção/prestação de serviço, mas 
cada vez mais na interface da organização com os seus clientes.

Esse conceito, demarca a fase do processo de evolução da qualidade, a qual 
se inicia na década de 1950 no Japão e nos Estados Unidos se desencadeia na 
década de 1980 com a implementação da Gestão pela Qualidade Total, GQT, cujas 

http://www.scopus.com/home.url
http://www.scopus.com/home.url
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práticas constituem uma nova filosofia de gestão baseada na melhoria continua dos 
seus processos internos, assim entendidos desde ao fabril, a relação entre todos os 
departamentos que contribuem para a geração de resultados e cumprimento de sua 
missão e objetivos (PIRES, 2012).

Para Soares (2004, p, 39) a GQT:

É uma filosofia na qual a atenção da inspeção e detecção de defeitos se desloca 
para as práticas capazes de identificar defeitos potenciais e de impedi-los de 
ocorrer. Na gestão para QT se enfatiza a busca contínua por medidas de melhoria 
nos processos e, além disso, a ênfase recai sobre o conhecimento dos clientes, 
tanto interna quanto externamente, e na satisfação de suas expectativas.

De modo global, a GQT constitui uma combinação de tecnologias vinculadas ao 
conceito de prevenção de defeitos, melhoria contínua, concentração no cliente e ideia 
de que o cumprimento dos objetivos da organização é responsabilidade de todos 
(SOARES, 2004).

3.2	 Gerenciamento da Qualidade E Sua Importância

No Brasil, os primeiros passos para a introdução da Gestão da Qualidade se deu 
entre 1971 e 1972, quando então as empresas Volkswagem do Brasil e a Johnson & 
Johnson implementam os Círculos de Controle de Qualidade - CCQ, como ferramentas 
de apoio estratégico ao seu desenvolvimento. Tal denominação caracteriza a atividade 
de supervisão de qualidade realizada por um pequeno grupo de cinco a doze pessoas 
de uma mesma organização, com a finalidade de analisar e propor soluções para os 
problemas de qualidade e produção (FALCONI, 2004).

Conforme afirma Pires (2012), Joseph Moses Juran (1904 - 2008) foi autor de 
vários livros e ajudou a alçar a Qualidade do âmbito operacional para o gerencial. 
Introduziu diversas abordagens dentro da filosofia da qualidade entre elas a ideia 
vinculada ao planejamento e a gestão de custos. Propôs a trilogia da qualidade: 
planejamento, controle e melhoria. O planejamento consiste no processo de identificar 
os clientes e suas necessidades, criando produtos para satisfazê-las. O controle está 
relacionado ao processo de avaliar o desempenho atual, criando mecanismos capazes 
de tornar o processo produtivo eficiente a partir do momento em que se é conhecido 
em todas as suas etapas, incluindo-se os recursos alocados em cada fase. A melhoria 
da qualidade consiste no reconhecimento da necessidade de aperfeiçoamento e 
transformação das oportunidades de melhoria numa tarefa de todos os trabalhadores.

Ao propor sua visão sobre qualidade, Juran (1904 - 2008) não apenas introduziu 
uma visão mais abrangente para a implementação dos sistemas atuais, como também 
destacou a importância das pessoas no gerenciamento da qualidade. Na visão 
proposta, a qualidade é o resultado de um adequado acompanhamento gerencial da 
organização, nos seus processos operacionais como um todo, alinhando-se meios, 
recursos e objetivos organizacionais (PALADINE, 2006; PIRES, 2012).
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•	 IMPORTÂNCIA DA GESTÃO DA QUALIDADE PARA AS ORGANIZAÇÕES

Conforme Marino (2006), a qualidade observou diferentes abordagens ao longo 
do tempo sendo até hoje fator de sucesso para as empresas e vem se tornando um 
alvo fundamental para a continuidade das organizações no mercado, principalmente 
diante do acirramento da competição.

O mundo empresarial cada vez mais tem se dado conta, que não é possível se 
chegar ao alcance de resultados sem que os desejos da empresa estejam alinhados 
com as necessidades dos clientes externos e internos. Nesse âmbito, a busca de 
alternativas capazes de potencializar o resultado, garantindo a geração de produtos 
e serviços mais adequados ao perfil do consumidor, tornou a qualidade um fator 
primordial para as organizações, já que esta é o principal atributo evidenciado como 
elemento essencial para a escolha ou procura por um produto ou serviço.

Paladini (2006) afirma que, como a única forma de sobrevivência da empresa 
está na venda de seus produtos ou serviços e tal ação depende da vontade do 
cliente, logo se percebe que o fator qualidade contribui significativamente para tornar 
a empresa mais atrativa no mercado, e, portanto, mais competitiva.

Maciel e Silva (2014) expõem que a qualidade possui uma relação direta com a 
competitividade na medida em que contribuir de forma estratégica para que a empresa 
consiga fidelizar clientes, alcançar objetivos e metas e a partir da implementação de 
um padrão de qualidade se tornar um diferencial dentro do mercado. Nesse âmbito, 
percebe-se que a importância da gestão da qualidade reside no fato de que quando 
esta permite que a empresa consiga implementar com efetividade a qualidade, 
consegue obter maiores resultados, obtendo clientes internos e externos satisfeitos, 
como também garantindo a otimização de custos, na medida em que as ferramentas 
de qualidade contribuem para a melhoria de seus processos internos.

•	 ESTRATÉGIAS COMPETITIVAS

O conceito de estratégia foi criado na Grécia Antiga, a palavra stratego 
significava a arte ou a ciência de um general. A aplicação na administração de 
organizações foi intensificada em meados do século XIX, quando as mudanças no 
ambiente organizacional passaram a exigir das empresas uma reestruturação de suas 
estratégias e processos, de modo a continuarem competitivas (OLIVEIRA, 2008).

Churchill e Peter (2003, p.48) definem como a “capacidade de ter um desempenho 
melhor que o dos concorrentes na oferta de algo que o mercado valorize”. Cada 
contexto demanda uma estratégia diferente para que o posicionamento de mercado 
seja alcançado (GINSBERG; BLOOM, 2004).

Porter (2004) define estratégias competitivas como a posição favorável em termos 
de lucratividade sustentável, representada por ganhos acima da média do mercado 
específico e, acrescenta que a obtenção dessa vantagem depende de a organização 
conseguir manter fidelizados compradores que paguem pelos seus produtos valores 
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maiores que o seu custo operacional. Nesse contexto e diante dos elevados níveis 
de tecnologia atualmente existentes se torna imperativo para as empresas a busca 
constante de mecanismos eficientes que possam contribuir para otimizar os gastos 
empregados no processo de geração de produtos e serviços e isso demanda uma 
visão não apenas pela busca de procedimentos eficientes na gestão de estoque, 
como um conhecimento ampliado de aspectos fundamentais para manutenção da 
qualidade e adequado emprego de recursos em materiais.

Para Porter (2004, p.67) a estratégia constitui:

Um conjunto de orientações seguidas por uma empresa ou empreendimento, 
visando à melhoria de sua posição (frente às forças competitivas), através da 
seleção de linhas de negócio, alocação de recursos entre essas linhas e a criação 
de ações integradas entre as várias unidades da empresa.

Oliveira (2011), de modo complementar, sugere que análise estratégica deve 
apresentar algumas premissas básicas. São elas:

(I) deve-se considerar o ambiente e suas variáveis relevantes no qual está inserida 
a empresa; (II) esse ambiente proporciona a empresa oportunidades que deverão 
ser usufruídas e ameaças que deverão ser evitadas; (III) para enfrentar essa 
situação do ambiente externo, a empresa deverá ter pleno conhecimento de seus 
pontos fortes e fracos; (IV) esse processo de análise interna e externa deverá ser 
realista; integrado, sustentado, contínuo e acumulativo (OLIVEIRA, 2011, p. 76).

Luecke (2008), afirma que a estratégia começa com metas, que surgem 
naturalmente da missão da entidade. Que por sua vez, são influenciadas por uma 
percepção interativa do ambiente externo e das capacidades internas da organização.

Kotler (2000) cita que as estratégias podem ser divididas em: estratégias de 
crescimento e estratégicas competitivas. As estratégias de crescimento - geralmente 
visam ao longo prazo, objetivando maior penetração de mercado, desenvolvimento 
de mercado, de produto, criação de conglomerados diversificados etc.

3.3	Uso das Ferramentas da Qualidade como Estratégia Organizacional

As ferramentas de qualidade citadas abaixo foram escolhidas por serem as mais 
utilizadas como apoio para a melhoria contínua dos processos e produtos/serviços de 
uma empresa. As ferramentas de qualidade são técnicas que se usam para definir, 
medir, analisar e propor soluções para problemas que podem ser encontrados e 
interferem no bom desenrolar dos processos de trabalho. Elas têm sido estudadas 
e aplicadas, principalmente, a partir da década de 1950, com base em conceitos 
existentes na época em diversas indústrias e cujas práticas persistem até hoje com 
bons resultados (BURMESTER, 2013).
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DIAGRAMA DE PARETO
Consiste em uma técnica de análise de causas que foi desenvolvida pelo 

economista Vilfredo Pareto e baseia-se em princípio de que um pequeno número 
de causas (igualmente 20%) é responsável pela maioria dos problemas (geralmente 
80%). A aplicação do diagrama de Pareto, segundo Oliveira et al (2016, p. 37), tem 
como objetivos: a) Identificar, detalhar e analisar problemas (erros, falhas, gastos, 
retrabalhos, etc.) e suas respectivas causas (operador, equipamento, matéria-
prima, etc.); b) Estratificar, visualizar e priorizar as ações que focalizam os melhores 
resultados; c) Confirmar os resultados das ações de melhoria; d) Verificar a situação 
atual através de diagramas históricos analisando os efeitos das mudanças efetuadas 
no processo; e) Detalhar as causas maiores dos problemas e os itens responsáveis 
pelos maiores impactos objetivando a eliminação da causa; f) Definir as melhorias de 
um projeto através da detecção das principais fontes de custo, não conformidades, 
atividades que não agregam valor etc.

DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO
Também denominada de Diagrama de Ishikawa ou Diagrama Espinha de Peixe, 

devido à sua forma, o Diagrama de Causa e Efeito é uma ferramenta utilizada para 
explicar como vários fatores em um determinado processo podem ser comuns entre 
si e estar relacionados. Pode ser elaborado perante os seguintes passos: determinar 
o problema a ser estudado, relatar suas possíveis causas, registrando-a, construir o 
diagrama agrupando as causas a partir das seis perspectivas: mão-de- obra, método, 
matéria-prima, medida e meio-ambiente (também denominadas de 6”M”), analisar o 
diagrama afim de identificar as verdadeiras causas do problema analisado e por fim, 
destacar alternativas para a sua correção (GOMES et al, 2012).

FOLHA DE REGISTRO
Também denominada de folha de verificação, consiste em um formulário no 

qual os itens a serem examinados já estão listados, nela o agente responsável pelo 
controle de qualidade poderá listar observações e identificar valores, defeitos e 
aspectos pertinentes a cada item vinculados aos processos de geração de produtos 
e serviços, facilitando a organização, coleta e padronização dos dados as serem 
supervisionados e analisados (WERKEMA, 2006).

HISTOGRAMA
Tal ferramenta consiste em um modelo de apresentação de dados em forma de 

gráfico de barras que ilustra a distribuição de frequência de um determinado evento, 
efeito ou ação. No campo organizacional, ela pode contribuir para evidenciação de 
como variam a frequência de seus diversos processos (LAGROSEN, 2005).
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DIAGRAMA DE DISPERSÃO
Consiste em uma representação gráfica de valores simultâneos de duas variáveis 

relacionadas a um mesmo processo, mostrando o que acontece com uma variável 
quando outra se altera, permitindo assim a verificação de causa e efeitos entre elas 
(MARTINS, 2013).

BRAINSTORMING
É uma ferramenta utilizada para identificar as causas dos processos, também 

conhecida como “tempestade de ideia”; e consiste em levantar informações sobre um 
problema ou realidade a partir da opinião e voz de grupos de pessoas envolvidas no 
processo, que posteriormente irão avaliar essas ideias, categorizando e priorizando 
as áreas de melhoria (VIDAL, 2009; KHANNA, 2009).

PLANO DE AÇÃO 5W2H
É uma técnica que visa identificar dados e rotinas mais importantes de um 

projeto, contribuindo para se auxiliar na organização, controle, planejamento do 
projeto, bem como na identificação de seu desenvolvimento a partir da evidenciação 
de responsabilidades, tempo, ações desenvolvidas e dos meios e tarefas utilizadas 
para sua consecução (OLIVEIRA et al., 2016).

CICLO PDCA
O Ciclo PDCA está dividido em quatro fases bem definidas e distintas, ao 

relatar sobre as fases do ciclo PDCA, Andrade (2003) explana que a primeira fase 
que se caracteriza pelo PLANEJAR é o momento em que a organização estabelece 
os objetivos e processos necessários para alcançar os resultados almejados que 
devem estar em consonância com os requisitos do cliente e políticas da organização. 
A segunda fase se refere ao FAZER que está relacionado com a execução das 
ações estabelecidas no plano de ação definidas na fase anterior, sendo realizadas 
no cronograma determinado, tendo todas as ações registradas e supervisionadas. 
A terceira fase denominada de CHECAR abrange o processo de verificação da 
eficácia das ações realizadas. Na quarta fase denominada de AGIR, tem-se como 
responsabilidade a padronização dos procedimentos implementados na fase 2, 
transformando-os em um procedimento padrão.

4 | 	RESULTADOS E DISCUSSÃO

A boa prática da gestão da qualidade aliado a ambiental é fundamental para as 
organizações do século XXI, trazendo vários benefícios para as empresas e tendo 
um compromisso e conscientização ao meio ambiente. A relevância de melhorias é 
o ponto essencial entre as organizações, criando assim sistemas que ajudarão nos 
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processos futuros estabelecidos por cada indústria. Foi possível verificar que tanto 
a gestão da qualidade como a gestão ambiental tem atraído um efeito significativo, 
e que as inovações são bem-vindas à gestão como forma de melhoramento dos 
bens e serviços. Os sistemas de gestão da qualidade e ambiental são processos que 
trazem uma melhoria eficiente no mercado, buscando sempre aprimorar e inovar os 
existentes nas organizações. Assim, a gestão da qualidade e a gestão ambiental são 
de suma importância para as empresas trazendo reduções de custos, melhoramento 
na satisfação das partes interessadas, prevenção das ameaças que podem surgir 
ao ambiente e um efeito positivo no desempenho organizacional (MACIEL E SILVA, 
2014).

Segundo estudo realizado por Nadae, Oliveira e Oliveira (2009), observou-se 
que a adoção dos programas e ferramentas da qualidade, durante o processo de 
implantação do SGQ e da certificação, auxilia a manter os objetivos relacionados 
à qualidade dos produtos e serviços traçados pelas organizações, a percepção da 
necessidade do uso e pleno entendimento dos programas e ferramentas da qualidade 
foram reconhecidas por todas as empresas estudadas.

As vantagens em se utilizar o ciclo PDCA, citadas pela empresa, são: o elevado 
nível de organização promovido pelo ciclo, permitindo a busca da melhoria contínua 
(fato esse evidenciado no nível operacional, onde a prática do sistema da qualidade, 
segundo entrevistados, reduziu o retrabalho no canteiro de obras); o amadurecimento 
das pessoas envolvidas na verificação e solução de problemas; e a retroalimentação 
promovida pelo ciclo, uma vez que as ações cujas eficácias foram comprovadas podem 
ser reutilizadas para solucionar outros problemas de naturezas iguais (ANDRADE, 
2003).

Segundo estudo realizado por Fornari (2010), a utilização do diagrama de causa-
efeito e do PDCA se apareceram como alternativas para se potencializar as pesquisas 
referentes à reutilização dos resíduos sólidos do fruto Coco - Verde, pois apresentaram 
uma metodologia e um caminho a ser percorrido em cada etapa para se obter o 
resultado esperado. Em particular, o uso da metodologia apresentada pelo PDCA 
se mostrou eficaz, pois de forma intuitiva norteava as tomadas de ações, ou seja, 
dividindo as mesmas por etapas. Pelo Diagrama de Ishikawa, podem-se conhecer as 
principais causas referentes ao acúmulo do resíduo deste material ao meio, e assim 
as ações serem tomadas perante as estas. Além disso, seguindo a metodologia de 
melhoria contínua referente ao ciclo PDCA, ficou ao término do projeto uma nova 
meta para desencadear um novo ciclo, que é a difusão da tecnologia desenvolvida 
em empresas e cooperativas. Além também, propriamente dentro do laboratório como 
forma de se encontrar as melhores condições que favoreçam a boas propriedades 
mecânicas destes novos materiais.

Segundo Marino (2006), o uso dos conceitos de Gestão da Qualidade e Gestão 
do Conhecimento como fatores-chave para a produtividade e competitividade 
organizacional, pretende expor diversas visões ligadas a estes contextos, buscando 
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entender o impacto destes temas na inovação dos processos organizacionais. Isso 
permite concluir que é impossível implementar a gestão da qualidade sem o devido 
uso da informação.

Baseado no estudo realizado por Neto, Pereira e Mariano (2012), observou-se 
que o processo de gerenciamento de problemas estabelece, de forma muito acertada, 
o formato ou o processo de tratamento, mas não cria ferramentas de gestão para 
suporte e análise das causas. Daí a importância do uso conjunto do processo de 
gerenciamento de problemas com as ferramentas da qualidade, tornou-se possível 
validar o uso conjunto e demonstrar a melhoria dos indicadores.

5 | 	CONSIDERAÇÕES FINAIS

Em uma época caracterizada pela intensificação da globalização econômica, 
torna-se necessário que as empresas ofereçam produtos e serviços de qualidade, 
tal fato evidencia que o debate sobre práticas e métodos que possam dar subsídios 
a implementação da qualidade nas organizações, constitui uma ferramenta 
imprescindível à sobrevivência das empresas no mercado.

A Gestão da Qualidade, por sua vez constitui algo complexo e demarcado pela 
necessidade de introdução de práticas, técnicas, sistemas e ferramentas que possam 
colaborar com a melhoria dos processos internos organizacionais, visando a obtenção 
de um nível satisfatório de qualidade. Várias ferramentas podem ser utilizadas para 
tal ímpeto, tais como: o diagrama de pareto, fluxograma, histogramas, diagrama de 
causa e efeito, ciclo PDCA, entre outros.

Com base nas informações apresentadas percebe-se que o estudo em questão 
atendeu aos seus objetivos e respondeu ao problema de pesquisa. Contudo não 
tem ele um fim em si mesmo e sugere novos estudos que a partir das constatações 
aqui evidenciadas possam trazer maiores reflexões sobre a importância da Gestão 
da Qualidade para a competitividade das organizações que possam trazer estudos de 
casos sobre sua aplicação junto a Entidades dos diversos ramos de negócio.
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