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Sabendo que a Atena Editora faz parte do grupo de instituições que 
incentivam a difusão de inovação científica, a mais nova coleção “Engenharias: 
Pesquisa, desenvolvimento e inovação 3” engloba pesquisa científica, aplicada, 
desenvolvimento experimental e inovação tecnológica. Um dos grandes desafios 
enfrentados atualmente nos mais diversos ramos do conhecimento, é o do saber 
multidisciplinar, aliando conceitos de diversas áreas. 

Atualmente, é necessário que os profissionais saibam discernir e transitar 
conceitos e práticas levando em consideração o viés humano e técnico. Diante 
desse contexto, este livro traz capítulos ligados a teoria e prática em um caráter 
multidisciplinar, apresentando de maneira clara e lógica conceitos pertinentes aos 
profissionais das mais diversas áreas do saber. Os mais diversos temas estão 
relacionados às áreas de engenharia, como civil, materiais, mecânica, química, 
dentre outras, dando um viés onde se faz necessária a melhoria continua em 
processos, projetos e na gestão geral no setor fabril. 

Esta obra se mostra como fundamental, de abordagem objetiva, para 
todos os âmbitos acadêmicos e pesquisadores que busquem alavancar em 
conhecimento. Aos autores, agradeço pela confiança e espírito de parceria.

Boa leitura.

Amanda Fernandes Pereira da Silva
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A IMPORTÂNCIA DO SISTEMA DE GESTÃO 
DE QUALIDADE DENTRO DOS PROCESSOS 

EMPRESARIAIS

CAPÍTULO 1
 

Milena dos Santos Silva
Faculdade Vale doa Aço

Açailândia – Maranhão, Brasil

Luis Jorge Souza dos Anjos
Faculdade Vale doa Aço

Açailândia – Maranhão, Brasil

1 |  INTRODUÇÃO 
O sistema de gestão de qualidade 

é um processo centrado em atender boa 
parte dos requisitos almejados pelo cliente 
e tentar aumentar a sua satisfação. Além 
disso, ele é fundamental para que haja 
uma forma de padronizar a maior parte 
dos processos da empresa que o utiliza e 
isso faz com que essa condução aumente 
o desempenho com novas técnicas de 
melhoria.

Toda empresa, em tese, pode 
apresentar uma padronização em seus 
processos e, para que isso aconteça de 
forma correta, as empresas buscam aplicar 
o sistema de gestão de qualidade em seus 
procedimentos.  De acordo com Lobo 

(2019) na maioria dos casos, as empresas 
buscam o aperfeiçoamento em seus 
métodos. Porém surge, de modo natural a 
pergunta: como coloca-los em prática de 
forma eficiente ?. 

Nesse sentindo, este estudo 
justifica-se como uma ferramenta para 
tentar compreender a importância do 
sistema de gestão da qualidade no meio 
empresarial e traduzir muitos anseios de 
meio corporativo para uma padronização 
que seja revertida em aumento de 
produtividade e eficiência no meio 
empresarial. 

Portanto, objetivou-se identificar e 
compreender os processos de qualidade 
realizadas nas organizações. Visando 
destacar a sua devida relevância nesse 
meio. 

2 |  METODOLOGIA 
O presente estudo seguiu o formato 

de pesquisa a partir das referências   
bibliográficas definidas como sendo 
de caráter exploratório descritivo, na 
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abordagem qualitativa, visando identificar propostas, melhorias e consequentemente, 
compreender os processos que ocorrem de uma empresa e ressaltando a importância do 
sistema de gestão da qualidade. 

3 |  RESULTADOS E DISCUSSÕES 

3.1 Gestão de Qualidade 
As empresas estão colocando em prática o sistema de gestão da qualidade, por 

conta da alta concorrência nacional e internacional, (CORREIA MÉLO; MEDEIROS, 2006). 
Muitas delas baseiam-se no ISO 9001 para implementar esse sistema. Este trabalho 
apresenta normas e técnicas que auxiliam na esquematização de novas metodologias 
empresariais em diversos lugares. Como nos ensinam Correia; Mélo (2006, p.2) em que 
afirmam: “essas séries de normas representam de diversos países que buscam interpretar 
e dar forma do conceito de sistema de gestão da qualidade”).

Vale destacar que o ponto primordial das organizações ao aplicar essas técnicas 
e padronizar e adotar um conjunto de procedimentos que possam atender boa parte das 
necessidades de seus consumidores finais e sempre trazendo alguma melhoria. 

3.2 ISO 9001 
A ISO 9001 é uma forma de autenticar as diretrizes de gestão da qualidade 

empresarial. O seu objetivo é tornar os processos mais eficientes. É notável que diversas 
empresas expõem uma certa distinção nos seus modos e programas de melhoria contínua. 
(MARTINS; GONZALES, 2007).

Segundo Gonzales e Martins (2007, p.2) “A prática da melhoria contínua nas 
organizações, nos dias atuais é uma premissa para a sua competitividade no mercado”. É 
uma disputa acirrada por melhoramento nos desempenhos, é indispensável estar atento 
a cada detalhe e as novas perspectivas do mercado e as suas inovações. Para estar 
sempre em desenvolvimento os empresários buscam implementar o sistema de gestão da 
qualidade e procuram ter a certificação ISO 9001 ou adotar as suas técnicas e norma sobre 
qualidade.

3.2.1 Melhoria contínua

Há de se pensar na melhoria como algo a ser perseguido dentro da empresa e 
buscar de modo implacável a entrega de qualidade para o consumidor final. Dessa maneira 
temos, segundo (ATTADIA; MARTINS. 2003, p.2) que “O processo de melhoria contínua 
apresenta diferentes estágios de evolução e necessita de uma infraestrutura para atingir os 
objetivos”. Essa adequação requer monitoramento contínuo e detalhista em cada passo que 
irá ocorrer e pessoas preparadas quando a empresa quer implementar novos métodos que 
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possam alavancar seus processos e trazer uma parametrização que gere mais qualidade. 
Visando um futuro de aperfeiçoamento em suas práticas regulares e fazendo a medição 
de como tudo está acontecendo e se está acontecendo e ocorrendo tudo de forma correta. 

Para Attadia e Martins (2003), ressaltam sobre a medição de desempenho, 
sendo algo indispensável pra detectar o que anda acontecendo e se as novas técnicas 
desenvolvidas estão em funcionamento. Complementando a ideia, Hranec (1994, p.5) 
afirma que “Medidas de desempenho são os “sinais vitais” da organização. Elas informam 
às pessoas o que estão fazendo, como elas estão se saindo e se elas estão agindo como 
parte de todo. Elas comunicam que é importante para toda a organização: a estratégia de 
gerência de primeiro escalão para os demais níveis, resultado dos processos, desde os 
níveis inferiores até o primeiro escalão, e controle de melhoria dentro do processo”. 

3.3 Ferramentas da Qualidade 
A dinâmica do mercado empresarial vem passando por grandes transformações. 

É perceptível que todos os setores, vem crescendo e adquirindo novas perspectivas e 
implementações.

Daniel e Murback (2014, p.2) afirmam que “tais implementações vêm modificando 
estruturalmente o setor de prestação de serviços e produtos ofertados pelas empresas 
que procuram trabalhar dentro de um sistema de qualidade”. Seguindo esse contexto, os 
problemas que surgem apresentam uma complexidade maior, devido ao alto crescimento 
das atividades empresariais. 

Assim, as ferramentas de qualidade proporcionam novas técnicas que servem 
na definição, análise e resolução dos problemas. Identificando e compreendendo o que 
acontece de forma mais clara e sucinta. Além de aumentar o fluxo de produção. 

Entre as ferramentas da qualidade do sistema de gestão da qualidade estão o 
fluxograma de diagrama de pareto.

3.3.1 Fluxograma 

De acordo com Azevedo (2016, p.2) “Mapear os processos requer a observação e 
descrição de como se está trabalhando”. Ele ressalta que o mapeamento é feito através 
da esquematização dos processos com o fluxograma, representados por símbolos. Onde 
cada símbolo caracteriza um processo. Quanto mais realista e preciso, a compreensão 
da situação ficará melhor. Assim podendo haver alguma implementação de melhoria sem 
alterar os procedimentos existentes. 

3.3.2 Diagrama de Pareto

É um gráfico utilizando para estabelecer uma ordenação nas causas de perdas que 
devem ser sanadas. Além de auxiliar na identificação e priorização de oportunidades de 
melhoria nos processos medidos. Análise e compreendimento das causas de forma mais 
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detalhada para melhor entendimento. 

4 |  CONSIDERAÇÕES FINAIS 
O sistema de gestão de qualidade, os programas e as ferramentas da qualidade 

representam importantes diferenciais para as empresas, pois proporcionam benefícios de 
diversas ordens, além de ajudar nas resoluções dos problemas trazendo uma forma mais 
prática de solução. 

Assim, o sistema de gestão de qualidade estrutura a organização e se posiciona 
em padronizar os processos de forma que, todos sejam efetuados adequadamente e 
sempre mantendo a qualidade para que possam atender toda as necessidades dos seus 
consumidores finais. Sempre buscando uma melhoria contínua atendendo aos requisitos 
da ISO 9001, executando e implementando novas ações.
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