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Resumo:

Com a competitividade cada vez mais acirrada e na tentativa de estabelecer os padrdes de qualidade
internacionais, a implementacdo da Gestdo da Qualidade Total (GQT) é vital para que as empresas
permanecam no mercado. O objetivo deste artigo é verificar através de uma revisdo da literatura
a importéncia da implementacdo da Gestdo da Qualidade Total e que pode ser utilizada como
uma estratégia também para as pequenas e médias empresas, ja que a pratica é pouco utilizada
neste nivel empresarial.

Palavras chave: Competitividade, Gestdo da Qualidade Total, Pequenas e Médias empresas.

Total Quality Management: a strategy for small and medium-sized
enterprises

Abstract

With increasingly competitive competitiveness and the attempt to establish international quality
standards, the implementation of Total Quality Management (TQM) is vital for companies to remain in
the market. The objective of this article is to verify through a literature review the importance of the
implementation of Total Quality Management and that can be used as a strategy also for small and
medium companies, since the practice is little used at this business level.

Key-words: Competitiveness, Total Quality Management, Small and Medium Enterprises.
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A Gestdo da Qualidade Total (GQT), pode ser visto como uma opgao estratégica no &mbito

empresarial, para que se possa atingir melhoria na produtividade e vantagens competitivas
perante a concorréncia.

Com o passar dos anos, pequenas e médias empresas estdo passando por um momento de
transformacéo, buscando-se aprimorar estrategicamente para que se possam permanecer e
atingir novos mercados ja que a concorréncia esta cada vez mais acirrada.

De acordo com Wood e Urdan (1995), o Gerenciamento da Qualidade Total (TQM) é uma
pratica que incorpora tanto os elementos comportamentais quanto as novas praticas de
gerenciamento.

De acordo com Reinhard (1996), a competitividade do mercado faz com que haja mudancas
tanto no ambiente interno quanto no externo das empresas, exigindo respostas cada vez mais
répidas dos dirigentes.

Desta forma, para a implantacdo e o efetivo funcionamento da GQT, é necessario que haja a
participacdo e a conscientizacdo da importancia de todos os colaborares da empresa, ja que a
cultura da empresa passa por um periodo de mudancas.

Para Nord (1995), a utilizacdo de quaisquer técnicas para se obter a estratégia de mercado tem
como objetivo comum propor para as empresas serem competitivas e que possam sobreviver
no mercado.

O objetivo deste estudo € levantar dados através da analise sistematica, mostrando que a Gestéo
da Qualidade Total pode ser utilizada como uma estratégia também para as pequenas e médias
empresas, ja que a pratica é pouco utilizada neste nivel empresarial. Estabelecendo assim a
importancia e as dificuldades aos empresarios quanto a implantacdo da GQT.

2. Referencial Tedrico

2.1 Gestao da Qualidade Total

Segundo Coltro (1996), a qualidade total é utilizada como uma a¢do administrativa, aplica-se
qualidade tanto em produtos quanto em servicos, tendo como foco, atuar em todas as atividades
da empresa. “Numa era de economia global nao ¢ possivel garantir a sobrevivéncia da empresa

apenas exigindo que as pessoas fagam o melhor que puderem ou cobrando apenas resultados”
(CAMPOS, 1992, p. 15).

De acordo com Bardine (2011), os principais principios da qualidade total sdo:

a) Total satisfacdo dos clientes;

b) Desenvolvimento de recursos humanos;
c) Constancia de prop6sitos;

d) Geréncia participativa;

e) Aperfeicoamento continuo;

) Garantia da qualidade;

g) Delegacdo;

h) N&o aceitacdo de erros;

i) Geréncia de processos;
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J) Disseminacdo de informagdes;

Para Martins (2012), a GQT é utilizada nas organizagdes para que se possa melhorar a
competitividade, a flexiilidade e a eficacia da mesma.

De acordo com Carmo e Pontes (1999), as empresas estdo buscando o aperfeicoamento através
da Gestdo da Qualidade Total, mudando seu comportamento para que haja a implementacéo
do programa e assim se possa atingir com efetividade todos os setores da empresa.

Para Ishikawa (1990), a GQT pode ser descrita de duas formas diferentes, a primeira seria em
relacéo a pequena qualidade, a qual se limita em relag&o aos produtos e servigos. E a segunda,
se diz respeito a grande qualidade, envolvendo a satisfacdo dos colaboradores que fazem parte
da vida de uma organizagéo.

Coltro (1996), a GQT é uma préatica que tem o poder de influénciar na competitividade das
empresas por diversos aspectos, tais como:

a) Produtos sem defeitos, gerando uma confiabilidade nos produtos;

b) Entrega dos produtos dentro do prazo;

c) Utilizacao de indicadores de qualidade nas atividades de manufatura;
d) Foco e a busca por exceléncia;

e) Satisfacdo dos clientes;

2.2 Pequenas e médias empresas

De acordo com Sales e Souza Neto (2004), ndo existe uma definicdo no mundo no que se diz
respeito sobre a conceituacdo e classificacdo das micro e pequenas empresas (MPE), ja que
cada pais adota uma forma particular além das diferencas em relacdo aos aspectos de mercado.

Para Carmo e Pontes (1999), os programas que apoiam as Pequenas e Médias Empresas
(PMEs), sdo apontados como uma forma estratégica para o desenvolvimento econémico.

De acordo com BNDS - Banco Nacional de Desenvolvimento (2017), as empresas s&o
classificadas conforme seu redimento de acordo com a receita operacional bruta ou a renda
anual, conforme a Tabela 1.

Classificacao Receita Operacional Bruta ou Renda Anual
Microempresa Menor ou igual a R$ 360 mil
Pequena Empresa Maior que R$ 360 mil e menor ou igual a R$ 3,6 milhGes
Média Empresa Maior que R$ 3,6 milhBes e menor ou igual a R$ 300 milhdes
Grande Empresa Maior que R$ 300 milhdes

Fonte: BNDS (2017)

Tabela 1 — Classificacdo conforme a receita operacional bruta ou renda anual.

De acordo com Sebrae (Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas) de Mato
Grosso (2014), as micro e pequenas empresas geraram 27% do PIB (Produto Interno Bruto) no
Brasil em 2011.

Para Domingos (2017), as micros e pequenas empresas podem alavancar a economia em um
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curto prazo, ja que foi criado neste ano o programa “Empreender Mais Simples: Menos
Burocracia. Mais Crédito” que busca simplificar os problemas burocraticos enfrentados pelo os
empresarios.

3. Metodologia
3.1 Classificagdo da Pesquisa

Kauarak, Manhaes e Medeiros (2010), definem pesquisa cientifica como a realizacdo de uma
busca planejada, desenvolvida e elaborada de acordo com as normas da metodologia cientifica
criada pela ciéncia.

Ja para Demo (2011), através da pesquisa, se consegue chegar a realidade. “Em termos
cotidianos, pesquisa ndo é o ato isolado, intermitente, especial, mas atitude processual de
investigacdo diante do desconhecido e dos limites que a natureza e a sociedade nos impdem”
(DEMO, 2011, p. 16).

“A pesquisa ¢ desenvolvida mediante o concurso dos conhecimentos disponiveis e a utilizacéo
cuidadosa de métodos e técnicas de investigagdo cientifica” (GIL, 2010, p. 1).

De acordo com os procedimentos técnicos, a pesquisa também é classificada como
bibliografica, pois para Gil (2010, p.29-31) “a pesquisa bibliografica é elaborada com base em
material j& publicado. Tradicionalmente, esta modalidade de pesquisa inclui material impresso
como livros, revistas, jornais, teses, dissertagdes e anais de eventos cientificos”.

Foi realizada uma revisdo de literatura atraveés da analise sistematica de artigos, afim de
identificar os estudos mais relevantes que possam contribuir para este presente artigo. Desta
forma, os procedimentos utilizados para a analise sistematica serdo apresentados em sequéncia.

3.2 Analise Sistematica de Literatura

Para poder fazer a analise sistematica de literatura foi utilizado o método Methodi Ordinati, o
objetivo é identificar a realidade atual nos artigos cientificos sobre o tema selecionado.

De acordo com Pagani et al. (2015), este método consiste basicamente em classificar os artigos
de maior relevancia. A sequéncia para realizar a revisédo de literatura, foi da seguinte forma:

Selecionar as bases de dados;

Definir as palavras-chaves para poder fazer a combinacéo;
Definir o corte temporal para a busca;

Realizar as buscas nas bases de dados;

Eliminar a duplicacdo de artigos;

Eliminar artigos fora do tema escolhido

Qualificar os artigos utilizando Methodi Ordinat;

Realizar a leitura dos artigos na integra.

N~ WNE

Para a realizagdo desta pesquisa, iniciou-se no inicio do més de julho de 2017 buscando
primeiramente trabalhos cientificos sobre o tema selecionado nas bases Wef of Science e Scopus
e Science Direct, utilizando combinagdes de palavras-chave, conforme o Quadro 1:

COMBINACOES DE PALAVRAS- CHAVE
“total quality management” and “small and medium enterprises”

Fonte: Autores (2017)

Quadro 1: Combinagfes de palavras-chave.

Nesta pesquisa foi selecionado um periodo de 2012 até 2017, selecionando o periodo: Published
“2012” to “Present”.
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Apo6s a combinacdes de palavras-chave e a definicdo dos critérios a serem utilizados para as
buscas. Todos os artigos que foram resultados das palavras-chave foram agrupados e
exportados para o Software Mendeley, para analisar 0s mesmos.

Foram aplicados os critérios para analise:

a) Eliminar artigos em duplicidade;

b) Eliminar artigos de conferéncias;

c) Eliminar artigos fora do tema estudado;
d) Aplicar Methodi Ordinatio.

De acordo com Pagani, Kovaleski e Resende (2015), o Methodi Ordinatio apresenta critérios
para selecionar artigos cientificos, o Index Ordinatio (InOrdinatio), classifica os artigos de
acordo com sua relevancia cientifica, levando em consideracdo o fator de impacto da revista
em que o jornal foi publicado, nimero de citacdes e 0 ano de publicacéo.

A Equacéo 1, baseia nos fatores de maior relevancia como ja foi descrito.
InOrdinatio = (Fi/ 1000) + o* [10 - (APe — APu)] + (3 Ci) Equacéo 1
Fonte: Pagani, Kovaleski e Resende (2015).

Onde:

Fi: Fator de impacto do periddico;

a: Coeficiente atribuido pelo pesquisador, normalmente 10;
APe: Ano de realizacdo da pesquisa;

APu: Ano de publicacdo de artigo;

Ci: NUmero de citacdo do artigo em outros estudos.

Apbs a aplicacdo desta equacao, foram selecionados 0s arquivos mais relevantes para as leituras
na integra.

Para a realizacdo da Analise Sistematica de Literatura, foram selecionadas as seguintes bases
de dados: Wef of Science, Scopus e Science Direct.

Utilizando os critérios j& descritos acima, foram feitas as combinacdes de palavras-chave,
resultando nos seguintes numeros conforme os Quadros 2.

Bases NUmero de artigos encontrados
Web of Science 22
Scopus 20
Science Direct 0
Total de Artigos 42

Fonte: Autores (2017)
Quadro 2: Busca de artigos nas bases de dados.

De acordo com o quadro apresentado, foi encontrado na base Wef os Science 22 artigos, na base
Scopus 20 artigos e na base Science Direct 0 artigos, totalizando 42 artigos para a analise.

4. Resultados
Ap0s agrupar os 42 artigos, foram eleminados por duplicidade 6 artigos, por conferéncias 3,
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por leitura de titulos 20 e por leitura de resumos foram 6, resultando apenas em 7 artigos para
leitura completa.

A maior parte dos artigos eram de conferéncias, porque dependendo das bases ndo possuem
filtros, desta forma acabaram sendo agrupados com os demais artigos mas apés a analise, foram
excluidos.

Restando apenas 7 artigos, conforme o Quadro 3 abaixo.

Titulo Autores Ano Revista
The impact of total quality Kober, Ralph 2012 Accounting and Finance
management adoption on small and Subraamanniam, Thanesvary
medium enterprises' financial Watson, John
performance
Quality management framework for Talib, HH A 2013 | International Food Research
the SME's food processing industry Ali, KAM Journal
in Malaysia Idris, F
Identification of important factors for Kalpande, S D 2013 International Journal of
implementation of TQM in Indian Gupta, RC Management and Enterprise
SMEs in context of Vidarbha and Dandekar, M D Development

Khandesh region

Does total quality management affect Agbola, RM 2013 World Applied Sciences
the performance of small and Journal
medium enterprises? A case of
manufacturing smes in Ghana

Total quality management practices, Herzallah, AM 2014 | Total Quality Management
competitive strategies and financial Gutiérrez-Gutiérrez, L and Business Excellence
performance: The case of the Munoz Rosas, J F

Palestinian industrial SMEs

Prioritization of TQM practices in G. de Sousa-Mendes, G H 2016 DYNA (Colombia)
Brazilian medical device SMEs using Gomes-Salgado, E
Analytical Hierarchy Process (AHP) Moro-Ferrari, B E

[Priorizaci{6}n de las pr{a}cticas de
GCT en empresas de dispositivos
m{é}dicos brasile{fi}os utilizando el
Analytical Hierarchy Process (AHP)]

Why Indian manufacturing SMEs are Majumdar, J P 2016 International Journal of
still reluctant in adopting total quality Manohar, B M Productivity and Quality
management Management

Fonte: Autores (2017)

Quadro 3: Informag@es basicas dos artigos de maior relevancia para o tema proposto.

5. Discussao

De acordo com (KOBER et al., 2012), ainda falta pesquisas sobre o desempenho financeiro das
pequenas e médias empresas na GQT, ainda que, elas representam uma grande proporcao ativa
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na economia. Os autores, realizaram uma pesquisa investigativa em relacdo as préaticas da
gestdo da qualidade total no seu desempenho financeiro nas pequenas e medias empresas. A
pesquisa foi realizada na Austrélia e verificaram que as empresas adotaram GQT para melhorar
o0 desempenho financeiro, porém a pesquisa se limita quanto aos dados utilizados, pois
precisaria de mais tempo para avaliar o retorno da implementacéo da GQT. Foi constato que
nas pequenas e medias empresas, falta o0 compromisso na implementacdo GQT influenciando
diretamente no desempenho financeiro.

Ja os autores (TALIB et al., 2013), buscaram através de um estudo exploratério analisar as
pequenas e médias empresas no ramo alimenticio na Malésia, quanto as praticas da GQT. Ha
uma grande contribuicdo em relacdo ao setor alimenticio na economia da Mal&sia, porém, a
falta de apoio, habilidade e conhecimento ainda é um desafio para as pequenas e médias
empresas. A pesquisa propde que deveria utilizar questionarios para validacdo das varidveis
encontradas através da literatura e assim utilizar métodos estatisticos para se analisar os dados
de desempenho nas pequenas e médias empresas. Contudo, a proxima etapa do estudo sera
relacionar o modelo de fatores criticos para o sucesso e 0 desempenho da organizacao utilizando
um modelo de equacdo estrutural, além de examinar toda a organizacdo para identificar os
pontos criticos ou pontos de maior significancia que contribuem para o sucesso da
implementacdo da GQT.

Os autores (KALPANDE et al., 2013), realizaram um estudo que tenta identificar os pesos dos
fatores criticos do sucesso na implementacdo da GQT em pequenas e medias empresas na regiao
da india. Além da utilizacdo de pesos para as avaliacdes, é utilizado também, o processo de
hierarquia analitica. Os autores concluem que a maior parte das empresas utilizam os fatores
basicos da GQT e considera-se como mais importante entre os fatores “compreender as
necessidades dos clientes”, “compreensdo comum sobre qualidade” e o “uso do processo de
equipe”. Através do resultado, sugere um modelo hierarquico genérico para que as empresas
possam priorizar os fatores criticos e partir disso formular as estratégias para implementar a

GQT, tanto na regifo da India quanto outras regides.

(AGBOLA, 2013), neste artigo, os autores verificam a relacdo entre as praticas da GQT e o
desempenho e rentabilidade em pequenas e médias empresas em Gana. Através das pesquisas,
descobriram a diferenca entre as pequenas e médias empresas em relacdo ao seu nivel de
educacdo gerencial, conscientizacdo da importancia da GQT, tendo como principal objetivo a
melhoria continua e a importancia de se colocar o cliente em primeiro lugar. O estudo
identificou uma importancia significativa na associacdo entre a implementacdo da GQT e o
desempenho financeiro e organizacional das pequenas e médias empresas, com isto 0 governo
deve prosseguir visando estimular as pequenas e médias empresas a buscar por treinamentos
para os donos/gerentes. Alem disso, o governo deve estimular as empresas a buscar por
tecnologias modernas afim de priorizar melhorias nos processos produtivos nas empresas
tornando as viaveis. E por fim, o Conselho de Padrdes de Gana devera também, aplicar regimes
que garantem qualidade em bens e servigos para que possam atender os padrdes internacionais.

O objetivo do artigo dos autores (HERZALLAH et al., 2014), foi examinar a relagcdo da GQT
em praticas das estratégias competitivas, lideranca e diferenciacdo de custos e o desempenho
na economia nas pequenas e médias empresas na Palestina. Foi realizada uma pesquisa em
artigos para conceituar as praticas da GQT nas estratégias competitivas e nas escalas de
desempenho financeiro. Através deste estudo, verificou-se que a GQT tem uma relacdo direta,
positiva e significativa com as estratégias competitivas, além de estar diretamente relaciona ao
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desempenho financeiro. Os autores identificaram que se as empresas querem melhorar seu
desempenho devem implementar GQT, para que assim possam sobreviver com a
competitividade do mercado além de melhorar os padrdes de qualidade dos produtos visando a
exportacdo. Como sugestdo para trabalho futuro os autores indicaram aumentar o nimero de
entrevistados, ja que se concentrou na regido da Palestina.

Ja os autores (SOUSA-MENDES, DE et al., 2016), visaram neste artigo, priorizar as praticas
do gerenciamento da qualidade total e verificar sua importancias para a implementacdo em
pequenas e medias empresas, utilizando um método de processo de hierarquia analitica. Atraves
deste método identificou-se dois fatores estratégicos sistema de gestdo da qualidade e
planejamento da qualidade e um fator tatico que seria o gerenciamento de processos que estdo
diretamente correlacionados e indicados por especialistas tendo uma grande relevancia. Com
estes resultados tornam-se uteis para a gerencia melhorar o desempenho atraves da GQT.

(MAJUMDAR; MANOHAR, 2016), realizaram uma pesquisa na literatura para verificar a
importancia da GQT para as pequenas e médias empresas na india, além de entrevistar gestores,
identificando suas fraquezas e dificuldades na utilizacdo da GQT. Apds a coleta desses dados,
foram organizados em uma ordem de importancia, estabelecendo estratégias para melhoria nos
pontos criticos e assim implementar com maior sucesso a GQT, visando melhorar o
desempenho organizacional.

6. Concluséao

Com base nos estudos dos artigos na integra pode-se observar as dificuldades que as pequenas
e médias empresas enfrentam quanto a implementacdo da GQT. Pode-se observar que a GQT
¢ de grande importancia para que as empresas possam permanecer estrategicamente no
mercado, porém as mesmas enfrentam dificultades quanto a sua implementagéo.

Verificou-se em alguns artigos como o dos autores Talib et al. (2013) e Agbola (2013) que a
falta de apoio € a principal dificuldade da implementacdo, que o governo deveria encentivar
com uma maior efetividade em treinamentos para os gestores das pequenas e médias quanto
aos conceitos, para que 0s mesmos entendesse a relevancia da implementagéo.

Através dos artigos analisados, pode-se verificar que com a implementacdo da GQT esta
diretamente relacionada ao desempenho financeiro, pois para que assim possam sobreviver com
a competitividade do mercado além de melhorar os padrdes de qualidade dos produtos visando
a exportacao.

De acordo com a proposta deste presente trabalho, foi feita a revisdo sistematica para identificar
0s principais assuntos abordados em outros artigos cientificos de acordo com o tema escolhido.
Foi observado gque a grande parte das pequenas e médias empresas que buscam pela GQT visam
melhorias que consequemente refletem em seus desempenhos financeiros, porém enfretam
dificuldades quanto a implementacéo.

Para possiveis trabalhos futuros, sugere-se uma pesquisa com um corte temporal maior, para
gue se possa coletar mais artigos cientificos, para que se tenha um referencial tedrico com maior
embasamento sobre o tema pesquisado.
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