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RESUMO

O conceito de Gestão da Qualidade evoluiu para as estratégias da Qualidade Total. Atualmente, algumas organizações utilizam o Sistema de Gestão da Qualidade para a busca contínua de melhorias por exigência estratégica de marketing e/ou por exigência do mercado. Essa filosofia de gestão para a melhoria contínua é necessária quando a empresa busca pequenas mudanças, alterações constantes de melhoria em seu processo produtivo ou de serviço. Neste sentido, tem-se a produção desse trabalho a partir de uma revisão bibliográfica não sistemática, que se dará na busca de referencial teórico através de uma pesquisa exploratória. Com o objetivo geral de analisar as estratégias do Sistema de Gestão da Qualidade Total que podem ser usadas para melhoria do atendimento ao cliente nas empresas. Conclui-se que a gestão da Qualidade Total é uma filosofia de administração, uma abordagem estratégica que busca oferecer um serviço de qualidade para o consumidor, funcionário e fornecedor.
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INTRODUÇÃO
Para a empresa poder oferecer um serviço de qualidade, precisa-se de gestão que possa atender as necessidades das pessoas envolvidas no processo operacional da empresa. E para isso necessita-se de qualidade que se constitui como um conceito relativo. Isso porque qualidade está relacionada com as necessidades das pessoas. 
Segundo Da Silva & Barbosa (2016) a qualidade é o conjunto das características do produto ou do serviço que atende as necessidades do cliente. E as necessidades desses variam conforme: idade, nível econômico e social, escolaridade, ambiente de moradia e então, depende do público-alvo para poder oferecer um produto ou serviço adequados. Deste modo, somente, depois de definir as necessidades do consumidor, cliente ou do cidadão, é que a empresa vai padronizar quais são as características do produto ou do serviço que irá oferecer. 
A gestão da qualidade total é uma filosofia de administração, uma abordagem estratégica que busca oferecer um serviço de qualidade para o consumidor, funcionário e fornecedor. Além disso, tem-se que estabelecer um serviço de qualidade em todos os processos que a empresa oferece, desde o momento do primeiro contato do cliente com a empresa, como o processo de atendimento, venda e pós-venda. Então, essa metodologia deve envolver todas as partes que trabalham de maneira integrada e coordenada, oferecendo qualidade tanto ao funcionário como ao consumidor e ao fornecedor. Envolvendo a empresa como um todo em um programa de longo prazo (LONGO, 2013).
Diante desse desafio parte-se para a construção desse trabalho, tendo a seguinte pergunta norteadora: quais estratégias que as empresas podem usar para oferecer um atendimento de qualidade aos seus clientes? Com o objetivo geral de analisar as estratégias do Sistema de Gestão da Qualidade Total que podem ser usadas para melhoria do atendimento ao cliente. Procurando especificamente, descrever os elementos filosóficos da abordagem estratégica do sistema de qualidade, investigar a aplicabilidade das ferramentas do sistema de qualidade e identificar o sistema de qualidade como ferramenta de aperfeiçoamento das relações nas organizações.
METODOLOGIA
A produção do artigo se constitui a partir de uma revisão bibliográfica não sistemática, entendida como o ato de indagar e buscar informações sobre certo assunto, e pelo levantamento em bases de dados nacionais e internacionais para verificar o que há de consenso ou de polêmico no estado da arte do assunto a partir da literatura que se dará na busca de referencial teórico através de uma pesquisa exploratória. Segundo Gil (2010, p.41) “a pesquisa exploratória tem como objetivo proporcionar familiaridade com o problema, de modo a ser explicado, visando o aprimoramento de ideias e descobertas”.
Desta forma, utilizara-se o procedimento de caráter bibliográfico para que se possa fazer um resgate acerca do Sistema de Gestão da Qualidade Total. Entendendo o estudo bibliográfico como:

A pesquisa bibliográfica é feita a partir do levantamento de referências teóricas já analisadas, e publicadas por meios escritos e eletrônicos, como livros, artigos científicos, páginas de web sites. Qualquer trabalho científico inicia-se com uma pesquisa bibliográfica, que permite ao pesquisador conhecer o que já se estudou sobre o assunto. Existem, porém pesquisas científicas que se baseiam unicamente na pesquisa bibliográfica, procurando referências teóricas publicadas com o objetivo de recolher informações ou conhecimentos prévios sobre o problema a respeito do qual se procura a resposta (FONSECA, 2008, p. 32).

Portanto, será feito um levantamento no material das produções científicas produzidas sobre o assunto no período de 2008 a 2018 e também livros e documentos que possam ter sido um marco dentro do assunto abordado, e que pode ser encontrado em livros publicados por renomadas editoras, material documental, anais e conferências nacionais publicados nos periódicos das bases de dados que se conformam como importantes ferramentas para a pesquisa bibliográfica, sobretudo como consulta a obras de referência, meios eletrônicos e revistas que se constituem como espaços de legitimação e circulações dos repertórios de um determinado fenômeno descrevem os dados eletrônicos do Portal de periódicos da Capes, Medical Literature Analysis and Retrieval System Online (MEDLINE), Literatura Latino-Americana e do Caribe em Ciências da Saúde (LILACS), Scientific Electronic Library Online (SciELO) e dentre outros. De modo a encontrar a literatura específica e que responda de forma pertinente ao assunto escolhido. 
 
Assim, diante de todo o material colhido, será organizado de modo a seguir uma sequência que dará conta de acompanhar o processo de busca à resposta do questionamento levantado. 

RESULTADOS E DISCUSSÃO
Sendo a gestão de qualidade total uma abordagem estratégia que envolve a empresa como um todo e um programa de longo prazo, a implementação dela em uma empresa deve buscar além da análise qualitativa, a análise do ambiente externo, observando o concorrente, a questão econômica, análise dos fornecedores, como também, o ambiente interno, buscando identificar quais são as fortalezas da empresa, seus pontos fortes e quais são seus pontos fracos, quais são as suas debilidades (CARPINETTI, 2016).
Ao fazer a análise ambiental o gestor adere a um diagnóstico, que permite analisar a situação atual da empresa para, a partir de aí, desenvolver táticas e ações de melhoria, traçando estratégias de como vai conseguir oferecer um serviço de qualidade total. Deve-se fazer também o uso da ferramenta gestão de qualidade para mapear os participantes, isto é, definir quem serão os atores deste programa. De tal modo que todas as partes envolvidas no processo de gestão, e que esteja em contato diretamente com o cliente, busque o alcance de objetivos na gestão de qualidade através da eficiência, da redução de custos e da eficácia. 
Neste sentido, os princípios que estão envolvidos nessa metodologia de gestão são: o primeiro é a gestão participativa, isto é, envolver o funcionário no processo de decisão da maneira como a empresa está organizada, pois, são os funcionários quem mais conhecem as necessidades do cliente, assim que eles possam participar, tanto na elaboração dos objetivos, das metas, quanto na negociação dos recursos (PINTO; SOUSA, 2012).
Assim, vale ressaltar também a importância da empresa aderi ao princípio da descentralização, isto é, quando a gestão dá autonomia aos níveis inferiores para que eles possam tomar decisões. Outro princípio é a horizontalização. Nas estruturas tradicionais das empresas têm-se arcabouços em níveis organizacionais verticalizados, estrutura que têm um alto custo, são lentas e, para os ambientes altamente dinâmicos em que estão inseridos, isso já não funciona. Então, fala-se da horizontalização, isto é, uma diminuição do tamanho das estruturas, ficando essas mais enxutas e planas, deixando assim, os gestores mais próximos da ação (MACEDO, 2012).
Outra ferramenta fundamental para uma boa gestão da qualidade é o princípio de gerenciamento de processos. Antigamente os departamentos eram administrados sempre de cima para baixo, de maneira independente e isolada. A gestão por processo percebeu que quando um cliente entra em contato com a empresa, ele termina tendo o seu serviço executado integrado com vários outros departamentos. Então, em vez da gestão ser vertical, ela passa a ser horizontal e assim, começa-se a gerenciar a sequência de atividades inter-relacionadas, numa gestão onde se vai planejar, organizar, dirigir e controlar os processos não de maneira isolada e sim de uma maneira integrada (CARVALHO; PALADINI, 2013).
Nessa mesma perspectiva está o desenvolvimento de recursos humanos como uma atividade complexa que permite a empresa ajudar no alcance dos objetivos estratégicos e para preparar os seus funcionários para que eles possam executar as atividades necessárias para que os objetivos da empresa de longo prazo sejam alcançados, que se dá a partir de três estratégias: treinamento de pessoas, desenvolvimento de pessoas e desenvolvimento organizacional. 
O treinamento de pessoas é um programa de curto prazo que prepara o indivíduo para o cargo. O desenvolvimento de pessoas é um programa de médio prazo que prepara o indivíduo para a carreira, como exemplo, uma especialização, graduação ou uma pós-graduação. E o desenvolvimento organizacional é uma mudança planejada da organização que vai buscar a inovação, mudança para a renovação (FERNANDES; LOURENÇO; SILVA, 2014).
 Nessa mesma linha de raciocínio tem-se também a questão da prevenção. Sabe-se que essa questão de controles corretivos tem alto custos. Então, segundo Machado (2016) a prevenção é muito mais barata do que a correção e aí existe uma linha de custos de prevenção, isto é, tudo aquilo que está envolvido com a prevenção de problemas, com a prevenção de defeitos, com prevenção de desvios, esses custos de prevenção são vistos como investimento.

 E para contextualizar a discussão tem-se o planejamento que advém da necessidade de definir estratégias, objetivos e metas, tanto a nível estratégico, tático e operacional. O nível estratégico é aquele que envolve a empresa como um todo, ele é de longo prazo e busca o equilíbrio entre as variáveis externas e as variáveis internas. O tático é departamental e é feita a partir do planejamento estratégico e o operacional de uma tarefa específica.
E para alcançar suas metas, as empresas que aderem ao sistema de qualidade total utilizam ferramentas, tecnologias gerenciais e uma das principais é a melhoria contínua que pode vir com o nome de Kaizen. Esse princípio, essa filosofia de gestão de melhoria contínua pode ser aplicada quando a empresa busca pequenas mudanças, pequenas alterações constantes, mas que ela consiga melhorar continuamente, e nunca está satisfeito com o bom. Então, é um processo que vai promover o aprimoramento contínuo que são detalhados, mas eles são contínuos, óbvio que ele enfatiza os clientes como qualquer outra ferramenta da gestão da qualidade (VERONESE, 2014).
 A melhoria contínua enfatiza os clientes e reconhece os problemas abertamente. É porque ela faz um diagnóstico, analisa o que é preciso melhorar para poder ter aprimoramento contínuo e ele promove a participação do funcionário, inclusive se o cidadão conseguir identificar um erro ou desvio. Então, ela se pauta nessa comunicação franca e aberta.

 Assim, a melhoria contínua pode ser implementada através de uma ferramenta chamada de Ciclo PDCA, quer dizer, em inglês, PLAN – DO – CHECK – ACT, ou também PLAN – DO – CHECK – ADJUST, que significam “Planejar – Fazer – Verificar – Agir”, ou “Planejar – Fazer – Verificar – Ajustar” e também pode vir com vários outros nomes tais como: ciclo de melhoria continua; ciclo de Deming, que é um dos precursores da gestão da qualidade, ele divulgou a ferramenta a nível mundial e estabeleceu os quatorze princípios para orientar uma gestão; ciclo de Stewart que é o teórico que elaborou realmente a ferramenta (RODRIGUES et al. 2017). 

Conforme Ferreira (2017), PDCA é uma sigla de quatro palavrinhas em inglês que significa planejar, do planejamento se definir os objetivos, metas, estratégias, ações e os recursos necessários depois vem o fazer, executar e o checar ou verificar. Ele é uma ferramenta típica do nível operacional, já que é um processo feito continuamente, detalhado e minucioso e constantemente e no curto prazo, mas ele pode ser utilizado nos outros níveis, tanto no nível estratégico como no tático. 
CONSIDERAÇÕES FINAIS
Conclui-se que quando uma empresa opta pelo programa brasileiro de qualidade e produtividade, ela adere a uma metodologia de gestão, uma filosofia que vai analisar a situação da empresa, mapear os seus participantes e buscar implementar os princípios de qualidade para conseguir implementar a qualidade total, tendo como resultado uma melhor qualidade dos serviços para o cliente, funcionário e para o fornecedor.
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