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Resumo

O presente artigo tem como objetivo investigar a influéncia das ferramentas de gestao
da qualidade na competitividade das micro e pequenas empresas paraenses. Para
isso foi elaborado um questionario, via Google Forms, com perguntas fechadas em
busca de atingir o objetivo proposto. A amostragem foi ndo probabilistica por
conveniéncia totalizando 166 respostas, que foram analisadas através do programa
IBM® SPSS® Statistics versao 25, especialmente as estatisticas descritivas e as
regressbes multinomial e logistica. Os resultados indicam que a adogédo de
ferramentas da qualidade ajudam as micro e pequenas empresas a manter-se
competitivas, com destaque a ferramenta Melhoria de Processos e Utilizagdo das
criticas e sugestdes dos clientes para realizar melhorias. Conclui-se que a adogéo de
ferramentas da gestdo da qualidade influencia a competitividade nas organizagdes
independente de porte ou segmento, sendo esse impacto maior quando mais de uma
ferramenta é implementada.

Palavras-chave: gestao da qualidade; competitividade; micro e pequenas empresas.

Abstract

This article aims to investigate the influence of quality management tools on the
competitiveness of micro and small businesses in Para. To achieve this goal, a
questionnaire was developed using Google Forms, with closed-ended questions. A
non-probabilistic convenience sample was used, totaling 166 responses. These were
analyzed using IBM® SPSS® Statistics version 25, specifically for descriptive statistics
and multinomial and logistic regressions. The results indicate that the adoption of
quality tools helps micro and small businesses remain competitive, particularly the
Process Improvement tool and the use of customer feedback and suggestions to make
improvements. It is concluded that the adoption of quality management tools
influences the competitiveness of organizations regardless of size or segment, with
this impact being greater when more than one tool is implemented.

Keywords: quality management; competitiveness; micro and small businesses.
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1. Introdugao

As micro e pequenas empresas (MPEs) desempenham papel fundamental no
desenvolvimento socioecondmico, gerando empregos, impulsionando o PIB e
ampliando a arrecadagao estatal (Agyapong, Agyapong, Poku, 2017). No Brasil,
representam cerca de 99% das organizagdes (SEBRAE, 2023). Para manter sua
competitividade, essas empresas precisam adotar estratégias de gestdo que
considerem a relagdo com stakeholders e a adaptagcdo as mudancas de mercado
(Kulej-Dudek; Dudek, 2024).

Nesse contexto, a gestdo da qualidade se apresenta como instrumento
estratégico, pois contribui para a eficiéncia organizacional, a melhoria continua e a
vantagem competitiva (Silva et al., 2024; Moreira; Bailly, 2023). Contudo, estudos
apontam que seu uso ainda é limitado nas MPEs, mesmo trazendo beneficios
relevantes (Resende; Salume, 2023). Diante disso, formula-se a seguinte pergunta de
pesquisa: Qual a relagdo entre as ferramentas da gestdo da qualidade e a
competitividade nas MPEs?

O objetivo geral consiste em analisar se as MPEs implementam ferramentas
de gestdo da qualidade. Como objetivos especificos, busca-se: (1) identificar o
impacto das ferramentas da qualidade nas MPEs; (2) estabelecer a relagdo entre sua
adocgao e a competitividade; e (3) verificar se tais praticas aumentam a lucratividade,
a sustentacao de custos baixos e a preferéncia dos clientes.

A pesquisa se justifica por evidenciar como essas ferramentas influenciam
indicadores de competitividade, oferecendo subsidios praticos para empreendedores
e contribuindo para a literatura sobre gestdo em MPEs. Como limites, destaca-se a
realizagdo do estudo apenas com empresas do Para e com abordagem quantitativa,
0 que restringe a diversidade de dados.

Este artigo esta organizado da seguinte forma: (1) introducdo, contendo
contextualizag&o, problema, objetivos e justificativa; (2) fundamentagéo tedrica; (3)
métodos de pesquisa; (4) resultados; (5) consideragdes finais, com conclusdes e
sugestdes de pesquisas futuras; e (6) referéncias.

2. Fundamentacgao tedrica
21 Gestao da qualidade e suas ferramentas

As microempresas tém crescido no pais. Em margo, 63,7% do total de
pequenos negocios iniciados, eram no setor de Servigos, seguido por Comércio, com
83.921 (20,8%), e Industria, com 30.859 (7,6%) (Brasil, 2025). Nesse viés, as
empresas estdo operando em um ambiente cada vez mais competitivo e, para se
destacar nesse cenario, elas devem introduzir requisitos de transformacdo em suas
estratégias (Goncgalves, Moura, Alvelos, 2025; Kraus et al., 2021).

Assim sendo, a gestdo da qualidade surge como uma importante aliada das
organizacoes, pois é considerada um dos instrumentos mais importantes da vantagem
competitiva e, por isso, cada vez mais organiza¢gdes buscam implementar sistemas
de gestao da qualidade sendo ela responsavel por promover melhorias em todos os
setores produtivos (Ziviani, 2022; Silva, Queiroz, 2022). Para Ribeiro, Macedo, Santos
(2021) existem varios mecanismos que podem ser utilizados para garantir a gestao
da qualidade.

Nesse viés, De Jesus (2021), recomenda a adogao de praticas de melhorias
de processos por parte das organizagbes. Com elas, as empresas conseguem
reconhecer anomalias em atividades cotidianas e detalhar os processos e atividades
diarias, facilitando a evidenciagdo de ganhos e a mitigagdo de perdas. Em adigéo a
isso, € possivel maximizar os resultados e desempenho, reduzindo os custos,
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alocando e utilizando recursos eficientemente e aumentando os niveis de qualidade
dos servigos e produtos (Carvalho, Sousa, 2017). Por isso, ela deve ser cada vez mais
implementada, ja que ela é primordial na exceléncia gerencial (Ferreira, 2013).

Além disso, outro método utilizado € a melhoria continua. Ela também torna-se
um demonstrativo positivo de organizagéao interna que influencia a competitividade das
empresas (Zain, Kassim, 2012), e implementa-la € um dos primeiros passos para
estabelecer uma cultura de eficiéncia organizacional, ja que é entendida como um
conjunto de valores, que considera, além dos processos, o bem estar do funcionario,
a satisfagcédo do cliente e aprendizagem continuada (Reza et al., 2025; Ramos, et al.,
2021).

As organizag¢des devem investir na capacitagéo continua dos funcionarios, pois
eles sdo fundamentais para a gestdo da qualidade (Santos, 2025). A formacéao
constante contribui para melhorar a eficiéncia e eficacia da equipe, além de fortalecer
a imagem da empresa e melhorar o relacionamento com os clientes (Nunes, De
Almeida Junior, Dos Santos, 2016). Considerando que o ser humano esta sempre em
evolugdo, o treinamento continuo é essencial para colher beneficios duradouros
(Silva, Soares, 2019).

Além disso, as melhorias organizacionais devem ser baseadas nas opinides
dos clientes, ja que isso aprimora sua experiéncia e € determinante para o sucesso
da empresa (Brito, 2024; Miqueluti, Sobral, 2021). A satisfagdo do cliente deve ser
uma prioridade, com a implementagéo eficaz de sistemas e melhorias que atendam
suas expectativas (ISO 9001:2015). O quadro 1 resume as recomendacgbes desta
base tedrica acerca da gestdo da qualidade.

Quadro 1 — Recomendacdes de praticas de Gestao da Qualidade

ltem Recomendacgéao Fontes

1 Recomenda-se a implementagao de De Jesus (2021); Carvalho, Sousa (2017);
programas de melhorias de processos; Ferreira (2013).

2 Recomenda-se a adogao de processos de Zain, Kassem (2012); Santos et al., (2020);
melhoria continua; Ramos et al., (2021); Reza et al., (2025)

3 Recomenda-se o incentivo a capacitagéao Nunes, De Almeida Junior, Dos Santos
dos funcionarios; (2016); Silva, Soares (2019); Santos (2025).

4 Recomenda-se a realizagdo de melhorias Miqueluti, Sobral (2021); Brito (2024); ISO
com base no feedback dos clientes. 9001 (2015).

Fonte: Elaborado pelos autores (2025)

2.2 Competitividade

A competitividade dos variados negocios em diferentes setores da economia,
como o industrial e o agro, passa pela minimizagado dos custos de produgéo e pelo
aumento dos lucros, (Pousis et al., 2022). Nas pequenas e médias empresas, é
possivel avaliar a sua performance mediante indicadores como o volume de vendas,
a margem de lucro, a participagdo de mercado, o numero de funcionarios e os ativos
de giro, entre outros (Israel, 2022). Importante ressalvar que diferentes tipos de
empresas, independente de seu porte, podem ser bem-sucedidas na adogao de
estratégias competitivas de custo baixo, aprimorando a performance organizacional
(Abubakar; Jahwari; Bakheet, 2024).

A participacdo de mercado de uma empresa € um indicador que se refere
fundamentalmente a preferéncia dos clientes em relagdo aos concorrentes que atuam
em determinado segmento (Marr, 2012), que é uma métrica relacionada a
competitividade das organizacbes empresariais (Delgado-Peraza; Ibarra-Michel;
Soto-Karass, 2023), e permite que os gestores comparem posi¢des de mercado
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relativas em diferentes mercados (Marr, 2012), sendo certo que a escolha dos clientes
influencia na competitividade das empresas (Yusuf et al., 2022).

Quadro 2- Indicadores de competitividade

ltem Indicador Fontes

1 O valor dos lucros é considerado uma importante Berevoianu; llie; Giuca (2024); Israel
medida do desempenho competitivo das (2022); Marr (2012); Pousis et al.
organizagdes empresariais. (2022)

2 | O valor dos custos de operacao das empresas € um | Abubakar; Jahwari; Bakheet (2024);
importante indicador da competitividade dessas Marr (2012); Pousis et al. (2022)
organizagdes.

3 | A preferéncia dos clientes pelos produtos e/ou Delgado-Peraza; Ibarra-Michel; Soto-
servigos oferecidos pela empresa, indica vantagem Karass (2023); Israel (2022); Marr
competitiva sobre os concorrentes. (2012); Yusuf et al. (2022)

Fonte: Elaborado pelos autores (2025)

Os lucros, que podem ser obtidos por meio da subtracdo dos custos de
producao de bens e prestagéo de servigos da receita ou das vendas por eles geradas,
sdo importantes para as empresas, sendo o lucro liquido (Marr, 2012) comumente
considerado a medida importante do desempenho dessas organizagdes (Berevoianu;
llie; Giuca, 2024). Para gestores e investidores, as margens de lucro liquido podem
ser particularmente uteis para comparar resultados ao longo do tempo ou para efetuar
uma comparagao entre empresas de um mesmo setor (Marr, 2012).

3. Método

Para resumir as etapas necessarias para a elaboracéo da pesquisa, apresenta-
se a Figura 1, a qual indica o processo seguido durante a execucéo da pesquisa,
incluindo a identificagcdo das praticas de recomendacgdes tedricas sobre o tema, os
trabalhos de identificagdo no campo e os tipos de analises realizadas, que culminam
com as conclusoes.

Figura 1 — Fluxo metodologico da pesquisa

A partir da base tedrica No campo Analises Conclusdes
Identificacdo de f\vallagao d?
~ nivel de adogao
recomendagdes das
de praticas de —> .
" recomendagdes
gestdo da .
. de praticas de
qualidade n . o
gestdo da » Andlises estatisticas
Elaboragdo | | qualidade desfc.rltlvas B | Conclusdes
do | « Analises estatisticas
questionario Avaliagdo do multivariadas
nivel de T
Identificacdo de N competitividade
indicadores de declarado pelas
competitividade empresas

Fonte: Elaborado pelos autores (2025)

Na classificagao de Matias-Pereira (2016), este trabalho consiste em um estudo
empirico-analitico para investigacédo da eventual relagdo causal entre variaveis, e que
pode ser classificado, quanto a natureza, como uma pesquisa aplicada sugerida por
Silva, Paiva (2022) por ser indicada para solugbes praticas de problemas cotidianos
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e, quanto a forma de abordagem do problema, como uma pesquisa quantitativa, que,
para Rodrigues, Oliveira e Santos (2021) € indicada por permitir uma quantificagéo,
fazendo referéncia com dimensodes de intensidade.

A relacao de causa e efeito analisada diz respeito as variaveis independentes
e dependentes apresentadas no Quadro 4, que foram organizadas em duas
dimensdes com base nos dois resumos da fundamentagao tedrica mostrados no
Quadro 1 (sugestbes para praticas de gestdo da qualidade) e no Quadro 2
(indicadores de competitividade). O fundamento tedrico deste trabalho se baseia na
concepgao de que a presenga de tais praticas nas empresas investigadas esta ligada
positivamente a competitividade dessas entidades.

Para efetuar as analises estatisticas da investigacdo proposta, utilizou-se o
programa IBM® SPSS® Statistics versao 25, especialmente as estatisticas descritivas
(distribuicdes de frequéncia, tabelas de referéncia cruzada, bem como os testes do
qui-quadrado e de Fisher) e as regressdes multinomial (antes da aglutinagdo das
variaveis) e logistica (apdés a aglutinagao). A regressao logistica foi conduzida pelo
método Backward com estimacao Stepwise (Wald) considerando o indicador como
contraste e a primeira categoria como sendo a categoria de referéncia.

Quadro 3 — Variaveis descritivas da

Variavel Rétulo Tipo Categorias de resposta
Area_atuagdo | Area principal de Categorica 1-Comeércio
atuagao intervalar 2-Industria
3-Servicos
Tempo_exist Tempo de existéncia Categodrica 1-Até 1 ano
intervalar 2-Mais de 1 ano e até 2 anos

3- Mais de 2 anos e até 5 anos
4- Mais de 5 anos e até 10 anos
5-Mais de 10 anos
Respondente Posicao do respondente | Categdrica 1-Sdcio ou proprietario
intervalar 2-Diretor ou gestor ou gerente
3-Analista ou supervisor
4-Assistente ou auxiliar

5-Outra
N°_colaborad Numero de Categorica 1-Até 9 pessoas
colaboradores intervalar 2-De 9 até 19 pessoas

3-De 20 até 49 pessoas
4-De 50 até 99 pessoas
5-Mais de 99 pessoas
Fonte: Elaborado pelos autores (2025)

O estudo foi concebido para ser conduzido com profissionais que trabalham em
micro e pequenas empresas no estado do Para, a amostragem foi ndo probabilistica
por conveniéncia. Os participantes devem ser pessoas com conhecimento sobre o
tema da pesquisa na area estratégica, preferencialmente ocupando posicdoes de
gestdo ou designadas por esses gestores, devido a sua experiéncia. Segundo
informagdes de 2004, o Para contava com 58.370 micro e pequenas empresas, das
quais 38.082 eram do comeércio, 11.520 do setor de servigos e 8.768 da industria
(SEBRAE-SP, 2006). Assim, levando em conta os dados de 2004, a amostra deste
estudo, que inclui 166 respostas, representa aproximadamente 0,3% do total da
populagao.

A construgdo de tabelas cruzadas entre as variaveis independentes e
dependentes, junto com a realizacdo do teste do qui-quadrado, revelou uma
quantidade significativa de células onde a contagem esperada era inferior a 5 (mais
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de 20% das células em todas as tabelas cruzadas, analisadas separadamente), o que
poderia sugerir que a amostra era pequena. No entanto, a quantidade minima de
observagbes necessaria para aplicar a técnica de regressao logistica € de 5 por
variavel independente, com um total minimo de 20 observagdes (Hair et al., 2009). No
presente estudo, foi obtido um numero quase oito vezes superior a esse minimo, com
uma meédia de 41,5 por variavel independente (totalizando 166 observagbes para 4
variaveis independentes), o que permitiu 0 avango da pesquisa.

Quadro 4 — Variaveis independentes e dependentes
. ~ Categorias
D'me.”,sa‘? de Variavel Rétulo Tipo aglutinadas
variaveis
de resposta
Praticas de Melh_proc_efic Melhorar processos p/aumentar | Categérica | 1-Discordo
gestado da eficiéncia e eficacia intervalar 2-Concordo
melhoria Imp_melh_cont Implementamos processos de Categorica | 1-Discordo
(independentes) melhoria continua intervalar 2-Concordo
Inc_capac_func Incentivamos a capacitagao dos | Categérica | 1-Discordo
funciondrios intervalar 2-Concordo
Util_crit_clien Utilizamos criticas/sugestdes de | Categorica | 1-Discordo
clientes p/melhorias intervalar 2-Concordo
Praticas de Lucratividade Sustentamos lucratividade Categdrica | 1-Discordo
Competitividade intervalar 2-Concordo
(dependentes) Custo_baixo Sustentamos niveis mais baixos | Categodrica | 1-Discordo
de custo intervalar 2-Concordo
Pref_clientes Os clientes preferem nossos Categdrica | 1-Discordo
produtos intervalar 2-Concordo

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

Diante das caracteristicas do estudo, decidiu-se por aglutinar os niveis 1 e 2 de
discordancia em “1-Discordo” e os niveis 3 e 4 de concordancia em “2-Concordo”,
aplicando-se o teste exato de Fisher. Os novos testes do qui-quadrado (Quadro 4)
confirmaram os resultados, corroborados pelos testes de Fisher, que indicaram
dependéncia entre todas as variaveis independentes e dependentes, com valores
inferiores a 0,05. O diagndstico de multicolinearidade do SPSS® também validou a
adequacgao da amostra.

4. Analise e discussao dos resultados
4.1 Caracteristicas dos participantes

Para a realizacdo deste estudo, foi aplicado um questionario, via Google Forms,
entre as micro e pequenas empresas durante o periodo compreendido entre 28 de
maio a 10 de junho. Assim, o questionario obteve 166 respostas, dos quais 88
(53,01%) atuam no setor de Servigos, 60 (36,14%) eram do setor do Comércio e 18
(10,85%) no setor da industria, esse primeiro resultado esta em consonancia com o
levantamento realizado por Brasil (2025).

Tabela 1 — Tabulagao cruzada area principal de atuacao x tempo de existéncia

Tempo de existéncia
) Mais de 1 ano | Mais de 2 anos | Mais de 5 anos| Mais de 10 Total
Até 1 ano , . .
e até 2 anos e até 5 anos | e até 10 anos anos

Area Comércio 7 12 16 4 21 60
principal de||ndustria 3 0 4 5 6 18
atuagdo e vicos 16 12 19 12 29 88
Total 26 24 39 21 56 166

Fonte: Elaborado pelos autores (2025)
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Quanto ao tempo de atuagao, das 166, 56 (33,73%) estdo em atividade ha mais
de 10 anos, seguido por de 2 a 5 anos de atuagao com 39 empresas (23,50%), até 1
ano com 26 MPEs (15,66%), mais de 1 ano até 2 anos com 24 (14,46%) e mais de 5
anos até 10 anos com 21 organizagdes (12,65%). A tabela 1 resume esses dados.

Além disso, quanto ao numero de funcionarios 90 (54,22%) possuem até 9, 24
(14,45%) de 20 até 49 colaboradores, 22 (13,25%) mais de 99, 19 (11,45%) de 9 até
19 pessoas e 11 (6,63%) de 50 a 99 integrantes. O questionario também abordou a
posicéo de atuagao do respondente na organizagdo, a maioria € sécio ou proprietario
(49,40%), seguido por Assistente ou auxiliar (22,29%); Diretor ou gestor ou gerente
(11,45%); analista ou supervisor (9,03%) e outros (7,83%). Adiante, serao
apresentados os resultados de acordo com as divisdes mencionadas acima.

Tabela 2 — Tabulagao cruzada posi¢ao do respondente x nimero de colaboradores

Numero de colaboradores
Ate 9 De 9 até 19| De 20 até | De 50 até | Mais de 99 Total
pessoas pessoas |49 pessoas |99 pessoas| pessoas

Posicao do Socp OL’I . 74 4 5 5 0 82
respondente |proprietario

Diretor ou

gestor ou 6 3 5 3 2 19

Anahstg ou 5 0 0 5 8 15

supervisor

Assistente ou 2 10 12 4 9 37

auxiliar

Outra 3 2 5 0 3 13
Total 90 19 24 1 22 166

Fonte: elaborado pelos autores (2025)

Essa caracterizagdo € necessaria para evidenciar a variabilidade das micro e
pequenas empresas participantes, enriquecendo o estudo. Nos subtépicos adiantes
serao apresentados os 3 (trés) modelos de regressao logisticas desenvolvidos através
do software SPSS e seus resultados.

4.2 Ferramentas da qualidade e lucratividade

A analise das regressoes logisticas efetuadas permitiu ajustar um modelo (1)
no qual as variaveis independentes Melh_proc_efic e Util_crit_clien foram analisadas
com a variavel dependente Lucratividade, essa analise resultou em uma boa razdo de
sucesso (75,9 de precisdo geral). O modelo 2, ajustou-se analisando as variaveis
independentes Melh_proc_efic e Ultil _crit clien com a varidvel dependente
custo_baixo gerando uma razao de sucesso positiva também (76,5 de precisao geral)
e 0 modelo 3, analisou as variaveis independentes Melh_proc_efic, Imp_melh_cont e
Util_crit_clien com a variavel dependente Pref_clientes sobressaindo-se com uma boa
razao de sucesso (82,5 de precisao geral).

Nesse sentido, no modelo 1 descobriu-se que os respondentes que concordam
que a variavel Melh_proc_efic € implementada em sua organizagéao tem 3,16 vezes
mais impacto na variavel Lucratividade do que os respondentes que discordaram.
Além disso, as empresas que concordam que adotam a variavel Util_crit_clien tendem
a impactar a variavel lucratividade 3,39 vezes a mais do que as que nao adotam. Isso
fica mais evidente na Figura 2.
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Figura 2 — Modelo ajustado n° 1

Achance de o Quesitos a chance de o
respondente respondente
indicar que a a empresa implementa programas de _ indicar que a
sua empresa & melhoria dos processos em busca de =3,16x sua empresa e
lucrativa e aumentar a nossa eficiéncia e eficacia lucrativa e
sustenta essa sustenta essa
lucratividade ao a empresa utiliza as criticas e sugestoes - 339 lucratividade ao
longo do tempo, dos clientes para efetuar melhorias internas ~~ = X longo do tempo,
tendo ele tendo ele
afirmado que afirmado que
CONCORDA DISCORDA
que desse quesito.

Fonte: Elaborado pelos autores (2025)

Para verificar entre as variaveis independentes qual gera maior significancia na
variavel dependente, foram elaborados quatro perfis empresariais: o primeiro
concorda (C) com a afirmativa de adogcdo das duas variaveis independentes. O
segundo, discorda (D) que implementa a primeira, mas concorda que pratica a
segunda. No terceiro perfil, a empresa concorda que adota a melhoria continua mas
discorda que utiliza criticas e sugestdes dos consumidores para a implementagao de
melhorias e o quarto perfil discorda das duas afirmativas, conforme resumido na
Tabela 3.

Tabela 3 — Classificagao do perfil de empresas por probabilidade de ser lucrativa (modelo 1)

Respondente afirma que | Probabilidade de
" ” sua empresa ser
Perfis de Implementa | Utiliza crltlcas considerada
processos de | e sugestbes
empresas ) ) como que
melhoria de clientes
ti Ihori sustenta
continua |paramelhorias| | o g0
1 C C 84,46%
2 D C 63,24%
3 C D 61,61%
4 D D 33,69%
C = Concorda
D = Discorda

Fonte: Elaborado pelos autores (2025)

Com base nestes resultados, fica nitido que as MPEs que combinam as duas
ferramentas da gestao da qualidade, tém maior probabilidade de manter-se lucrativas
(84,46%) ao longo do tempo. Entretanto, microempresas que apenas fazem uso de
criticas e sugestdes dos clientes para realizar melhorias, possuem mais chances
(63,24%) de manter-se rentavel do que aquelas que optam apenas pela
implementagdo de melhorias de processos, tendo esses 61,61% de probabilidade.
Isso significa que a variavel Util_crit_clien tém maior influéncia na variavel
Lucratividade do que a variavel Melh_proc_efic, esse achado vai de acordo com as
recomendagdes de atender os requisitos impostos pelos consumidores (ISO
9001:2015).
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4.3 Ferramentas da qualidade e custo baixo

No modelo 2, foram analisados, como mencionado anteriormente, as variaveis
Melh_proc_efic e Util_crit_clien, em relagdao com a variavel dependente custo_baixo.
Assim sendo, as MPEs que concordam com a afirmagdo de que implementam
melhoria de processos para aumentar a eficiéncia e a eficacia tem 5,68 vezes mais
chances de sustentar a lucratividade do que as que discordam dessa afirmacao.
Quando analisado com a variavel utiliza criticas e sugestdes dos clientes para efetuar
melhorias internas, as organiza¢gdes que concordam que adotam essa variavel, tem
3,85 vezes mais sustentacdo da Lucratividade do que as que discordaram com essa
afirmacao, chegando na Figura 3 abaixo:

Figura 3 — Modelo ajustado n°® 2

Achancede o Quesitos achance de o
respondente indicar - respondente indicar
que a sua empresa aempresa implementa programas de . que a sua empresa
tem conseguido melhoria dos processos em busca dg =9,00X tem conseguido
sustentar niveis aumentar a nossa eficiéncia e eficacia sustentar niveis
mais baixos de custo mais baixos de custo
ao longo do tempo, a empresa utiliza as criticas e sugestées dos  _ 3 gg ao longo do te_mpo,
em comparagao com clientes para efetuar melhorias internas ’ em comparagao com
os custos da os custos da
concorréncia, tendo concorréncia, tendo
ele afirmado que ele afirmado que
CONCORDA que DISCORDA desse
quesito.

Fonte: Elaborado pelos autores (2025)

No modelo 2 (Figura 3), constata-se que a adogao de estratégias de melhoria
de processos para elevar eficiéncia e eficacia, aliada ao uso de feedback dos clientes
para ajustes internos, gera beneficios como identificacdo de anomalias, maximizagao
de resultados e desempenho organizacional (Carvalho; Sousa, 2017; Brito, 2024),
além de aprimorar a experiéncia do cliente (Brito, 2024 ), contribuindo para a redugao
de custos nas micro e pequenas empresas. Com base nisso, a Tabela 4 apresenta
quatro perfis empresariais, que expressam concordancia e discordancia quanto as
variaveis independentes, permitindo verificar qual delas mais influencia a manutencéao
de custos reduzidos.

Tabela 4 - Classificagao perfil de empresas por probabilidade de ter custos baixos (modelo 2)

Respondente afirma que Probabilidade de

sua empresa ser
considerada
como que
sustenta niveis
baixos de custo

Implementa | Utiliza criticas
processos de | e sugestdes
melhoria de clientes

continua |para melhorias

Perfis de
empresas

1 C C 80,36%
2 C D 51,52%
3 D C 41,90%
4 D D 15,77%

C = Concorda
D = Discorda

Fonte: Elaborado pelos autores (2025)
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O perfil 1, que adota ambas as variaveis, apresenta 80,36% de chance de
sustentar custos baixos. Empresas que implementam apenas melhoria de processos
tém 51,52% de probabilidade, enquanto aquelas que utilizam somente criticas e
sugestbes de clientes reduzem para 41,90%. Assim, quanto maior a concordancia
com as recomendacgoes, sobretudo Melh_proc_efic, maior a possibilidade de manter
custos reduzidos, evidenciando a mitigacdo de perdas e a melhor alocagao de
recursos (De Jesus, 2021; Carvalho; Sousa, 2017).

44 Ferramentas da qualidade e preferéncia do cliente

No modelo 3 (Figura 4), observa-se que micro e pequenas empresas que
adotam programas de melhoria de processos para elevar a eficiéncia e eficacia
(Melh_proc_efic), visando a preferéncia dos clientes (Pref clientes) frente aos
concorrentes, também implementam melhoria continua (Impl_Melh_Cont) e utilizam
criticas e sugestdes dos clientes (Util_crit_clien) com o0 mesmo objetivo. Os resultados
indicam que as MPEs que adotam a primeira variavel tém 6,31 vezes mais chances
de preferéncia, na segunda 3,72 vezes e na terceira 3,98 vezes, conforme
apresentado na Figura 4.

Figura 4 — Modelo ajustado n° 3

Achance de o Quesitos a chance de o
respondente respondente
indicar que os a empresa implementa programas de indicar que os
clientes da sua melhoria dos processos em busca de =6,31x clientes da sua
empresa tém aumentar a eficiéncia e a eficacia empresa tém
preferido os seus preferido os seus
produtos/servigos, a empresa implementa processos de produtos/servigos,
em detrimento dos melhoria continua =3,72x em detrimento dos
produtos/servigos produtos/servigos
oferecidos pelos oferecidos pelos
concorrentes, a empresa utiliza as criticas e sugestdes dos concorrentes,
tendo ele afirmado clientes para efetuar melhorias internas = 3,98x tendo ele afirmado
que CONCORDA que DISCORDA
que desse quesito.

Fonte: Elaborado pelos autores (2025)

Ao tracgar perfis das micro e pequenas empresas, foi possivel determinar quais
variaveis (Melh_proc_efic, Impl_Melh_Cont, Util_crit_clien) tem maior peso na variavel
dependente (Pref_clientes), os resultados apontam que Melh_proc_efic é a que mais
aumenta a probabilidade de os clientes prefiram seus produtos e servigos, seguida
pela variavel Impl_Melh_Cont e, com menos influéncia esta a variavel Util_crit_clien,
como evidenciado na Tabela 5.

A competitividade das micro e pequenas empresas pode ser alcangada por
meio da adocdo de praticas de gestdo como a melhoria de processos, a
implementagao de processos de melhoria continua e o uso de feedback dos clientes
para ajustes. Essas praticas estdo alinhadas com os estudos de Ziviani (2022), Silva
e Queiroz (2022), Ribeiro et al. (2021), Gongalves et al. (2025), Zain e Kassim (2012),
Reza et al. (2025) e Ramos et al. (2021), que destacam a importancia da gestao da
qualidade e os beneficios resultantes da implementacdo dessas ferramentas nas
organizagoes.
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Tabela 5 — Classificagao perfil empresas por probabilidade preferéncia de clientes (modelo 3)

5.

Respondente afirma que
Melhora . Probabilidade
Utiliza .
Perfis de | Processos Implementa criticas e de os clientes
para processos de ~ preferirem os
empresas - sugestdes de
aumentar melhoria ) produtos de
- . clientes para
eficiéncia e continua - sua empresa
. melhorias
eficacia
1 C C C 91,24%
2 C D C 73,68%
3 C C D 72,36%
4 D C C 62,30%
5 C D D 41,28%
6 D D C 30,74%
7 D C D 29,33%
8 D D D 10,03%

C = Concorda
D = Discorda

Fonte: Elaborado pelos autores (2025)

Na Figura 5 é possivel visualizar graficamente e de forma consolidada os trés
modelos ajustados a partir dos dados coletados na presente pesquisa. Por meio dela,
€ possivel observar a relagao entre a adocao das ferramentas da qualidade por parte
das micro e pequenas empresas medidas atraveés da sustentagdo da lucratividade, da
sustentagcdo de custos baixos e preferéncia dos clientes por seus produtos em
detrimento da concorréncia.

Figura 5 — Resumo dos modelos ajustados

Empresa implementa
programas de
melhoria dos

processos em busca

de aumentar a nossa
eficiéncia e eficacia

-

Competitividade

Empresa utiliza as
criticas e sugestbes
dos clientes para

"I Lucratividade |" | efetL{ar melhorias
internas
Baixo custo
:: Preferéncia dos clientes ::
F
Ernpresa Legenda:
implementa S— 1 1.y
processos de Modelo 2

melhoria continua

—  Modelo 3

Fonte: Elaborado pelos autores (2025)

Conclusao e contribuigoes
O presente estudo alcangou seu objetivo geral ao analisar o impacto das
ferramentas da qualidade nas micro e pequenas empresas (MPEs). Verificou-se que
todas elas contribuiram positivamente para os resultados organizacionais, com
destaque para a melhoria de processos, que se mostrou decisiva para a sustentagao
de custos baixos, lucratividade e preferéncia dos clientes, especialmente quando
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associada a outras ferramentas. Também se constatou que o feedback dos clientes é
a pratica que mais favorece a competitividade, reforcando a relevancia da interacao
empresa—consumidor.

Como contribuicado, o artigo evidencia que a adogao dessas ferramentas tem
potencial para elevar a competitividade, sustentar a lucratividade e orientar
microempreendedores sobre quais mecanismos podem gerar maiores resultados.

Entretanto, o estudo apresenta limitagdes: baseou-se em amostra reduzida,
restrita ao estado do Para, e adotou exclusivamente abordagem quantitativa.
Recomenda-se que futuras pesquisas contemplem MPEs de diferentes regides do
pais, aliando métodos qualitativos para captar percepcgoes subjetivas sobre beneficios
e dificuldades da adogao dessas praticas.

Conclui-se, portanto, que as ferramentas da qualidade impactam positivamente
em diferentes setores e segmentos, sobretudo quando aplicadas de forma integrada.
Ressalta-se, ainda, que a escolha dos mecanismos deve estar alinhada aos objetivos
estratégicos de cada empresa, visto que algumas técnicas possuem maior influéncia
na competitividade do que outras.
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