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RESUMO

A gestdo da qualidade para o desenvolvimento organizacional estd interligada com a
utilizacdo das mais variadas ferramentas, sendo estas passiveis de modificagdes/adaptagdes
conforme os avangos tecnologicos, ndo devendo ser desconsiderados também os métodos
proporcionados pelos sistemas e tecnologias de informagao para o alcance dos objetivos
previamente instituidos pela empresa ou organizacdo. Como objetivo geral para o presente
artigo, tragou-se discorrer acerca dos aspectos de relacdo da gestdo da qualidade com os
sistemas e tecnologias de informacgao, considerando a tecnologia como importante aliado no
processo de tomada de decisdes, assim quanto aos processos da cadeia produtiva das
empresas. Utilizou-se a metodologia de pesquisa bibliografica que, conforme Pereira (2018) e
Praca (2015), possibilitam ao pesquisador a apresentagdo e utilizacdo de fontes tedricas, em
uma pesquisa bibliografica e por revisdo de literatura, fundamentagdo e construcdo da
discussdo acerca da temadtica proposta, a fim de que seja possibilitada renovagdo quanto aos
conceitos e percepgoes. As ferramentas Open Source para lasS, Enterprise Resource Planning
e Framework Scrum possibilitam a eficiéncia de um sistema de gestdo de qualidade para o
desenvolvimento das organizacdes e empresas, havendo correlagcdes e contribui¢des para a
permanéncia destes agentes no mercado, com base também na utilizagdo de tecnologias de
armazenamento em nuvem, considerando as necessidades dos clientes e a competitividade no

mundo empresarial.

Palavras-chave: Gestdo de qualidade; Framework Scrum; Enterprise Resource Planning;

Open Source para lasS; Mercado.



ABSTRACT

Quality management for organizational development is interconnected with the use of the
most varied tools, which are subject to modifications/adaptations according to technological
advances, and the methods provided by information systems and technologies to achieve the
objectives previously instituted by the company or organization. As a general objective for
this article, it was designed to discuss the aspects of the relationship between quality
management and information systems and technologies, considering technology as an
important ally in the decision-making process, as well as the processes of the production chain
of companies. The methodology of bibliographic research was used which, according to
Pereira (2018) and Praca (2015), allow the researcher to present and use theoretical sources,
in bibliographic research and by literature review, reasoning and construction of the
discussion on the subject proposal, so that it is possible to renew the concepts and perceptions.
The Open-Source tools for IasS, Enterprise Resource Planning and Scrum Framework enable
the efficiency of a quality management system for the development of organizations and
companies, with correlations and contributions to the permanence of these agents in the
market, also based on the use of technologies of cloud storage, considering customer needs

and competitiveness in the business world.

Keywords: Quality management; Scrum Framework; Enterprise Resource Planning; Open

Source for IAS; Marketplace.
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A GESTAO DA QUALIDADE E A UTILIZACAO DE FERRAMENTAS
TECNOLOGICAS PARA O DESENVOLVIMENTO ORGANIZACIONAL

Ricardo Luis de Oliveira Santos'
Aline Alvares Melo >

Resumo: A gestdo da qualidade para o desenvolvimento organizacional estd interligada com a utilizagdo das
mais variadas ferramentas, sendo estas passiveis de modificagdes/adaptacdes conforme os avangos tecnoldgicos,
ndo devendo ser desconsiderados também os métodos proporcionados pelos sistemas e tecnologias de
informag@o para o alcance dos objetivos previamente instituidos pela empresa ou organizagdo. Como objetivo
geral para o presente artigo, tragou-se discorrer acerca dos aspectos de relacdo da gestdo da qualidade com os
sistemas ¢ tecnologias de informagao, considerando a tecnologia como importante aliado no processo de tomada
de decisdes, assim quanto aos processos da cadeia produtiva das empresas. Utilizou-se a metodologia de
pesquisa bibliografica que, conforme Pereira (2018) e Praga (2015), possibilitam ao pesquisador a apresentagdo e
utilizagdo de fontes tedricas para fundamentagdo e construcdo da discussdo acerca da tematica proposta, a fim de
que seja possibilitada renovacao quanto aos conceitos e percepcdes. Open Source para lasS, Enterprise Resource
Planning e Framework Scrum possibilitam a eficiéncia de um sistema de gestdo de qualidade para o
desenvolvimento das organizag¢des e empresas, havendo correlagdes e contribui¢cdes para a permanéncia destes
agentes no mercado.

Palavras-chave: Gestdo de qualidade; Framework Scrum; Brainstorming; SW1H; Mercado.

Abstract: Quality management for organizational development is interconnected with the use of the most varied
tools, which are subject to modifications/adaptations according to technological advances, and the methods
provided by information systems and technologies to achieve the objectives previously instituted by the
company or organization. As a general objective for this article, it was designed to discuss the aspects of the
relationship between quality management and information systems and technologies, considering technology as
an important ally in the decision-making process, as well as the processes of the production chain of companies.
companies. The methodology of bibliographic research was used which, according to Pereira (2018) and Praga
(2015), allow the researcher to present and use theoretical sources, in bibliographic research and by literature
review, reasoning and construction of the discussion on the subject proposal, so that it is possible to renew the
concepts and perceptions. The Open-Source tools for IasS, Enterprise Resource Planning and Scrum Framework
enable the efficiency of a quality management system for the development of organizations and companies, with
correlations and contributions to the permanence of these agents in the market, also based on the use of
technologies of cloud storage, considering customer needs and competitiveness in the business world.
Keywords: Quality management; Scrum Framework; Enterprise Resource Planning; Open Source for IAS;
Marketplace.

1 INTRODUCAO

O processo histérico e evolutivo da gestdo de qualidade esta diretamente relacionado a
evolu¢do da industria, onde por volta dos anos de 1920 e 1930 comecaram a surgir os
primeiros teoricos e especialistas do mercado. O que com o passar das décadas até os dias
atuais veio a transformar o conceito de qualidade até chegar ao ponto de se tornar um ativo
estratégico dentro das mais diversas empresas. Uma boa gestdo de qualidade ¢ responsavel
por levar uma empresa a se colocar em pontos estratégicos e diferenciais quando comparadas
com seus concorrentes (NAVARRO, 2022).

O termo qualidade ¢ empregado de diferentes formas e visto em diferentes grupos e
camadas da sociedade, sendo incorporado no cotidiano das pessoas. A percepcao dos
individuos sobre o conceito de qualidade ¢ distinta a depender das fungdes e necessidades
empregadas por experiéncias e expectativas empregadas em diferentes pontos, como dentro
da compra, venda ou uso de produtos diversos e até mesmo sobre servigos. No entanto, ¢ de
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comum acordo que a concepg¢do do que ¢ qualidade possui certa complexidade, uma vez que
ela ¢ de cardter multidimensional (PACHECO, 2018).

Como objetivo geral para o presente artigo, tragou-se discorrer acerca dos aspectos de
relacdo da gestdo da qualidade com os sistemas e tecnologias de informagdo, considerando a
tecnologia como importante aliado no processo de tomada de decisdes, assim quanto aos
processos da cadeia produtiva das empresas.

Ja, como metodologia de pesquisa, utilizou-se a pesquisa bibliografica e revisdo de
literatura para a apresentacdo de fontes teoricas e discussdes a respeito da tematica, segundo
Pereira (2018) e Praga (2015), a fim de atingir o objetivo geral tragado da pesquisa e
promover contribui¢cdes no aspecto académico para futuras pesquisas a respeito das variagdes
e diversidade quanto a ferramentas tecnoldgicas para a gestdo da qualidade.

2 CONCEITO HISTORICO E EVOLUTIVO DA GESTAO DE QUALIDADE

A gestdo da qualidade tem diversas fontes quanto seu surgimento, mas fato ¢ que a
mesma se consolidou de forma a ser imprescindivel para o sucesso de toda empresa ou
negocio. Na década de 50, no Japao, ficou conhecida como controle de qualidade total (TQC),
o qual tem foco no cliente, neste modelo a gestdo de qualidade total foi responséavel por
marcar o deslocamento da andlise do produto ou servi¢o para a concessdo de um sistema,
passando assim a ser foco das empresas que aplicam o modelo. Sendo também a Gestdo da
Qualidade Total (GQT) é uma opgao para a reorientagdo da gestdo das organizagdes, segundo
diversos autores (OLIVEIRA; OLIVEIRA; NERY, 2013).

A GQT atua de forma a manter o foco no cliente, busca realizar o trabalho de equipe
de acordo com a organizag¢do, bem como proporcionar a resolu¢do de problemas e diminui¢ao
de possiveis erros dentro dos processos. Ao se agregar valor e qualidade sobre produtos e
servigos, a gestdo de qualidade inclui alta conformagdo dentro das especificidades, como
também sobre a aparéncia atrativa dos produtos, manutencao da qualidade afim de possuir
baixos niveis de defeitos, e estar sempre atualizada quanto as tecnologias de processos de
fabricacdao e controle, aumentando assim sua produtividade (ARRUDA; SANTOS; MELO,
2016).

Muito se discute acerca do inicio das primeiras metodologias de gestao de qualidade,
sendo as mais conhecidas o modelo toyotista e a producdo enxuta(lean). O modelo toyotista,
também conhecido como acumulagdo flexivel, surgiu como um grande agente na quebra de
paradigmas dentro do setor industrial, onde visava a maxima producdo, diferentemente do
modelo fordista, no qual defendia a méxima capacidade de producao visando suprir demandas
elevadas (NAVARRO, 2021).

Dentro da trajetoria historica da gestdo de qualidade, listam-se nomes importantes para
a criagdo das ferramentas e metodologias até¢ hoje utilizadas ou que foram adaptadas com o
passar dos anos, nomes como Walter Andrew Shehart, considerado o pai da qualidade nas
empresas, sendo um dos pioneiros na utilizagdo de métodos estatisticos de controle de
qualidade, assim como William Edwards Deming, cocriador da ferramenta Ciclo PDCA de
controle de qualidade, bem como 14 outros principios utilizados para o alcance da qualidade
total, por ultimo Kaoru Ishikawa, um dos mentores do modelo toyotista (NAVARRO, 2022).

Com o passar dos anos, foram desenvolvidas ferramentas e técnicas para o controle e
verificagdo dos niveis de qualidade, com énfase na chegada de tecnologias associadas e a
melhora da prestagdo de servigos em geral. Isso se deve a evolucdo dos conceitos trazidos por
teoricos antigos como Walter Andrew Shehart, o qual desenvolveu um sistema de mensuragao
de variabilidades, chamado de controle estatistico de processo ou CEP. Assim como o mesmo
desenvolveu o ciclo PDCA, ou em inglés Plan-Do-Check-Action, também conhecido como
Ciclo Deming da Qualidade (PACHECO, 2018).
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Tal Ciclo tem como definicdo a qualidade ligada a transformacdo das necessidades
futuras do cliente através de requisitos mensuraveis, no qual o produto venha a ser adequado
para satisfazer o cliente pelo preco que o usudrio esteja disposto a pagar. Da mesma maneira
que a qualidade ¢ diretamente ligada com as caracteristicas do produto que vao de encontro
com as necessidades dos clientes, proporcionando satisfagdo do mesmo em relagdo ao
produto. Com isso, as empresas que possuem preocupagdo com relacdo a satisfagdo do cliente
possuem grande diferencial competitivo (NAVARRO, 2022).

Segundo Magar e Shinde (2014), as ferramentas de controle de qualidade facilitam, a
resolugdo de problemas que possam interferir dentro do processo de desempenho pleno do
produto ou servigo, possibilitando assim a melhoria dele, uma vez que auxiliam as
organizagdes na identificagdo das causas dos problemas e na tomada de decisdes para as
resolugdes. O ato de descobrir/eliminar as principais causas de defeitos, bem como melhorar o
processo de produgdo se da devido ao uso das ferramentas, sdo entdo definidas ferramentas de
qualidade como instrumentos amplamente utilizados.

Dentro das diversas ferramentas utilizadas dentro do mercado, destacam-se o diagrama
de Pareto, diagrama de causa e efeito, histograma, cartas de controle, graficos de dispersao,
fluxogramas e folhas de verificacdo. Estas permitem detectar falhas dentro dos processos,
introduzir melhorias sobre a gestdo ou em cima da logistica utilizada, bem como oferecer
repercussdo na formagao de produtos com qualidade e satisfagdo pertinentes ao publico-alvo.
A integragdo destas ferramentas, bem como o uso de técnicas dentro de uma metodologia de
trabalho torna viavel a evolugdo de empresas (LIZARDO, 2020).

Com isso, ¢ imprescindivel citar a criagdo do ISO 9001, que consiste em um sistema
de gestdo no qual visa garantir a otimizagdo de processos, buscar maior agilidade no
desenvolvimento de produtos e na producdo, para que se possa satisfazer cada vez mais os
clientes e aumentar o grau de sucesso das empresas. Seu Sistema de Gestdo de Qualidade
(SGQ) auxilia na corre¢do de ineficiéncias dentro das organizagdes, além de permitir que
permane¢am mantendo elevados niveis de qualidade e servigos prestados (FURNIEL, 2022).

Segundo o sistema, a melhoria da gestdo da empresa ocorre quando sdo seguidos
passos especificos a partir do momento em que se identifica o contexto no qual a empresa esta
inserida, se constroi visdes assertivas acerca da abordagem de processos nas organizagoes,
identificar os riscos que possam ser prejudiciais para o andamento das atividades e assim
possa avaliar os resultados do desempenho dos processos e sua eficacia, bem como manter o
constante monitoramento sobre a satisfacdo dos clientes (FURNIEL, 2022).

Os resultados obtidos a cada pesquisa dentro das organizagdes permitem que seja
realizada a implementa¢do de controles preventivos, minimizando efeitos negativos que
possam cair sobre os negocios, bem como visa aproveitar as possibilidades de negbcio e
adaptacdes que possam surgir a partir dos dados coletados. Com isso, podem ser criadas
oportunidades de inovacdo e adaptagdes a partir da obtencdo destes dados para agregar valor a
empresa sobre os clientes, onde as ferramentas de resolugdo de problemas de qualidade
admitem a gestdo da qualidade e implantam melhorias nas organiza¢des (ARRUDA et al.,
2016).

Conforme aponta Silva (2013), a gestdo de qualidade e aplicacdo de ferramentas
articuladas para o acompanhamento de processos logisticos possibilitam a redu¢do de erros e
avarias na cadeia de produgdo, bem como melhora a qualidade dos produtos e servigos que
sdo fabricados, gerando maior grau de satisfagdo dos clientes. Isso se da também devido a
implantacdo de tecnologias e inovagdes sobre o processo de criagdo e vendas, uma vez que
com a melhora do processo de fabricagdo de produtos € possivel aumentar o fluxo de vendas e
negociagdes dentro do mercado.

Assim como afirma Lima et al. (2017), o ato de recorrer a um sistema integrado de
técnicas e metodologias permite beneficiar a logistica das empresas, no sentido de melhorar a
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qualidade e minimizar os custos de produg¢do e mao de obra a partir da implementagdo de
processos de automacdo. Ao se disponibilizar uma gestdo de qualidade cada vez mais
moderna e tecnoldgica, de acordo com o mercado recorrente e com seu publico-alvo, a
empresa ou organizacdo faz mao de tecnologias e ferramentas cada vez mais atual e
diversificada, abrindo ainda mais as possibilidades de melhorias e ganhos.

Nao obstante, a teoria das organizacdes tem tido cada vez mais interesse sobre estudos
acerca do esfor¢o analitico dentro do processo de trabalho, a fim de verificar de qual maneira
os programas de qualidade impactam o controle organizacional dentro da divisdo de trabalho
e na gestdo de recursos humanos, amplamente relacionado a GQT como controle. Faz-se
necessario construir materiais e discussoes acerca do real papel da GQT sobre o controle
burocratico e cultural dentro das organizagdes e empresas (FELL, 2020).

A verificag@o dos programas de qualidade e de que forma eles atuam sobre o controle
organizacional, sendo baseados em teorias organizacionais € o impacto da gestao de qualidade
como controle dos processos de gestdo ¢ de suma importancia para a mensuragao dos avangos
sobre a administracdo de empresas e negocios no oferecimento de produtos ou servigos. Cabe
aos gestores a busca por inovacdes e melhorias quanto dentro dos diversos setores dentro das
organizagdes, a fim de proporcionar uma melhor experiéncia para o cliente e valorizagdo
dentro do mercado competitivo.

3 O SISTEMA DE GESTAO DE QUALIDADE E ORGANIZACAO A RESPEITO DO
CLIENTE E SUAS EXPECTATIVAS

A automagdo do sistema de gestdo de qualidade advém da presenca de uma estrutura
especifica e fatores primordiais provenientes para o alcance de determinados resultados e
aumento de numeros quanto a competitividade do mercado, demonstrando, assim, para os
diversos ramos da administracdo vantagem inicial relativa a sua utiliza¢do e consideragdo no
meio organizacional.

Nesta vista, chama-se a atencdo para a existéncia de determinadas organizagdes
empresariais ou de administragdo que podem acabar por ndo observar ou tomar como
relevante determinado crédito a automacdo do sistema de gestdo de qualidade sob um
negativo conceito pré-definido de que este sistema pode nao ser, de certa forma, vantajoso,
contudo, faz se necessario prévio conhecimento e entendimento acerca dos pontos mais
relevantes que o SGQ pode trazer para as organizagdes como forma de impacto positivo e
transformador. (SANTOS; BELTRAO, TOFOLI, 2021).

Desta maneira, pode-se observar como relevante para a discussdo e temadtica
apresentado conceito acerca do Sistema de Gestdo de Qualidade, de Bento e Lucena (2017),
nos destacando que:

A qualidade ¢ muitas vezes empregada com o significado de “exceléncia” de um
produto ou servico, e para que se tenha qualidade é muito importante saber a quem
ele se destina e qual sua expectativa. A proposta do Sistema de Gestdo da Qualidade
¢ essa: identificar, organizar ¢ gerenciar os processos de uma organizagdo. (BENTO;
LUCENA, 2017, p. 4).

De inicio, prima-se pelo destaque da relagdo existente as ferramentas tecnoldgicas e a
administracdo, seja ela publica ou privada, como grande aliada deste processo e sistema a
partir das constantes inovagdes e transformacgdes tecnoldgicas que permeiam o mundo.

Neste passo, como conceito inicial acerca do sistema de gestdo da qualidade, pode-se
inferir a utilizagdo de diferentes meios e conjuntos de elementos interligados integrados na
organizac¢do objetivando o atendimento as mais diversas politicas da qualidade e objetivos das
organizagdes e empresas, onde, através deste sistema, é possivel o acesso, padronizagdo e
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controle os processos realizados, assim como a medi¢ao a respeito da eficacia das acdes que
serdo ou foram tomadas a fim de que se atinja a qualidade almejada, sendo uma ferramenta
essencial para a construg¢do e alcance dos focos, interesses do cliente ¢ a melhoria continua
dos processos realizados. (SANTOS; BELTRAO, TOFOLI, 2021).

Segundo Machado et al. (2021, p. 80922), “[...] como as expectativas dos clientes
estdo sempre mudando, a solugdo para conceituar qualidade ¢ definir constantemente as
especificagdes”. Com isso, a palavra “qualidade” apresenta-se como foco principal, assim
como o alcance dos interesses do cliente em determinada agdo ou processo organizacional na
administracdo a partir do instante em que este individuo ¢ visto como possuidor de
necessidades que carecem de atencdo e compreensdo, sendo que as empresas deve-se esperar,
além do atendimento destas necessidades, a superagdo de suas expectativas.

Outrossim, esta superacdo das expectativas dos clientes acabam por influenciar
positivamente na posi¢do da empresa ou organizagdo no ambito do espago de mercado, onde
este apresenta-se cada vez mais competitivo com o passar do tempo, das transformacdes
tecnologicas e sociais, considerando também constante modificagdo dos anseios e
necessidades dos individuos, devendo os processos realizados até mesmo na questdo
organizacional serem constituidos de elementos que possibilitem a resolu¢do de problemas ou
situacdes decorrentes da vida humana e social para que, sejam obtidos resultados acima do
esperado. (OLIVEIRA et al., 2018).

Com o mercado cada vez mais competitivo e as exigéncias do publico também se
tornando cada vez maiores ¢ de grande importancia que as empresas se preocupem
com a plena satisfagdo de seus clientes em melhorar continuamente seus produtos e
processos para que, consequentemente, obtenham resultados acima do esperado. Por
isso, € importante que as empresas busquem diariamente vencer novos desafios,
tanto na questdo de qualidade, como de produtividade e proatividade. Ja faz muito
tempo que a qualidade e seus conceitos vém sendo trabalhados pelas empresas na
hora de desenvolver seus produtos e servigos, mas sempre evoluindo sua visdo de
tempos em tempos. (BENTO; LUCENA, 2017, p. 4).

Neste diapasdao, ¢ imprescindivel a observacdo por parte das empresas acerca da
realizacdo de uma busca diaria por conquista de novos desafios no ambito da produtividade,
da proatividade e na qualidade, sendo este ultimo elemento trabalhado nos mais diversos
espacos empresariais no momento de desenvolvimento dos produtos e servigos a serem
oferecidos, havendo uma constante evolugdo quanto a seu conceito e visdo. (BENTO;
LUCENA, 2017; MACHADOQO, et al., 2021).

Portanto, abre-se caminho para discussao acerca dos processos e possiveis ferramentas
que contribuam para a realizag¢do e utilizagdo de um bom sistema de gestdo de qualidade nas
empresas € organizagdes, com intuito de atingir as metas e objetivos previamente definidos,
tendo como base a satisfacao do cliente, sendo algumas no decorrer deste artigo apresentadas.

4 O USO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACAO NO SISTEMA DE QUALIDADE

Conforme Santos, Beltrdo e Tofoli (2021), a utilizagdo de sistemas e tecnologias de
informacdo para a gestdo da qualidade proporciona aos agentes e gestores da empresa ou
organizagdo possibilidades de automagdo e otimizacdo dos processos ¢ agdes tomadas no
campo administrativo, levando em consideracdo também a imprescindibilidade de haver
adaptacdo quanto as melhores estratégias de permanéncia no mercado.

Dessarte, insta suscitar que, conforme Fujimoto (2017):

A introdugdo de um sistema da qualidade dentro de uma organizacdo objetiva
promove de forma clara a gestdo desta empresa. Assim, quando se pretende que uma
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determinada empresa que opera em um determinado setor de atividade, onde ao
longo da geragdo de seu produto encontram-se envolvidos varios fornecedores e
prestadores de servigo diferentes, pode-se constatar que esta visdo do conjunto faz a
diferenciagdo na procura de uma posigdo estratégica dentro do mercado.
(FUJIMOTO, 2017, p. 13).

A gestdo e sistema organizacional de qualidade necessita da utilizacdo de um conjunto
de ferramentas e conhecimentos praticos e teéricos para obten¢do de determinados resultados
e alcance de metas especificadas, considerando que nos ultimos tempos o mercado em si vem
passando por diversas transformacdes os mais variados onde todos e aspectos, podendo ser
vista demasiada competitividade entre as empresas, como por exemplo nos meios de captagao
de clientes e resolucdo de expectativas e necessidades, tendo a tecnologia, a partir destas
questdes imprescindivel para o desempenho e papel das organizagdes no cendrio empresarial
de acordo com suas fungdes e ambientes de atuagdo. (SANTOS; BELTRAO, TOFOLI, 2021).

A tecnologia de informagao (TI), neste quesito, mostra-se como importante meio de
obten¢do de ferramentas para a gestdo de qualidade, onde, segundo Mendonga (2014, p. 115),
“algumas pesquisas vém demonstrando como a tecnologia da informagdo pode auxiliar na
criagdo de cenarios organizacionais que integrem recursos da TI com as estratégias de negdcio
das organizacdes”. Assim, ¢ possivel a compreensdo e relacdo entre a tecnologia e a gestdo
empresarial.

Neste quesito, ¢ necessario entender a Tecnologia da Informacao ndo mais como uma
simples ferramenta ou elemento organizacional, mas sim como um importante dispositivo
para a obtencdo e alcance das metas e estratégias das organizacdes, havendo determinada e
relevante dependéncia entre elas, estando, desta forma, relacionadas com as operacdes destes
agentes, e esta influéncia somente tende a crescer. (OLIVEIRA et al., 2018).

Como ja discutido, os avancos da tecnologia vém acompanhando a evolugdo da
sociedade, ao passo que os anseios ¢ necessidades dos cidaddaos na posicdo de clientes e
consumidores mostram-se como molas propulsoras para a busca por resolugdo de situagdes ou
problemas nos mais variados a&mbitos, deste modo, uma devida estruturagdo e gerenciamento
¢ imprescindivel, podendo ser vista também como uma fonte geradora de vantagens
competitivas. (MENDONCA, 2014).

Com isso, uma compreensdo acerca dos sistemas de informacdo e gestdo destes ¢é
essencial, onde, segundo Mendes (2009):

Entende-se por sistemas o conjunto de elementos interagentes e interdependentes,
cada qual com sua fungdo especifica, que trabalha em sintonia para atingir
determinado objetivo comum. A informagdo e o conhecimento compdem um
recurso estratégico essencial para o sucesso da adaptacdo da empresa em um
ambiente de concorréncia, por isso a informagdo e o conhecimento devem ser
utilizados como uma vantagem concorrencial, ensinando os homens a gerarem-nas,
integrando-as cada vez mais aos produtos, aos servigos ¢ as decisdes empresariais.
Essa pode ser considerada uma das formas sistémicas de se administrar empresas.
(MENDES, 2009, p. 9).

Dessarte, como importantes pontos a serem considerados a partir da utilizagao das
tecnologias de informacao para a imposic¢do e utilizacdo de um sistema de gestao de qualidade
do ambito organizacional, elencam-se analise de dados, informagdes e conhecimentos como
fundamentos da TI, sendo que a utilizagdo de ferramentas tecnolégicas como os sistemas
computacionais de armazenamento de dados do ambiente de produgao, entre outros processos,
acabou por agregar importancia quanto a estas informagdes para a facilitacdo da tomada de
decisdo e gerenciamento como por meio da manipulacao, ordenagdo e agregacao de valores e
métricas para a gera¢dao de informagdes que possam ser consideradas uteis ao administrador.
(MORALIS; MORALIS, 2021).
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Sendo assim, com base na considera¢cdo de que ha uma constante evolugdo acerca dos
sistemas de informacdo e da propria tecnologia da informagdo, vé-se como € essencial, de
forma prévia, a compreensdo de conceitos basicos acerca os elementos ja citados, sendo a TI
regida por estes componentes. (SANTOS; BELTRAO, TOFOLI, 2021).

Nesta optica, vé-se possivel compreensdo trazida por Morais e Morais (2021), a
respeito da utilizagdo de ferramentas tecnologicas, sistemas de informacado, entre outros, ao
passo que:

Aliar a expertise de ferramentas tradicionais com as tecnologias passa ser de
extrema importancia para promover novas fases e permitir a constru¢cdo de novos
conhecimentos. Promover esta interagdo e interface torna a tomada de decisdo mais
assertiva, favorecendo a competitividade e potencializando a lucratividade nas
organizagdes. (MORAIS; MORAIS, 2021, p. 8).

Cumpre ressaltar que a administragdo de sistemas de informacgdo utilizadas nas
organizacdes ¢ empresas devem abordar elementos de suma relevancia, tais como a
Administragdo, Tecnologia e Organizacdo, estando elas interligadas e correlatas, ao passo a
determinagdo dos processos a serem integrados passam pela Administrac¢do, levando ao apoio
organizacional em diferentes niveis, fungdes e processos de negocios, chegando a necessidade
de uma infraestrutura quanto a tecnologia da informacdo que seja capaz de oferecer suporte
relativo as atividades exercidas em todos os setores, criando fluxos de informagdes ¢
processos por meio de investimento e planejamento. (MENDES, 2009).

5 FERRAMENTAS DA GESTAO DE QUALIDADE

Conforme Machado et al. (2021), pode-se afirmar que independentemente do tamanho
e porte da empresa, um dos principais agentes propiciadores da promocdo de inovagdes,
rendimentos, promoc¢do de emprego, assim como o desenvolvimento e crescimento social e
econdmico ¢ composto pelas ferramentas de gestdo, considerando os constantes avangos e
vivéncias decorrentes das transformagdes humanas no carater social, politico e econdmico, ao
passo que uma gestao de qualidade eficiente vem andar de maos dadas com a utilizagdo das
ferramentas adequadas para a sobrevivéncia no mercado.

Com isso, pode-se compreender que a busca por melhores estratégias organizacionais
a partir da gestdo de qualidade empreende se por meio das devidas ferramentas taticas, sendo
importante uma vasta orientagdo e conhecimento acerca dos processos de tomada de decisdao
objetivando o aumento da produtividade e visibilidade acerca tanto da propria organizacdo ou
empresa quanto dos servigos e produtos comercializados e ofertados no mercado para os mais
variados consumidores. (OLIVEIRA et al., 2018).

Diante desta questdo, as mais variadas ferramentas que podem ser utilizadas no
processo de gestdo de qualidade quem envolvem todas as etapas de melhoria,
desenvolvimento operacdo e avaliagdo podem contribuir para a conquista de melhor
posicionamento e perspectiva tanto interna quanto externa, sendo um caminho necessario ao
administrador a passagem por um devido planejamento e execugdo deste, onde os caminhos
da inovacdo e criacdo estdo interligados a partir da organizacdo, dire¢do, coordenagdo,
controle, avaliagdo da empresa, entre outros elementos. (MACHADO et al., 2021).

Conforme Machado et al. (2021):

A importincia da aplicacdo das ferramentas de gestdo nas organizacdes ¢
desencadear pesquisas que alcancem correlacionar a competitividade nas empresas
que utilizem as ferramentas, contrapondo-se as que atuam sem a utilizagdo adequada
e/ou sem planejamento das mesmas. Para estas, o baixo nivel de competitividade
estd relacionado, entre outras causas, a ineficiéncia das praticas gerenciais de
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ferramentas que possibilitem as empresas utiliza-las adequadamente no
gerenciamento de tecnologias necessarias a atividade fim, ja para as que utilizam
mostrar os beneficios com o uso dessas ferramentas, possibilitando que as empresas
se tornem cada vez mais independentes e competitivas no mercado. (MACHADO, et
al., 2021, p. 80920).

J4, como possiveis consequéncias para a ndo utilizacdo das ferramentas da gestdo de
qualidade, de acordo com Oliveira et al. (2020), faria entre as dificuldades para
desenvolvimento de estratégias de acdo e gestdo para ata mesmo a ndo percep¢do quanto aos
indicadores de gestdo e eficiéncia da empresa, podendo gerar determinada escassez quanto a
dados importantes, sejam eles tecnoldgicos ou de capital humano, influenciando
negativamente na tomada de decisdo por parte da geréncia e, consequentemente, em sua
posi¢ao no mercado.

Com base nas discussdes apresentadas acerca da necessidade de adaptagcdo dos
gestores, empresas e organizagdes com o uso de tecnologias de informagdo no sistema de
qualidade, em especifico, para o atendimento das expectativas dos clientes, a seguir, serdo
apresentadas ferramentas tecnologicas que podem garantir maior automatizagdo e melhorias
quanto aos processos ¢ etapas da cadeia produtiva conforme o ramo de atuacdo no mercado,
atentando-se para a analise de dados e informagdes constadas em bancos de dados/nuvem,
como por meio de ferramentas Open Source para laaS, Enterprise Resource Planning e
Framework Scrum, com base em pesquisa bibliografica e revisdo de literatura, sendo
analisadas as potencialidades e contribuicdes destas ferramentas e autores citados.

5.1 Ferramentas Open Source para lasS

Conforme Thomé e Hentges (2013), a partir de pesquisa realizada acerca das
principais ferramentas open source de computagdo em nuvem utilizadas em empresas, em
especifico, no setor da administragdo, pode-se inferir a possibilidade de acesso ha uma
variedade de recursos computacionais, servigo se aplica a¢des praticas de acordo com cada
demanda apresentada para a gestdo, objetivando o melhor desenvolvimento do trabalho,
reducdo de custos e auxilio quanto ao emprego de maiores recursos € processamentos de
acordo com o ramo de atuacao.

Dito isto, as nuvens, independentemente de suas caracteristicas e tipos, podendo estas
serem de carater, publico, privado o hibrido, podem ser regidos por diversos modelos de
servicos como o laaS (Infrastruture as a Service), que possibilitam a caracterizacao e estudo
comparativo quanto ao cenario da empresa ou organizagdo e suas funcionalidades, como as
ferramentas Open Nebula, OpenQRM, Eucalyptus, entre outras que podem ser utilizadas, de
forma agrupada, para a gestdo, armazenamento, virtualizacdo, apoio e seguranca, segundo as
necessidades da empresa.

A utilizacdo de ferramentas tecnolégicas advindas da Tecnologia da Informagao, como
a computacao em nuvem, nesta vista, pode contribuir para a apresentagdo de uma melhor
interface, seguranga, gerenciamento, integracdo entre os setores e monitoramento da
qualidade por parte da administragdo, devendo estas ferramentas serem “[...] avaliadas em um
ambiente controlado, sendo possivel identificar o comportamento delas” (THOME;
HENTGES, 2013, p. 3).

A TaaS torna mais facil e acessivel o fornecimento de recursos, tais como servidores,
rede, armazenamento e outros recursos de computacdo fundamentais para construir
um ambiente de aplicacdo sob demanda, que podem incluir sistemas operacionais e
aplicativos. Em geral, o usuario ndo administra ou controla a infra-estrutura da
nuvem, mas tem controle sobre os sistemas operacionais, armazenamento,
aplicativos implantados e, eventualmente, seleciona componentes de rede, tais como
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firewalls. O Amazon Elastic Cloud Computing (EC2) e o Eucalyptus sdo exemplos
de IaaS. (SOUSA et al., 2010, p. 105).

Como carateristicas essenciais das ferramentas tecnoldgicas de gerenciamento de
dados em nuvem que podem ser utilizados na gestdo da qualidade, tém-se o Self-service sob
demanda, o Pooling de recursos, a elasticidade rapida, o amplo acesso, entre outros oferecidos
nos mais variados modelos de servigos, como em plataformas (PaaS) e Software como um
servico (SaaS), assim como Infraestrutura como um servigo (IaaS). (SOUSA et al., 2010).

Diante da constante necessidade de adaptacdo quanto aos novos recursos
computacionais utilizados pelas empresas ou organizagdes dos mais variados ramos
preocupados com a correspondéncia quanto aos anseios do mercado e da sociedade, pode-se
considerar que o cenario empresarial ndo deve ser omisso a respeito desta questdo diante
também da alta competitividade existente e as evolugdes tecnoldgicas, onde cumpre ressaltar
a essencialidade de uma maior efetividade quanto a gestao organizacional.

5.2 Enterprise Resource Planning

Conforme revisao de literatura realizada através da utilizagao de critérios de inclusao e
exclusdo de fontes tedricas acessadas, como por meio de Silva (2017), pode-se considerar que
os sistemas integrados de gestdo corroboram para uma boa administracdo empresarial, assim
como a utilizacdo dos mais variados e recursos tecnoldgicos, tedricos e praticos, como o
software Enterprise Resource Planning (ERP), que viabiliza a automatizagdo quanto as mais
variadas rotinas de setores diferenciados, seja de carater financeiro e gerencial, permitindo aos
gestores o monitoramento dos resultados de modo mais amplo, gerando também do controle
na gestao.

Esta ferramenta, portanto, pode ser caracterizada como um sistema que tem por
objetivo o auxilio nos processos produtivos da empresa, , assim como no carater
organizacional, considerando as necessidades e pedidos dos clientes, através da instituicao de
uma programacao detalhada das etapas que envolvem toda a cadeia produtiva do negécio para
gerar também um aumento a respeito da produtividade e da qualidade a ser ofertada, trazendo,
assim, mais eficiéncia, tendo como componentes principais calculos relacionados as mais
variadas medigdes e informagdes que podem ser acessadas de acordo com a alimentacao dos
dados em nuvem inseridos pelo gestor ou funcionario responsavel. (SILVA, 2017; DEFINA;
MARTINS, 2017).

Desta maneira, vé-se que automatizacdo dos processos que envolvem a gestdo
empresarial e organizacional, integrando os mais variados departamentos e fungdes, sobre um
sistema ou ferramenta tecnoldgica, no caso, a ERG, vinculada ao armazenamento de dados
em nuvem, possibilitam a melhoria das praticas e modelos de negocios utilizados em toda a

cadeia produtiva e seus processos que podem ser relacionados as atividades da empresa.
(SOUZA, 2013).

5.3 Framework Scrum

A partir da concepgao de que o mercado esta cada vez mais exigente, faz-se preciso
haver maior e melhor adaptacdo quanto a qualidade de servigos e produtos oferecidos pelas
empresas e organizagdes, abrindo caminho de atuacao da gestdo de qualidade aliada aos
avancos da tecnologia.

Dito isto, assim como o Brainstorming, como importante ferramenta para uma gestao
de qualidade, tém-se o Framework Scrum, ligado a uma transparéncia, inspe¢ao e adaptacao
que, conforme, Layme, Mantovani e Sousa (2020), venha proporcionar mudancas e garantir
qualidade a partir da identificacdo de erros de forma répida, com o menor desperdicio,
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trazendo também solu¢des que torne a empresa competitiva, podendo ser esta ferramenta
relacionada também na area de gestdo de projetos, tendo sido criada para a resolugdo de
problemas quanto é o desenvolvimento das empresas a partir de uma mudanga radical sobre
as metodologias e hierarquizadas e prescritivas, assemelhando-se a sistemas de evolugdo,
adaptagdo e autocorre¢ao.

Como papeis do Scrum tem-se, desta forma, a garantia de uma de uma eficécia dentro
da equipe a partir dos requisitos que possam ser solicitados pelos consumidores/clientes,
conhecidos também sobre o termo Stakeholders, com o intuito de “[...] viabilizar o trabalho
realizado pelos desenvolvedores, retirando os obstaculos existentes durante a execu¢do dos
processos”. (LAYME; MANTOVANI; SOUSA, 2020, p. 97).

Desta forma, esta ferramenta ou técnica também venha garantir absor¢do de todas as
novas metodologias a serem aplicadas pela equipe, com base também nos trabalhos realizados
pelo time de desenvolvimento composto por profissionais que irdo trabalhar na entrega de um
incremento de produto apos as iteragdes realizadas, ou seja, como cerimonias do Scrum, o
incremento e iteragdo sdo essenciais para a evolucdo e alcance de um produto exigido com
base os requisitos dos Stakeholders. (LAYME; MANTOVANI; SOUSA, 2020).

6 CONCLUSAO

A partir das discussoes trazidas no decorrer deste artigo, pode-se concluir que para
falar acerca da importancia da gestdo de qualidade para o desenvolvimento organizacional ¢é
preciso haver conhecimento acerca das principais ferramentas utilizadas, assim como as que
surgiram por intermédio dos avangos tecnologicos, sociais, politicos e econdmicos.

Viu-se a questdo da evolucdo e conceito historico da Gestdo de Qualidade, assim como
a importante relagdo, contemporaneamente, das tecnologias da informagao, como também os
sistemas de informag¢do no aspecto organizacional, tendo surgido a necessidades da utilizagao
dos mais variados aparatos e ferramentas tecnoldgicas, como o armazenamento em nuvem de
dados gerenciais e recursos computacionais para uma melhor gestdo da qualidade e
automatizagao dos processos e cadeias de produgao.

Destacou-se, portanto, na pesquisa realizada e pontos de enfoque as ferramentas Open
Source para lasS, Enterprise Resource Planning ¢ Framework Scrum para a implantagdo e
eficiéncia de um sistema de gestdo de qualidade para o desenvolvimento das organizacdes e
empresas, tendo sido destacado também suas correlagdes e contribuicdes para a permanéncia
destes agentes no mercado.

Dessarte, viu-se a respeito da utilizacdo e analise de armazenamento de dados em
nuvem, entre outros meios, para viabilizar maior presenca e continuidade no mundo
empresarial, visto a grande competitividade, esperando-se do gestor empresarial maior
adaptacdo quanto a utilizacdo das mais variadas formas de automatiza¢do e otimizagdo do
servigo ¢ administragdo prestada, tendo em vista que estas ferramentas também auxiliam na
analise e resolucdo das necessidades dos clientes/consumidores.

Espera-se contribuir de grande forma para a comunidade académica e cientifica
através da pesquisa que foi realizada, tendo como fundamento a apresentacdo de elementos,
atualmente, essenciais para as empresas € negdocios com objetivo de atender as necessidades e
requisitos dos consumidores/clientes sobre os produtos e servigos que possam ser oferecidos,
devendo, desta forma, haver prévia avaliacao na propria organizagdo e gestdo para o alcance
de novos, maiores ¢ melhores resultados, como a otimizacdo ¢ utilizagdo de ferramentas
tecnologicas para tais objetivos e métricas tracadas.

Abre-se caminho, portanto, a partir deste artigo cientifico, para maiores pesquisas a
respeito de demais ferramentas tecnologicas que podem ser utilizadas por gestores
empresariais e agentes de automatizacao e otimizacao de organizacdes no processo de cadeia
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de producdo e atendimento ao cliente que ndo foram apresentadas ou focadas no decorrer
deste trabalho, a fim de que haja maior contribuicdo quanto a novos elementos que possam
surgir com o desenvolvimento constante da tecnologia e sociedade.
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