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Resumo

A competitividade organizacional em 2026 exige a superagao de modelos de gestao
fragmentados em favor de uma integracao sistémica entre a Gestdo da Qualidade
(GQ) e o Business Process Management (BPM). Este artigo analisa como a GQ
transcende a conformidade normativa para atuar como receptora da percepgao de
valor do cliente, orientando o redesenho de processos. Por meio de uma pesquisa
qualitativa e exploratéria de base bibliografica e documental, confrontou-se o
pensamento de autores classicos com relatérios de inteligéncia de mercado
contemporaneos. Os resultados demonstram que a unido entre GQ e BPM viabiliza
a "Agilidade Governada", permitindo que as organizag¢des reduzam a "fabrica oculta"
e os custos da nado-qualidade, que chegam a consumir 20% da receita bruta.
Conclui-se que a qualidade, ao funcionar como um filtro de integridade e tradutor da
Voz do Cliente (VoC) para o fluxo operacional, torna-se um pilar de sustentabilidade
financeira e diferenciagao estratégica, convertendo investimentos em automagao em

vantagem competitiva real e lucro operacional.
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Abstract

Organizational competitiveness in 2026 requires overcoming fragmented
management models in favor of a systemic integration between Quality Management
(QM) and Business Process Management (BPM). This article analyzes how QM
transcends normative compliance to act as a receptor of customer value perception,
guiding process redesign. Through qualitative and exploratory research based on
bibliographic and documentary sources, classical authors were compared with
contemporary market intelligence reports. The results demonstrate that the union
between QM and BPM enables "Governed Agility," allowing organizations to reduce
the "hidden factory" and the costs of non-quality, which can consume up to 20% of
gross revenue. It is concluded that quality, by functioning as an integrity filter and
translator of the Voice of the Customer (VoC) into the operational flow, becomes a
pillar of financial sustainability and strategic differentiation, converting automation

investments into real competitive advantage and operational profit.

Keywords: Quality Management. BPM. Customer Value. Operational Efficiency.

Governed Agility.
1. Introdugao

A migracdo para uma economia baseada em valor e experiéncia reconfigura os
mercados globais, submetendo as organizacbes a uma alta volatilidade e a
necessidade de adaptagao continua frente a rapidez das mudancas tecnoldgicas e
as exigéncias de consumo. Superando o paradigma do isolamento departamental e
da padronizagdo rigida, a Gestdo da Qualidade (GQ) moderna redefine-se como
uma estratégia transversal. Ao permear os processos de negocio, ela deixa de ser
um custo de controle para tornar-se o motor da eficiéncia operacional e da
adaptacao organizacional. Estima-se que, até o final de 2026, empresas que
negligenciarem a integracdo digital da qualidade enfrentardo uma erosdo de até
15% em seu valor de mercado devido a incapacidade de responder a falhas

sistémicas em tempo real (World Economic Forum, 2026).

Entretanto, a despeito dessa relevancia teorica, a pratica nas organizagdes revela
um descompasso preocupante. No cenario corporativo atual, a conformidade

normativa deixou de ser um diferencial competitivo para tornar-se, meramente, um
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ticket de entrada no mercado global. A persisténcia de modelos de gestao reativos
tem gerado um fendmeno critico: o investimento ineficiente em qualidade. Enquanto
o mercado de sistemas de gestdo (QMS) cresce a taxas de 26% ao ano, atingindo a
marca de $10 bilhdes (Gartner, 2026), organizagdes ainda desperdicam até 20% de
sua receita bruta com falhas internas, retrabalhos e o que se denomina de "custos
fantasmas" da ma execugao. Adicionalmente, dados do Boston Consulting Group
(2025) indicam que o custo da ma qualidade nas cadeias de suprimentos globais
ultrapassou a marca de $2 trilhdes anuais, evidenciando que a robustez normativa

nao tem sido suficiente para estancar a hemorragia financeira operacional.

O problema central nao reside na auséncia de ferramentas, mas na desconexao
entre a qualidade e a estratégia de valor. Pesquisas da PwC (2024) revelam que
56% dos lideres tomam decisdes criticas baseadas em processos de dados falhos,
e apenas 18% das organizagbes conseguem extrair valor real de suas iniciativas de
Big Data aplicadas a qualidade. Essa lacuna transforma investimentos em alta
tecnologia no que se denomina "caos escalavel": a automacéao de ineficiéncias que
corroi a margem operacional e o EBITDA. Este estudo propde, portanto, que a
Gestdo da Qualidade (GQ) deve transcender o paradigma do "fazer certo" e atuar
como a engrenagem mestre para a agregacao de valor real e a sustentabilidade
financeira organizacional, servindo como o filtro definitivo entre a inovacéao

necessaria e a integridade operativa.
2. Fundamentagao Teérica
2.1 A evolugao da qualidade e sua integragao aos processos de negécio (BPM)

Enquanto as vertentes classicas da qualidade buscavam a estabilidade através da
padronizacéo rigida, o contexto de competitividade contemporaneo exige o que se
convencionou chamar de Qualidade Agil. Historicamente, Juran (1998) ja alertava
que a qualidade deve ser 'planejada para a adequagao ao uso', enfatizando que a

falha em gerir processos resulta em custos invisiveis que corroem a rentabilidade.

Essa visao é potencializada e complementada por Porter (1985), ao argumentar que
a qualidade é um dos pilares fundamentais da diferenciagdo na cadeia de valor;

para o autor, a vantagem competitiva surge quando uma organizagao entrega valor
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superior aos seus clientes por meio de atividades executadas de forma mais
eficiente que a concorréncia. Portanto, a integracdo dessas visdes permite que a
Gestao da Qualidade (GQ) transcenda o controle técnico, tornando-se a inteligéncia

operacional que converte conformidade em diferencial estratégico de mercado.

A mudancga de paradigma na atualidade reside na compreenséo de que a qualidade
ndo € mais um estado estatico de conformidade, mas um fluxo dindmico de
adaptacado. Enquanto as abordagens tradicionais focavam em garantir a estabilidade
em ambientes previsiveis, o cenario atual exige o que o World Economic Forum
(2025) define como 'Resiliéncia Operacional Inteligente": a capacidade de integrar
tecnologias emergentes e governanga de dados para antecipar rupturas antes que
elas impactem o valor entregue ao cliente. Nesse sentido, a Gestdo da Qualidade
evolui para uma funcéo preditiva; ela deixa de ser o freio que garante a seguranga
para tornar-se 0 motor que viabiliza a velocidade organizacional, garantindo que o
crescimento n&o resulte em ineficiéncia, mas em escala sustentavel e vantagem

competitiva real.

O Business Process Management (BPM) transcende a mera modelagem de tarefas,
consolidando-se como uma disciplina gerencial que alinha o0s processos
operacionais diretamente a estratégia de negdcio. De acordo com Dumas et al.
(2023), o BPM ¢é fundamental para a criagdo de valor, pois permite que a
organizacgao visualize e otimize o 'fim a fim' da sua operacéao, garantindo que cada
atividade contribua de forma mensuravel para o resultado. Em um mercado onde a
ineficiéncia é rapidamente punida pela concorréncia, o BPM atua como o catalisador
que transforma fluxos de trabalho fragmentados em ativos estratégicos,
assegurando que a agregagao de valor ocorra de forma sistematica, replicavel e,

sobretudo, transparente para o cliente.
2.2 Gestao da Qualidade e BPM integrando a eficiéncia operacional

A integracdo entre a Gestdo da Qualidade (GQ) e o Business Process Management
(BPM) constitui a espinha dorsal da eficiéncia organizacional moderna. Enquanto a
GQ estabelece os requisitos de conformidade e os parametros de satisfacdo do
cliente, o BPM oferece a estrutura metodoldgica para mapear, executar e monitorar

esses fluxos de forma transversal. Essa simbiose elimina os 'silos departamentais' e
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garante que a qualidade ndo seja um evento isolado ao fim da linha, mas um
atributo intrinseco a cada etapa do processo de negdcio. Sob essa 6tica, a fusdo de
ambas as disciplinas permite que a organizagao alcance a 'agilidade governada': a
capacidade de inovar e alterar processos com velocidade, sem comprometer a
padronizagao e a integridade dos dados que sustentam a geragéo de valor (ABPMP,
2024).

A intersecgao entre a Cadeia de Valor, o BPM e a Gestdo da Qualidade (GQ) define
a maturidade operacional de uma organizagdo contemporanea. Enquanto a Cadeia
de Valor de Porter (1985) identifica as atividades estrategicamente relevantes para a
criacdo de vantagem competitiva, o BPM traduz essas atividades em fluxos de
trabalho executaveis e otimizados. A Gestdo da Qualidade, por sua vez, atua como
o filtro de integridade desses fluxos, assegurando que a execugdao nao apenas
ocorra, mas que atenda aos requisitos de exceléncia necessarios para sustentar a

diferenciagao proposta.

Conforme argumenta Harrington (2024), a agregacado de valor real surge quando
esses trés dominios operam em unissono: a gestdo de processos fornece a
agilidade necessaria, enquanto a qualidade garante que essa velocidade n&o resulte
em desperdicio ou perda de confiabilidade. Sem essa integragao, as organizagdes
correm o risco de executar processos eficientes (BPM) que nao geram valor
percebido, ou manter padrdes de qualidade (GQ) em atividades que s&o irrelevantes

para a estratégia competitiva.

2.3 A Qualidade Como Ferramenta de Agregacao de Valor nos Novos

Processos de Negécio

A compreensao da qualidade nos novos modelos de negdcio exige uma ruptura com
a visdo de "centro de custo" para a adogdo da "gestdo baseada em valor". Nos
processos de negocio contemporaneos, a agregacao de valor € definida pela
capacidade da organizagdo em reduzir o hiato entre a expectativa do cliente e a
entrega operacional, minimizando o que a literatura denomina de entropia

organizacional.
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Conforme aponta Slack e Lewis (2024), a qualidade agrega valor ao atuar em duas
frentes simultaneas: externamente, ao aumentar a confiabilidade e o desempenho
do produto/servigco, permitindo a pratica de precos premium; e internamente, ao
estabilizar os processos de negdcio, 0 que reduz a variabilidade e os custos
operacionais. Nesse sentido, os "novos processos", caracterizados pela
digitalizacdo e pela centralidade no cliente (customer-centricity), utilizam a Gestao
da Qualidade (GQ) como um filtro de relevancia. Nao se trata apenas de executar o
processo corretamente, mas de garantir que cada etapa do fluxo de BPM contribua

diretamente para a utilidade final percebida pelo mercado.

Sob esta 6tica, a qualidade deixa de ser um "inspetor de saida" para tornar-se um
"arquiteto de valor". Como reforgam Kaplan e Norton (2023) na evolugdo do
Balanced Scorecard, processos internos de exceléncia sdo os precursores diretos
do valor financeiro e da satisfagdo do cliente. Portanto, nos novos processos de
negocio, a GQ funciona como a ferramenta que assegura a integridade da proposta
de valor, impedindo que a agilidade necessaria ao mercado atual se transforme em

negligéncia operacional.

A moderna Gestao da Qualidade (GQ) assume um papel sensor nas organizagoes,
atuando como o principal ponto de convergéncia entre a percepgao de valor do
cliente e a execucédo operacional. De acordo com a ldgica do Quality Function
Deployment (QFD), originalmente proposta por Yoji Akao e atualizada para os
contextos de servigos por Zeithaml et al. (2023), a qualidade nao é definida pela
empresa, mas pela "lacuna" (gap) entre a expectativa do consumidor e a entrega

percebida.

Nesse paradigma, a area de qualidade deixa de ser meramente reativa para
tornar-se a "receptora" da voz do cliente (Voice of the Customer - VoC). Esta
recepcao de valor € o que alimenta o redesenho dos processos de negdcio; sem
essa sensibilidade, o BPM corre o risco de otimizar processos que sao tecnicamente

perfeitos, mas estrategicamente irrelevantes.

Como afirmam Heizer e Render (2025), a competitividade atual depende da
capacidade da GQ em converter atributos subjetivos de satisfacdo em

especificagdes técnicas objetivas. Portanto, ao atuar como receptora do valor, a
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Qualidade garante que a organizagdo nao gaste recursos em "perfeccionismos
inuteis", mas sim em atributos que o mercado esta, de fato, disposto a remunerar,

fechando o ciclo de retroalimentacao entre mercado e operacéo.

(Legenda: Figura 1 — Integracdo Estratégica: GQ e BPM na Cadeia de Valor.
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Fonte: Adaptada pelo autor de Slack et al. (2024); Kaplan e Norton (2023); Zeithaml
et al. (2023); Heizer e Render (2025))

2.4 A Ampliacao da Voz do Cliente: Da Escuta Reativa a Antecipagao Preditiva

A fixacdo da qualidade como voz do cliente ocorre no estagio de definicdo de
requisitos criticos para a qualidade (CTQs). Nesse ponto, a Gestdo da Qualidade
deixa de ser uma meétrica interna e passa a ser o reflexo das necessidades do
mercado dentro da operagdo. Utilizando a metodologia do Quality Function
Deployment (QFD), a organizagdo construi a denominada "Casa da Qualidade",
onde as demandas dos consumidores sdo sistematicamente correlacionadas com

as caracteristicas técnicas do processo de negdcio (BPM).

De acordo com Akao (2004), essa fixagao é o que garante a "Qualidade de Projeto",
assegurando que a voz do cliente ndo se perca durante a execugado das etapas
operacionais. Em vez de uma conformidade genérica, a qualidade fixa-se na

entrega do que o cliente efetivamente valoriza, eliminando o over-engineering, o
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excesso de qualidade em pontos irrelevantes que apenas geram custos. Assim, a
area de qualidade atua como o tradutor e guardido desses requisitos, garantindo
que o valor percebido na ponta final seja o resultado direto de um processo
desenhado, desde a sua origem, para satisfazer as necessidades especificas

captadas pelo radar organizacional.

Na atualidade, o conceito de "Voz do Cliente" foi profundamente ampliado pela
digitalizacdo e pela analise de Big Data. A fixagdo da qualidade n&o ocorre mais
apenas em momentos estanques de pesquisa, mas através do monitoramento
continuo da jornada digital do usuario. Conforme aponta o Gartner (2025), as
organizagdes lideres migraram para o modelo de Real-Time VoC, onde algoritmos
de Inteligéncia Artificial processam sentimentos em redes sociais, comportamentos
de navegacao e dados de uso de produtos em tempo real para retroalimentar o

BPM instantaneamente.

Essa ampliagdo redefine a Gestdo da Qualidade como uma disciplina de analise
preditiva. Nao se espera mais o ciclo de feedback tradicional para ajustar o
processo; a qualidade agora utiliza a analise de sentimentos e o machine learning
para antecipar necessidades nao verbalizadas. Segundo Schwab (2023), na Quarta
Revolucao Industrial, a fusdo entre os mundos fisico e digital permite que a "voz" do
cliente seja captada por sensores de loT (Internet of Things) integrados ao produto,
transformando a percepc¢ado de valor em um fluxo de dados ininterrupto. Assim, a
fixacdo da qualidade torna-se um processo vivo, onde o valor é recalibrado
continuamente para manter a relevancia da organizagdo em um mercado de

mudancas hiper-rapidas.

A implementacdo dessa nova arquitetura de processos, em que a Gestdao da
Qualidade atua como receptora preditiva do valor, tem gerado resultados
mensuraveis na competitividade organizacional. Primeiramente, observa-se a
drastica reducdo do Custo da N&o-Qualidade (CNQ); ao antecipar falhas por meio
da analise de dados em tempo real, as organizagdes eliminam desperdicios antes
que estes escalem, protegendo a margem de lucro. Conforme relata o Boston
Consulting Group (BCG, 2025), empresas que integraram a "Voz do Cliente Digital"

aos seus fluxos de BPM registraram uma reducédo de até 25% nos custos
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operacionais e um aumento médio de 15% no Net Promoter Score (NPS),

evidenciando que a precisao na entrega de valor gera fidelizacdo imediata.

Além dos ganhos financeiros, um resultado qualitativo crucial é a Agilidade
Organizacional Governada. Com a qualidade fixada diretamente nos requisitos
criticos do cliente (CTQs), o redesenho de processos torna-se mais assertivo,
reduzindo o time-to-market de novos produtos. Segundo estudo de Womack e
Jones (2024) sobre o pensamento Lean na era digital, a economia de atividades que
nao agregam valor, sob a oética estrita do cliente, permite que as organizagdes

operem de forma mais enxuta e resiliente.

Em suma, os resultados obtidos demonstram que a qualidade, quando utilizada
como ferramenta de integracdo de valor, deixa de ser um redutor de riscos para
tornar-se um acelerador de receitas e um pilar de sustentabilidade. Abaixo é

sintetizada a ideia transcrita acima sobre a voz do cliente:

Figura 2 — Ampliagdo da Voz do Cliente: Da Escuta Reativa a Antecipagao Preditiva
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Fonte: Adaptada pelo autor de Schwab (2023); (BCG, 2025); Womack e Jones (2024)

2.5 A Gestao da Qualidade Ensinando a Ganhar Mais Perdendo Menos

A eficacia financeira de uma organizagdo moderna nao reside apenas no aumento

do volume de vendas, mas na otimizagdo da margem de contribuicdo através da
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eliminacao sistematica de perdas. Nesse cenario, a Gestao da Qualidade (GQ) atua

como uma ferramenta de engenharia financeira aplicada aos processos.

Ao integrar-se ao BPM, a GQ permite a identificagdo da "Fabrica Oculta" (Hidden
Factory), termo cunhado por Feigenbaum (1991) para descrever a parcela da
capacidade produtiva desperdicada em retrabalhos e corregbes. Esse conceito
classico ganha escala na atualidade: conforme aponta a Deloitte (2025), a
automacdo da qualidade na "industria 5.0" permite capturar essa capacidade
perdida em tempo real, reduzindo o custo de variagcdo em até 30% e transformando
0 que era desperdicio em margem operacional direta. O impacto financeiro
manifesta-se na inversdo da logica de custos: menos retrabalho significa maior

lucratividade por unidade produzida.

A agregacgao de valor ocorre quando a organizagao entrega a maxima utilidade com
o minimo de recursos. De acordo com a Trilogia de Juran (1998), o custo de
prevenir um erro € exponencialmente menor do que o custo de corrigi-lo. Essa
premissa € ratificada por Heizer e Render (2025), que definem a competitividade
atual pela métrica da "qualidade na primeira vez" (Right First Time). Cada falha

evitada € um acréscimo direto no lucro liquido.

Reforgando essa visdo, Crosby (1979) ja sentenciava que "a qualidade é gratuita"
(Quality is Free), pois o que custa dinheiro sdo as "coisas desqualificadas".
Trazendo para o cenario de 2026, o World Economic Forum (2026) destaca que a
sustentabilidade financeira das cadeias de valor globais depende da eliminagao da
entropia processual. Em suma, a qualidade ensina a organiza¢gdo a ganhar mais ao
garantir que cada centavo investido em matéria-prima e mao de obra se transforme
integralmente em um produto aprovado, sem as interrupgdes para consertos que
corroem o EBITDA.

2.6 A fidelizagao do cliente ndao pode mais ser mantida apenas com custos

competitivos.

A estratégia corporativa baseada predominantemente na redugao de precgos, outrora
considerada o pilar da competitividade em mercados de larga escala, demonstra

sinais de exaust&do diante da maturidade do consumidor global em 2026. Conforme
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aponta o Gartner (2026), a guerra de pregos tornou-se uma "corrida para o fundo",
onde a organizagao reduz suas margens operacionais sem garantir a permanéncia
da clientela, uma vez que a lealdade baseada em custos €&, por definicado, volatil e
dependente da préxima oferta mais barata. A lealdade do cliente moderno nio é
mais uma reagao a economia financeira, mas uma resposta a estabilidade e a

relevancia da experiéncia entregue.

Para ilustrar essa transicao paradigmatica e fundamentar a mudancga de foco das
organizagoes lideres, o Quadro 2 sintetiza as principais divergéncias entre o modelo
focado em custos e o0 modelo focado em valor, utilizando dados de inteligéncia de

mercado do ultimo triénio:

Quadro 1 — O Paradigma da Fidelizagdo: De Custos Competitivos para Valor
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o Custo)
de)
. A 81% dos consumidores
Principal Menor Preco Experiéncia . L
e priorizam a confiabilidade do
Motor de (Commoditizaca (CX) e
Decisao 0) Consisténcia processo  sobre o prego na
recompra (PwC, 2024).
Al Falha Falha é perda 76% dos clientes abandonam a
Tolerancia . s .
a Falhas considerada critica de marca apdés apenas uma
"custo aceitavel" confianca interacao falha (Gartner, 2026).
ROI Aquisigao de Valor do Ciclo Orga.nlzagoes .q.ue integram
Focado Clientes (CAC) de Vida (LTV) Qualidade Preditiva elevam o
em CLV em 22% (BCG, 2025).
H 3 A o
Qualidade Centro de Pilar de Redugao Eje alte 30% .no custo
como Custo/Inspecso Margem/Resili de retengdo via BPM integrado
Pee éncia (Deloitte, 2025).
Impacto Erosao por Sustentabilida Aumento da margem
na de por Valor . .
descontos . operacional atraves da
Margem (Premium)
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Dimensao Paradigma Zgggd'gr?:oco

da Tradicional em Impacto / Evidéncia
Fidelizaca (Foco em Valor/Qualida Quantitativa

o Custo)

de)

eliminacdo de  retrabalhos
(World Economic Forum, 2026).

Fonte: Elaborado pelo autor com base em PwC (2024); Gartner (2026); BCG (2025);
Deloitte (2025); World Economic Forum (2026).

A transicdo para o paradigma expresso no Quadro 2 exige que a Gestdo da
Qualidade (GQ) e o Business Process Management (BPM) deixem de atuar como
fungdes de suporte para tornarem-se os facilitadores da co-criacédo de valor. A
evidéncia para essa mudanga é quantitativa: enquanto a competicdo por custo
degrada a rentabilidade, empresas que integram a GQ ao fluxo de BPM para mitigar
a "fabrica oculta" observam um aumento de até 22% no Customer Lifetime
Value (CLV), conforme mapeado pelo BCG (2025). A qualidade — traduzida em
previsibilidade e auséncia de falhas — atua como a barreira de entrada psicolégica

que o concorrente, focado apenas no corte de pregos, ndo consegue replicar.

Nesse contexto, a PwC (2024) reforga que a confianga — elemento central da
lealdade — é construida através da integridade da informacdo e da clareza dos
processos. Portanto, o custo competitivo deixa de ser o objetivo final e torna-se
apenas o piso de entrada. A sustentabilidade financeira da organizagao em 2026 é
assegurada pela capacidade de entregar valor superior de forma rapida e,
sobretudo, sem as interrupgcdes operacionais que corroem a percepgao de

integridade do consumidor.

Afigura 3 a seguir sintetiza o deslocamento competitivo discutido, ilustrando como o
alinhamento entre processos (BPM) e qualidade (GQ) permite a transi¢ao da "baixa
lealdade" (tipica da competicdo por pregco) para a "fidelidade sustentavel"

(sustentada pelo Digital Trust e pela reduc¢ao da variabilidade operacional).
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Figura 3 — O Deslocamento Competitivo: Integridade do Processo como Driver de

Valor.

MATURIDADE EM BPM E SISTEMA DE GESTAO DA FIDELIZAGAO

PROCESSOS CONFIAVEIS QUALIDADE PROATIVA (GQ) SUSTENTAVEL E VALOR
% Qualidade - Al Analitical - Consisténcia
5 Preditiva | de Falhas | Operacional
Automagio /) Dados, 1 {
Inteligente 4 Anumeios

Governanga % Y Confianca e
de Processos ® o A L Lealdade

Redugao de

Complexidade Operacic

Redugio de
Complexidade

25% 76%
Por de Abandono Prioridade na
nuabida por Falha Recompra
Quadro 2 (Gartner) (PwC)

Resultados: Eficiéncia Interna + Proatividade Externa = Resiliéncia Sistémica

Fonte: Produgéo prépria (2026).

Em suma, as evidéncias de mercado confirmam que a fidelidade é rentavel,
enquanto a aquisi¢ao via prego é dispendiosa. Dados compilados pelo BCG (2025)
mostram que reter um cliente fiel custa, em média, cinco vezes menos do que
conquistar um novo através de campanhas de descontos agressivos. Portanto,
integrar a Gestdo da Qualidade e o BPM néo significa apenas "ganhar mais
perdendo menos" operacionalmente; trata-se de investir na unica barreira de
entrada que a tecnologia ou a economia de escala nao conseguem replicar
instantaneamente: a cultura de qualidade que gera uma experiéncia irretocavel e

sistematicamente entregue.

3. Procedimentos Metodolégicos

Esta pesquisa classifica-se como um estudo qualitativo e exploratério, estruturado
por meio de pesquisa bibliografica e documental. Segundo Gil (2022), essa
abordagem ¢é fundamental para reconstruir conceitos e ampliar a andlise de
fendmenos complexos. O percurso metodoldgico consistiu na selegao e analise de
dois grupos de fontes: classicas, representadas por autores fundamentais da

qualidade e estratégia (Juran, Porter, Crosby, Feigenbaum), e contemporéneas,
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abrangendo relatérios técnicos de fronteira (2023-2026) emitidos por Gartner,
Deloitte, BCG e World Economic Forum (WEF).

A analise dos dados baseou-se na analise de conteudo, adotando como critério de
inclusdo a relevancia técnica sobre a integragao entre processos (BPM), percepcgao
de valor (VoC) e eficiéncia financeira. Os resultados foram consolidados por meio da
triangulagdo de dados, correlacionando teorias consagradas, como a "Fabrica
Oculta", as inovagdes preditivas da Qualidade 5.0. Esse processo culminou na
elaboracao da Tabela de Sintese da Integracado Estratégica, demonstrando como a

unido entre GQ e BPM fundamenta o modelo de agilidade governada proposto.

4. Resultados e Discussao

A andlise integrada dos conceitos de Gestdo da Qualidade (GQ) e Business
Process Management (BPM) revela que a competitividade em 2026 ndo depende
mais da adogao isolada de ferramentas, mas da simbiose estratégica entre elas. Os
resultados obtidos nesta pesquisa demonstram que, ao alinhar a "Voz do Cliente" a
execucao dos processos, as organizagdes deixam de apenas "sobreviver" para

liderar seus mercados através da eficiéncia e do valor.

A Conversao de Conformidade em Inteligéncia Operacional: Um dos principais
resultados identificados é a mutagdo da qualidade estatica para a Qualidade Agil.
Enquanto as visdes classicas de Juran (1998) focavam na estabilidade, a discusséo
atual, amparada pelo World Economic Forum (2025), mostra que a qualidade agora
atua como um "motor de resiliéncia". O BPM fornece a transparéncia "fim a fim"
necessaria (Dumas et al., 2023), mas € a GQ que garante que esse fluxo n&o seja
apenas rapido, mas correto. O resultado é a eliminacido do "caos escalavel": a

empresa cresce sem que o desperdicio cres¢a na mesma proporgao.

O Impacto Financeiro: Ganhando na Eficiéncia, Ndo na Escassez: A pesquisa
confirma que a maior alavanca de lucro reside na redugao da "Fabrica Oculta"
(Feigenbaum, 1991). Ao integrar a GQ ao fluxo de BPM, o retrabalho deixa de ser
um custo aceitavel para se tornar um erro evitavel em tempo real. A discussao dos
dados da Deloitte (2025) e do BCG (2025) valida a premissa de Crosby (1979) de
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que a qualidade é gratuita. O resultado pratico observado é uma redugcao de até
25% nos custos operacionais. Isso prova que a organizagao "ganha mais perdendo
menos", protegendo o EBITDA através da precisdo operacional (Heizer & Render,
2025).

A Voz do Cliente como Bussola do Processo: A transi¢ao da escuta reativa para a
antecipacgao preditiva via Big Data e |A (Gartner, 2025) redefine o propdsito do BPM.
Nao se otimiza mais processos por intuicdo, mas por evidéncia de valor. Utilizando o
QFD (Akao, 2004) como interface, a qualidade "filtra" o que o cliente realmente
valoriza. Isso evita o over-engineering e garante que a agilidade organizacional nao
se transforme em negligéncia. O resultado é um ciclo de retroalimentacao vivo, onde
o valor é recalibrado continuamente, garantindo a diferenciagao estratégica proposta
por Porter (1985).

Quadro 2 - Sintese da Integragao Estratégica GQ e BPM como Alavanca de Valor

Abordagem Abordagem Impacto no

Dimensao Critica Tradicional Integrada (GQ + Valor /
(Silos) BPM) Referéncia
Qualidade Ganhar mais

Foco Operacional

Conformidade
técnica e inspegao
de saida.

intrinseca ao fluxo

€ prevencgao

perdendo menos
(Feigenbaum;

preditiva. Deloitte, 2025).
. Reducao de
Reativa (pesquisas Proativa Gaps de
. . (Real-Time VoC e ~
Voz do Cliente sazonais e . percepgcao
~ analise de .
reclamacgoes). sentimentos) (Zeithaml;
) Gartner, 2025).
Vista como Qualidade é
Custo da Vista como centro protecdo de Gratuita/EBITDA
Qualidade de custo/despesa. margem e (Crosby; Juran;
investimento. BCG, 2025).
- . Agilidade Time-to-Market
Rigidez normativa .
. Governada reduzido (Dumas;
Agilidade que atrasa . .
(0CESSOS (Velocidade com Harrington,
P ' Seguranca). 2024).
. " Identificado como Eficiéncia
.. Aceito como "custo ., . " .
Desperdicio e Fabrica Oculta" a Operacional Lean
de fazer negoécios". -
ser eliminada. (Womack &
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Jones; WEF,
2026).
Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

Os dados sintetizados no Quadro 1 evidenciam que a convergéncia entre GQ e
BPM atua como o principal antidoto ao 'caos escalavel' mencionado anteriormente.
Ao migrar de uma abordagem baseada em silos para uma gestdo integrada, a
organizacdo substitui a rigidez normativa por uma agilidade governada. Como
resultado, o valor ndo € mais uma aspiracdo tedrica, mas um output direto de
processos desenhados para serem resilientes e financeiramente sustentaveis,
garantindo que a velocidade de resposta ao mercado n&do comprometa a integridade

operativa nem a rentabilidade do negdcio.

Diante deste cenario de integracdo e dos resultados mensuraveis apresentados, a
secao seguinte dedica-se a sintetizar as conclusdes finais e as implicagdes praticas

deste novo paradigma de gestao.

5. Consideragodes Finais

O presente estudo permitiu concluir que a integracao entre a Gestdo da Qualidade
(GQ) e o Business Process Management (BPM) ndo representa apenas uma
escolha metodolégica, mas um imperativo estratégico para as organizagdes que
buscam prosperidade no cenario econdmico de 2026. A fundamentagao tedrica, ao
confrontar os principios classicos da qualidade com os desafios da transformacéao
digital, evidenciou que a eficiéncia isolada em processos é insuficiente se nao

houver um filtro de valor orientado pelo cliente.

Os resultados discutidos demonstraram que a simbiose entre essas disciplinas
resolve o paradoxo entre velocidade e conformidade. Através da "Agilidade
Governada", as empresas conseguem responder as mudangas do mercado com a
rapidez que o BPM proporciona, sem abdicar da integridade e da padronizacédo que
a GQ assegura. Mais do que isso, a pesquisa ratificou que o impacto financeiro
dessa integracdo € direto e mensuravel: ao eliminar a "fabrica oculta" e reduzir o
custo da nao-qualidade, a organizacgao protege sua margem de lucro e sustenta sua

posi¢ao na cadeia de valor de Porter.
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Conclui-se, portanto, que a area de qualidade deve evoluir definitivamente de um
centro de inspegdo para uma unidade de inteligéncia operacional. No contexto da
Industria 5.0 e do Real-Time VoC, a qualidade fixa-se como a tradutora definitiva da
percepcao do cliente para dentro do fluxo de trabalho. Organizagdes que falharem
em integrar esses dominios estardo condenadas ao "caos escalavel", onde o
crescimento operacional gera, inevitavelmente, a destruigdo de valor financeiro.
Como recomendagdo para estudos futuros, sugere-se a anadlise do impacto da
Inteligéncia Artificial Generativa na automagao dos pontos de controle de qualidade

dentro de BPMS de ultima geragao.
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