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Cap. 1 - Qualidade: uma visao geral

1.1 — PORQUE A QUALIDADE E IMPORTANTE

Com o aumento vertiginoso dos volumes produzidos desde o inicio do século XX, com a
consequente integracdo de milhdes de pessoas ao mercado de consumo, em um ciclo de
realimentacéo positiva, onde mais consumidores significam mais consumo, mais emprego,
portanto mais empresas, mais trabalho, mais consumidores etc.

Em 2000 o total de transacGes comerciais de mercadorias atingiu US$ 6,2 trilh6es mais US$
1,4 trilhdes em exportacdes de servicos (WTO, 2001) o que demonstra a grande integracao
entre os diversos paises e continentes.

Um dos motivos para esse fantastico volume de trocas € o crescente aumento de opcdes
oferecidas ao consumidor, que € cada vez mais assediado por novos e diferentes produtos,
permitindo comparacdes e refinando seu grau de exigéncia e que possibilitou que a qualidade
se tornasse condi¢ao basica na decisdo de compra.

Obviamente as empresas foram obrigadas a criar mecanismos e politicas que permitissem
satisfazer melhor seus clientes” sob pena de perderem partes de seu mercado (market share).

Apesar de grande parte das propostas basicas que dao suporte aos conceitos atuais da
qualidade estarem baseadas em tedricos americanos da primeira metade do século XX, estas
propostas somente se transformaram em instrumentos de intensa competitividade apds 1960,
principalmente funcdo do Japdo que alicercou sua estratégia em alguns pilares, entre eles a
qualidade.

Atualmente, no inicio do século XXI, percebe-se que o conceito qualidade se expandiu, pois se
h& 50 anos atras era principalmente vista como atendimento as especificacdes, hoje ela deve
ser compreendida como o oferecimento de valor aos clientes, isto é, atendimento das mais
diversas necessidades destes clientes.

! Durante o curso, sempre gue possam ocorrer dividas, sera utilizado o termo consumidor como o individuo (sgja pessoafisicaou
juridica) que adquire um item (produto ou servigo) quaquer e ndo é facilmente identificavel, e cliente aguele que adquire um item qual quer
baseado num compromisso forma de compra, sgaatravés de um contrato forma ou de um pedido entre empresas. Quando o conceito for
gplicavel aambos sera utilizado o conceito mais genérico — diente.
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O gréfico mostrado na figura 1.1, baseado na proposta de Shiba, Graham e Walden (1997),
mostra esta
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(desdobramento funcional da qualidade), benchmarking, sistemas da qualidade etc. Essa
evolucéo pode ser vista na figura 1.2.

A qualidade se tornou condi¢c&o basica, necessaria, mas nao suficiente para o sucesso de uma
organizacao qualquer.
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Basica, pois a estruturacéo, cultura e propositos de uma empresa mudam de forma
permanente apds sua implantacao.

Necessaria, pois qualidade é considerada um requisito minimo na aquisicdo de qualquer

produto ou servigo. O cliente somente repetird sua compra caso tenha alcancado o valor
esperado quando de sua primeira compra.
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que a qualidade é uma das principais estratégias competitivas. A qualidade esta intimamente
ligada a produtividade, a melhoria de resultados e aumento de lucros, através de reducéo de
perdas e do desperdicio, do envolvimento de todos na empresa e consequente motivagao.
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A qualidade pode ser vista dentro de um circulo virtuoso conforme mostrado na figura 1.3.
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Figura 1.3 — O ciclo virtuoso da qualidade

1.2 — DEFININDO QUALIDADE

A norma ISO 8402 — terminologia (1994), da a seguinte definicdo para qualidade:
"Totalidade de caracteristicas de uma entidade que lhe confere a capacidade de
satisfazer as necessidades explicitas ou implicitas."

A atual versao da norma ISO 9000 (2000) que incorporou a antiga 1ISO 8402 define qualidade
como “Grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos”.

Juran (1988) define que "Qualidade é adequacédo ao uso". Entretanto neste mesmo livro
completa sua defini¢cdo inicial com "Qualidade consiste nas caracteristicas do produto que
atendem as necessidades dos clientes e assim fornecem a satisfacdo em relacdo ao pro-
duto” e "Qualidade significa auséncia de deficiéncias".

Para Feigenbaun (1983) "Qualidade significa o melhor para certas condi¢bes do cliente.
Estas condicdes séo (a) o uso atual e (b) o preco de venda do produto”.
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Garvin (1988) define qualidade através de oito dimensdes, quais sejam:

1) Desempenho 5) Durabilidade

2) Recursos 6) Servicos associados
3) Confiabilidade 7) Estética

4) Conformidade 8) Qualidade percebida

Ja Crosby (1984) tem que "Qualidade é conformidade com as especificacdes".
Para Slack (1993) — um especialista da &rea de manufatura — “qualidade é fazer certo".

Teboul (1991) define como qualidade “a capacidade de satisfazer as necessidades, tanto na
hora de compra, quanto durante a utilizacdo, ao melhor custo possivel, minimizando as
perdas, e melhor do que 0s hossos concorrentes”.

E possivel entdo adotar uma proposta para qualidade como o conjunto total de atividades que
permitem obter um produto ou servi¢co dentro de requisitos que atendam as expectativas e
necessidades dos clientes, com custo 6timo, dentro do prazo desejado, obtendo-se a melhor
resposta, isto €, lucro e satisfacao da empresa e do cliente.

Bly(1993) observa que “para o consumidor, qualidade de um produto € um produto que €
bom, excelente ou um dos melhores. Um produto de qualidade utiliza os melhores
ingredientes, 0os materiais mais caros, 0s componentes mais confidveis. Um produto de
qualidade é elaborado por uma méao de obra com alta qualificacdo e suportada por um
excelente servico. Qualidade, para muitos, simplesmente significa comprar o melhor, seja
um produto ou um servico”.

Portanto qualidade sabe quem compra e no momento que compra. Lembrando que a maioria
das pessoas identifica a qualidade no momento da compra aplicando a regra dos trés B's, isto
€, Bom, Bonito e Barato.

A qualidade ndo surge do acaso. A ma qualidade sim é resultado do descaso, da
improvisagéo e cobra caro quando acontece em uma empresa.

Conclui-se entéo que:

QUALIDADE NAO ACONTECE SEM PLANEJAMENTO !

1.3 - PLANEJAMENTO?

H& um ditado chinés que afirma “se vocé ndo souber onde pretende chegar, qualquer caminho
serve”.
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Portanto se uma empresa quer alcancar a
qualidade competitiva, isto ndo se dara por
acaso, mas sim resultado de um esforco
conjunto de todos aqueles que trabalham na
organizacao.

“O planejamento ndo diz respeito a decisdes
futuras, mas as implicacdes futuras de decisdes
presentes” — PETER DRUCKER

Qualquer atividade humana realizada sem
qualquer tipo de preparo, € uma atividade
aleatoria que conduz, em geral, o individuo e as
organizacbes a destinos ndo esperados,
altamente emocionantes e via de regra a
situacdes piores que aquelas anteriormente
existentes.

Qualidade ndo ocorre sem planejamento,
qualidade é fruto de um esforco direcionado de
um individuo ou grupo para fazer algo acontecer
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Figura 1.4 - Implicacdes do planejamento

conforme o que foi anteriormente desejado e estabelecido, portanto a qualidade somente
poderd ser alcancada através de um trabalho planejado.
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Figura 1.5 — Aspectos a serem considerados quando
do planejamento

conforme mostrado na figura 1.5.
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Sabe-se que o0 planejamento provoca
modificacdes em pessoas, tecnologia e
sistemas (figura 1.4), portanto implantar
qualidade em uma empresa significa
alterar sua cultura e seu meio ambiente.

Planejar para a qualidade significa atuar
nas diversas etapas da cadeia de
fornecimento de um produto ou servico
dentro de uma sequéncia pré-
determinada de eventos, isto é, desde a
pesquisa de mercado, 0 projeto, O
fornecedor até a loja que fornece este
item ao consumidor ou cliente, se
aplicavel.

Entretanto somente é possivel planejar
dentro de um sistema minimamente
organizado.

Steiner propde que o planejamento
precisa ser visto em cinco dimensdes
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1.4 — ORGANIZACAO?

1.4.1 — O que significa organizacao

Segundo Maximiano (1992) “uma organizacdo é uma combinacdo de esforcos individuais que
tem por finalidade realizar propositos coletivos. Por meio de uma organizacdo torna-se
possivel perseguir e alcancar objetivos que seriam inatingiveis para uma pessoa. Uma grande
empresa ou uma pequena oficina, um laboratério ou o corpo de bombeiros, um hospital ou uma
escola séo todos exemplos de organizagdes.”

Uma organizacdo é formada pelo soma de pessoas, maquinas e outros equipamentos,
recursos financeiros e outros.

Uma organizagdo é o resultado da combinacdo de todos esses elementos orientados a um
objetivo comum.

1.4.2 — A organizacao e a qualidade

O conceito atual de organizagéo € o resultado da procura dos melhores resultados financeiros
para uma empresa privada, resultados que oferecerdo a qualidade esperada pelos
investidores, acionistas ou proprietarios.’

Neste livro ndo serdo discutidos os fundamentos conceituais de organizagdo, ha literatura
suficiente para tal, entretanto alguns aspectos ligados direta ou indiretamente a existéncia de
uma organizagdo em uma empresa serao Vvistos.

Inicialmente sem uma estrutura definida de responsabilidades e atribuicdes se torna bastante
dificil implantar conceitos permanentes da qualidade. Isto ndo significa que a qualidade néao
possa ser obtida em pequenas organizacdes ou por simples artesaos, entretanto ha um sério
risco da mesma ser ocasional, temporaria e fugaz como resultado da grande dependéncia do
conhecimento tacito e da cultura intrinseca existentes, dificilmente transmissiveis em mundo
moderno, onde a mudanca de tecnologia, métodos e pessoas é uma constante.

Mintzberg (1995) propde que uma organizacdo € construida por meio de uma série de
parametros delineadores, quais sejam: especializacdo da tarefa, formalizacdo do
comportamento, treinamento e doutrinagdo, agrupamento em unidades, dimensionamento da
unidade, sistematizacdo de planejamento e controle, instrumentalizagcdo das interligacdes,
descentralizacao vertical e descentralizacéo horizontal.

Dentro destes parametros deve ser construida uma organizacdo e respeitando esses
parametros devera ser implantada a qualidade.

2 Atualmente a participacéo nos resultados oferecidos aos executivos profissionais das empresas, por meio de
distribuicdo de lucros e prémios, também os leva a perceber a qualidade dentro dessa viséo.
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1.4.3 - A qualidade contribuindo para a organizacao

A busca de competitividade pelas empresas tornou claro que organizar uma empresa € uma
Importante etapa para que a qualidade seja alcancada.

Diversas técnicas e metodologias foram propostas, sendo interessante destacar como uma
metodologia inicial aguela conhecida como 5S:

- SEIRI que corresponde a eliminar o desnecessario separando-o do necessario.

- SEITON que significa colocar em ordem, guardando de forma ordenada tudo que é
necessario.

- SEISO que significa limpeza, eliminacdo da sujeira, acabando com as fontes dos
problemas.

- SEIKETSU que significa asseio, padronizacao, higiene, e também o estagio onde se evita
gue as etapas anteriores retrocedam.

- SHITSUKE que significa disciplina, com o cumprimento rigoroso de tudo que foi
estabelecido pelo grupo.

Ressalve-se que 0s 5S somente terdo sucesso se forem praticados de forma sistematica e
continua, bem como seja resultado do consenso do grupo.

Para que a qualidade seja obtida as empresas precisam criar uma estrutura minima, estrutura
esta que implica em ordenar, definir, atribuir, enfim organizar, portanto, a qualidade contribui
para que uma organizacao se consolide e em contrapartida, esta permite que a qualidade seja
implantada.
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