Conceituando a Qualidade

Antigamente, definia-se a Qualidade como sendo a qualidade intrinseca de bens e servigos,
onde suas funcionalidades atendiam aos padrdes de uso para os quais foi concebido.
Entretanto, esse conceito foi bem desenvolvido no decorrer do tempo, onde em um mercado
cada vez mais competitivo e exigente, tornou-se necessario a eficacia e eficiéncia em todos os
niveis do processo produtivo. Com isso, pode-se definir qualidade como sendo um modelo de
geréncia que busca a eficiéncia e eficacia organizacionais, englobando os processos internos a
organizagao e producéo, vendas, bem como o pds venda e relacionamento com os clientes.
Além disso, também engloba o relacionamento entre fornecedores e empresas, onde &
analisado o tempo em que os fornecedores respondem aos pedidos, prazos de entregas e
cumprimento destes, assim como o suporte oferecido.Com isso, um produto possui qualidade se
seu processo produtivo possuir.

A qualidade, portanto, resulta da tentativa de desenvolver produtos e servigos de forma que
atenda as especificacdes determinadas pelas normas ISO, que objetivam padronizar normas de
qualidade para produtos e servicos.

E comum que a qualidade seja confundida com luxo, beleza, tamanho, forma, atributos, dentre
outros. Cabe salientar que esses adjetivos fazem parte da qualidade, entretanto, o equivoco
esta em restringi-la a um ou mais desses elementos.

A Qualidade no decorrer da histéria

Engana-se quem pensa que a preocupagao em oferecer produtos com qualidade aos clientes é
recente. Em meados de 2150 a.C, havia uma preocupagédo com a durabilidade das casas
produzidas na época, expressas pelo codigo de Hamurabe. Os romanos e fenicios também
demonstravam grandes preocupac¢des com a qualidade de determinados produtos, que
deveriam ser produzidos conforme especificagbes. A qualidade percorreu um longo caminho até
chegar nos padrdes atuais, entretanto, a caminhada ainda é longa. Em 1765 o engenheiro
escocés , James Watt, aumentou a eficiéncia do motor a vapor ao introduzir o condensador na
maquina de Newcomen. Através disso, surgiu a possibilidade de produzir bens ou
transporta-los utilizando uma nova fonte de energia. Em 1768, o inventor inglés Richard
Arkwright cria uma maquina de fiar avangada, aumentando consideravelmente a produtividade.
Ja em 1793, o engenheiro norte-americano Eli Whitney cria o descarocador de algod&o. A partir
dai, o homem saiu do papel de protagonista na produgédo, passando a operar maquinas. A
velocidade da produgéo era determinada pela velocidade das maquinas e os espacgos fisicos
passaram a ser adaptados em fungéo delas. Assim surgiam as industrias.

O servigo passou a ser padronizado, as opgdes para os clientes limitadas e os operarios
perderam o contato com os consumidores. Esse foi um grande marco para a histéria da
humanidade, contudo, com o passar do tempo foi identificada a necessidade de melhor
desenvolver o processo produtivo; haviam muitos acidentes laborais, além de grande
desperdicio de insumos, onde esses problemas resultavam das precarias praticas de gestao,
despreparo dos operarios e limitagcbes das maquinas.

Foi no século XX, com o trabalho de Fayol e Taylor que a moderna administragéo teve base.
Entretanto, seus modelos de gestdo causaram grandes problemas as organizagdes. O foco no
desenvolvimento do processo produtivo causava grandes falhas na gestao de pessoas. O clima



organizacional era extremamente hostil, € as empresas sofriam com baixa produtividade, roubos
constantes, e grandes niveis de rotatividade e absenteismo.

Mediante todos os problemas expostos e a busca em resolvé-los, foi aplicada no século XX a
inspecao, por Frederick Taylor, criador da administragao cientifica, atribuindo o processo de
inspecgao a funcionarios especializados. Em 1922 a qualidade passou a ser vista como fungao
independente e responsabilidade gerencial. Por muito tempo a inspegéo 100% permaneceu
inalterada, mesmo quando nem sempre era possivel realiza-la.

O controle estatistico da qualidade foi desenvolvido e teve como marco a publicagao do livro
Economic control of quality of manufactured product (Shewhart, 1931), o qual atribuiu um carater
cientifico a qualidade. Em funcao da crescente demanda por produtos manufaturados, a
inspecédo individual de todos os produtos se tornou inviavel, fazendo surgir o sistema de
amostragem. Mas foi no final do século XX que a gestao da qualidade total passou a ser
considerada uma disciplina de cunho estratégico e base técnica. Os clientes passaram a
valorizar empresas que a possuissem.

A empresa humanizada

Socidlogos empresariais passaram a observar que o modelo de gestdo onde os
funcionarios eram vistos como partes integrante das maquinas, bem como onde a énfase era
dada no modo de produgéo n&o gerava grande eficiéncia e eficacia as organizagdes. Foi por
isso que entre 1927 e 1932, foi realizada uma experiéncia coordenada por Mayo, conhecida
como Experiéncia de Hawthorne, a qual originou grandes conclusdes para o desenvolvimento
organizacional.

A partir dai, o foco passou a ser dado aos aspectos informais da empresa, como 0s grupos
informais, aspectos emocionais dos colaboradores, as relagées humanas, ao comportamento
social dos empregados e motivagao, por exemplo. Foi viso que a compreensao das relagbes
informais gerava uma maior producao e satisfacdo. Além disso, também observou-se que a
especializagdo do trabalho constituia um ponto negativo para a produgéo, ja que atividades
repetitivas tendem a se tornarem enfadonhas.

Uma vis&o socioldgica

Em meados da década de 80, as empresas adotaram as normas ISO, onde houve a vinculagéo
de qualidade a satisfacao do cliente, a vontade de penetrar em mercados internacionais e a
competitividade das organizagbes. Englobando técnicas como o taylorismo e fordismo, as
empresas alavancaram com a certificagao da 1SO. Entretanto, esse modelo de gestdo causou
grandes problemas as organizagdes, onde uns permanecem até os dias de hoje.

Os muitos niveis de hierarquia geravam um modelo de estrutura organizacional complexo e
caro, originando também um tipo de relacionamento autocratico entre chefes e subordinados. O
trabalhador era submetido a normas e procedimentos que ndo compreendia, onde vé seu
bem-estar comprometido pela divisdo e especializagédo do trabalho e por ter que obedecer as
normas sem questionar; com essa especializacao e divisdo do servico, os funcionarios nao
podiam se ajudar, ndo trabalhavam com uma visdo de conjunto. Com isso, em situac¢des
inusitadas, onde eram questionados a respeito de problemas que ndo estavam dentro de suas
especificagbes de servigo ndo sabiam como agir e acabavam falhando. O clima organizacional



era hostil, pois os operarios eram vistos como partes das maquinas, e ndo como seres
humanos. O trabalho insistentemente repetitivo e as exaustivas jornadas de trabalho causavam
diversas doengas ocupacionais, sem contar no grande desestimulo que fazia parte do dia-a-dia
dos operarios que, além de expostos a tudo isso, recebiam salarios baixissimos.

Como chegar a Qualidade Total

A qualidade de um produto ou servigo nao se resume a superacao das expectativas dos clientes
guanto as suas funcionalidades; esta diretamente relacionada com o seu desenvolvimento, seu
processo produtivo. Obter eficiéncia e eficacia no desenvolvimento do produto, desde o projeto
até a entrega ao cliente, € uma premissa para a obtencado da qualidade total. Ou seja, a
Qualidade Total esta diretamente relacionada a busca pela melhoria continua nos processos
organizacionais. E denominada “total” porque nao abrange apenas todos os setores na
empresa, mas também o que esta ligada a ela externamente, como funcionarios, clientes,
distribuidoras e demais parceiros.

O processo de empowerment, por exemplo, faz parte da busca pela melhoria continua e
obtencgao da qualidade total. Através dele, funcionarios recebem a delegagéo de seus superiores
para tomar decis6es em alguns aspectos organizacionais. Com isso, o processo de tomada de
decisao acontece de forma mais rapida, evitando que determinadas atividades interrompam seu
curso.

No livro “Introdugéo a Teoria Geral da Administragao” o autor Chiavenato nos mostra os 10
mandamentos da Qualidade Total, a saber: Delegagao; Geréncia; Melhoria Continua;
Desenvolvimento das pessoas; Disseminagéo de informagbes; Nao aceitagao de erros;
Constancia de propdsitos; Garantia de qualidade; e Geréncia de Processos.

Algumas ferramentas utilizadas pela Gestao da Qualidade

Para que a Gestao da Qualidade seja implantada em uma organizacao, é necessario o uso de
alguma(s) ferramenta(s) para analisar fatos e auxiliar na tomada de decisdo. Para tal, a empresa
precisara contar com funcionarios especializados, caso contrario, as técnicas podem se tornar
contraproducentes.

O Diagrama de Pareto é uma ferramenta que analisa através de graficos de barras a incidéncia
de determinados problemas e seu grau de relevancia. Com isso, torna-se possivel elaborar um
plano de agéo para erradicar ou minimizar os gargalos partindo dos maiores para os menores.

A técnica 5S, desenvolvida pelos japoneses que buscavam se recuperar das consequéncias da
2° Guerra Mundial, demonstrou grandes resultados em sua finalidade. Os 5S sé&o traduzidos em
Seiri, Seiton, Seisu, Seiketsu e Shitsuke, que em portugués ficou conhecido como os 5 Sensos,
a saber: senso de utilizagao, onde os insumos de produgéo sao utilizados de forma consciente e
0 que nao for relevante é descartado, gerando espago, facilidade de limpeza e um melhor
controle do estoque; senso de organizagéo, utiliza-se de painéis, etiquetas e estantes, por
exemplo, mantendo as coisas acessiveis para serem utilizadas quando necessario, originando
economia de tempo e facilidade em localizar as ferramentas; senso de limpeza, eliminando toda
sujeira, materiais desnecessarios e bagunga, o senso de limpeza vai além dos objetos,
englobando as relagdes humanas, onde origina um ambiente saudavel e agradavel, reduz as
chances de acidente e melhora os relacionamentos interpessoais; senso de padronizagao e



saude, em que utiliza-se padrdes de cores, iluminagéo, localizagéo, etc para encontrar as
ferramentas, além de manter o ambiente fisico de trabalho limpo e viavel para a execug¢ao do
servigo de todos os colaboradores, cuidando de sua saude e bem-estar. Possui como principal
objetivo manter os 3Ss anteriores; e senso de autodisciplina, que busca conscientizar os
colaboradores a aderirem as praticas do programa tanto na empresa quanto em suas vidas
pessoais, melhorando a qualidade de vida, produtividade e seguranga no trabalho.

Outra técnica bastante conhecida na busca pela Qualidade nos processos empresariais € o
5W2H, que consiste em um checklist de tarefas especificas que devem ser executadas com a
maior eficiéncia e clareza possiveis. Sua nomenclatura € uma sigla, que correspondem a iniciais
das palavras, em inglés, What — o que sera feito; Why — por que sera feito; Where — onde ser
feito; When — quando fazer; Who — por quem sera feito; How — como sera feito; e How Much —
quanto custara. Sua metodologia se embasa nas respostas dessas sete perguntas. Com elas,
ficara bem mais facil iniciar ou seguir dado projeto, tornando sua execugédo mais clara e objetiva.

Existem inlmeras outras técnicas disponiveis para chegar ao nivel de qualidade
desejado, basta apenas identificar qual ou quais se enquadram no projeto em questado e sua
correta aplicagéo. Vale salientar que cada administrador, independente do seu nivel
organizacional, possui sua forma de gestao prépria, podendo fazer a escolhas de suas
ferramentas de acordo com seu perfil.

Conclusao

Atualmente vivemos em uma sociedade onde a globalizagdo da economia gerou
mudangas drasticas as empresas, com o grande fluxo de informagdes e desenvolvimento
tecnoldgico, resultando dia apds dia em um mercado cada vez mais competitivo e clientes cada
vez mais exigentes. A inovagao faz grandes empresas alavancarem no seu meio atuante, mas
apenas uma producao de qualidade mantém empresas em evidéncia e garante que elas
permanegam em meio a concorréncia.

O desenvolvimento da qualidade no decorrer do tempo advém, a priori, da grande
preocupagao em diminuir as grandes falhas dos processos de produgao, assim como os
grandes indices de acidentes de trabalho e o descontentamento dos funcionarios. Todavia, com
o passar do tempo, a preocupacao com a satisfacdo dos clientes e da busca pelo diferencial
competitivo ganhou grande espago no mundo corporativo, fazendo com que a visdo de
qualidade tomasse um novo rumo: processos realizados com qualidades diminuem custos,
geram produtos com maior eficiéncia, garantem maior confiabilidade no produto final ofertado ao
cliente, gerando, dessa forma, maiores lucros e encantamento. Tamanha é sua importancia que
estudos foram desenvolvidos e hoje a gestdo da qualidade possui cunho cientifico e
fundamental para o crescimento organizacional. Através de técnicas e uso adequado de
ferramentas, gestores tém a possibilidade de alcangar o maximo de eficiéncia e eficacia nos
processos empresariais.

Para o publico consumidor, produtos/servigos de qualidade geram grande satisfagao e
fidelizagao, resultando no que chamam de advogados da marca. Os investimentos em melhorias
Nos processos organizacionais e pessoal especializado em aperfeigoa-los garantem grandes
retornos a empresa, assim como grandes beneficios a sociedade em geral.
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