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O que é qualidade?

Qualidade pode ser explicada de vérias maneiras. Duas defini¢bes de qualidade
poderiam ser:

e  todas as propriedades ou caracteristicas de um produto ou servico relacionadas a
sua capacidade de satisfazer as necessidades explicitas ou implicitas dos que o utilizam,
isto €, dos clientes, sem prejudicar os que séo afetados pelo uso do produto ou servico;

o totalidade de caracteristicas de uma entidade que Ihe confere a capacidade de
satisfazer as necessidades explicitas e implicitas.

O termo entidade inclui produto, atividade, processo, organizacdo ou pessoa.

No caso de um produto, a qualidade inclui a aparéncia estética; a durabilidade; a
segurancga; a confiabilidade; a precisdo; o desempenho; o custo da sua operacéo; a
facilidade, as caracteristicas e as informagdes adequadas para instalacdo, uso e
manutencdo; a cortesia e a presteza no atendimento ao cliente; a assisténcia técnica e a
garantia prestadas pelo fabricante; a uniformidade e padronizacdo dos produtos
colocados a venda; e tudo mais que ndo sO o usuario mas todos os que sdo afetados pelo
produto possam considerar importante para el es ou para a sociedade.

Fica claro pelas definices acima que quem decide se um produto é ou ndo de
boa qualidade é o cliente. Esse fato fez com gque Juran definisse qualidade como sendo
"adequacdo ao uso". Poderiamos também definir qualidade considerando apenas o
produto em si, sem relacionalo com o usudrio, mas ndo é este o enfoque atualmente
usado pelas empresas.

O dicionario Aurélio possui oito definicbes para qualidade. A que mais se
aproxima da nossa & "numa escala de vaores, quaidade que permite avaliar e,
consequentemente, aprovar, aceitar ou recusar qualquer coisa’.

A organizacdo precisa, portanto, identificar com precisdo o0 que o cliente
considera como atributos adequados dos produtos e servigos que consome e comunicar
aos que trabalham para ela quais sdo esses atributos.

Segundo Juran, a satisfagdo do cliente é alcancada quando as caracteristicas do

produto correspondem as necessidades do cliente. A satisfagdo com o produto é um



estimulo a sua facilidade de venda, que impacta a participacdo no mercado e, portanto, a
receita de vendas. Uma deficiéncia do produto resultara em insatisfacdo com ele,
impactando nos custos incorridos para se refazer o trabalho. Entre os custos provocados
por falta de qualidade, estéo: entregas atrasadas, notas fiscais preenchidas incorretamen-
te, cancelamento de contratos de vendas, desperdicios e retrabal hos, entre outros.

Histérico e principio basico

O conceito de qualidade é antigo. Na época da producdo artesanal, ja havia
distincdo entre produtos de alta e de baixa qualidade. Na era industrial, o controle da
qualidade comecou com o controle do produto acabado e, posteriormente, o controle ao
longo do processo. Hoje, a qualidade abrange todas as areas, tendo adquirido
importanciamaior a partir dos anos 1960, com a gestéo da qualidade total.

O nome qualidade total engloba um conjunto de principios, idealizado por W.
Edwards Deming. Muitos ja eram conhecidos, mas abordados no seu conjunto
constituem uma forma caracteristica de administrar'. Um ponto, porém, é inovador:
o principio que diz que melhor qualidade proporciona, no conjunto, custos mais baixos.
Isso era muito contestado até o fim da década de 1940, quando Deming, nos seus
trabalhos de consultoria, concluiu ser valido em vérios casos.

E interessante notar a preocupacéo dos japoneses com qualidade apos a 22 guerra
mundial, j& que antes dela os produtos japoneses de consumo com alta qualidade eram
praticamente desconhecidos. A imagem no mundo dos produtos Made in Japan era
desfavorével. Os trabalhos de Deming sobre qualidade foram avidamente absorvidos
pelos japoneses, que compreenderam sua importancia para conquistar o mercado
internacional. A maioria dos dirigentes de empresas americanas, na €poca, dizia que
qualidade era incompativel com custos baixos. era preciso optar por um ou outro. De
fato, existe um custo a ser pago pela qualidade quando o produto ja atingiu um ato
nivel de qualidade. Como a qualidade reflete a quantidade de atributos contidos num
produto e como atributos envolvem custo de producdo, produtos de melhor qualidade
S80 mais caros gque os demais. Por outro lado, também existe um custo alto a ser pago
por uma qualidade baixa, especialmente se € muito baixa.

Varios estudos, realizados nas décadas de 1950 e 1960, mostraram que, em
alguns casos, 0s custos diminuiam com o aumento da qualidade. Também ficou claro

gue ndo adianta controlar a qualidade no final do processo produtivo, diminuindo custos
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com transportes de pegas defeituosas e devolugdes. Os custos caem muito mais se o
controle for feito ao longo do processo, impedindo que partes defeituosas continuem
consumindo esforcos e custos de producao.

Juran citatrés perdas resultantes da falta de qualidade:

1. perda de vendas. em virtude de melhor qualidade dos produtos dos competidores;

2. custos de baixa qualidade: queixas de consumidores, acOes legais por fata de
qualidade, retrabalho de produtos defeituosos e produtos sucateados,

3. ameagas a sociedade: os produtos da sociedade industrial tém o potencial de aumentar
a vida humana; aliviam as pessoas de situagdes desconfortaveis, proporcionam
oportunidades para educacdo e lazer. A continuidade desses beneficios, porém,
depende da continuidade do funcionamento adequado dos produtos, isto é, da sua
qualidade; ndo sb na producdo, mas desde o0 planejamento do produto.

Outro aspecto inovador € o foco no cliente. Atualmente, a maioria das
empresas tem uma abordagem de administracdo voltada para o mercado. N&o era
assim nos anos 1950, quando Deming comegou a estruturar a administracdo que veio a
se chamar qualidade total. Na ocasido, a maioria das empresas voltava-se para a
producéo e a eficiéncia no modo de produzir. O aumento da concorréncia tomou 0s
clientes mais exigentes. Nao ha tolerancia para qualidade ruim. Deming foi um dos
pioneiros do conceito de que a producdo deve estar subordinada as necessidades do
mercado?, isto &, dos clientes, e a qualidade deve ser o objetivo principal da produczo.

Paraisso, trés passos séo fundamentais:

(i) identificar o publico-alvo e suas necessidades;

(i) desenvolver produtos que respondam a essas necessidades; e

(iii) desenvolver processos capazes de produzir estes produtos com a qualidade

requerida.

E preciso salientar que o que percebemos como sendo as necessidades dos
clientes nem sempre o sdo. Para isso, devemos nos colocar no lugar do cliente;
comunicarmo-nos com ele e entender o uso feito pelo cliente.

Algumas premissas béasicas de Deming fazem parte desta abordagem:

1. os melhores esforgos ndo bastam: os melhores esforgos sdo essenciais, mas, tomados
isoladamente, cada um avancando em multiplas direcdes, sem a devida orientacéo
baseada em principios, pode causar danos profundos,

2. lucros a curto prazo ndo constituem indice de competéncia: qualquer pessoa é capaz
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de pagar dividendos adiando manutencéo, promovendo cortes em pesquisa, ou
adquirindo outra empresa. Dividendos e valorizac8o das acdes, instrumentos pelos
quais os lideres da empresa sdo avaliados, ndo melhoram a competitividade da
empresa. Proteger o investimento constitui obrigagéo da administracdo;

3. apoio da direcdo ndo basta: ndo € suficiente que a direcdo se dedique a qualidade e &

produtividade. Precisa saber o que tem de ser feito. N&o basta apoio, é preciso agir.

16.3 - Gestao da qualidade total

Comecemos definindo o que ndo é qualidade total. Qualidade total ndo € um
produto perfeito, sem defeito algum. Qualidade total é um sistema de administracéo
que visa a obter qualidade em todas as &reas de atuacdo. A qualidade comega com o
projeto, incluindo todas as especificacbes do produto ou servigo, passando por todas as
etapas de producdo ou operacdo, e abrange o atendimento ao cliente e a assisténcia
técnica. Sendo o foco o cliente, a organizacdo deve estar voltada para o mercado, e a
qualidade do produto € um dos objetivos a ser atingido. Qualidade total também é o
modo de gestdo de uma organizagdo, centrado na qualidade, baseado na
participacdo de todos os seus membros, visando ao sucesso a longo prazo, por meio
da satisfacdo do cliente® e dos beneficios para os membros da organizacdo e a
sociedade.

Héa uma série de caracteristicas da qualidade total :

1. € um meio, e ndo um objetivo em si, para que a empresa possa atingir os objetivos e
resultados desejados;

2. filosofia de gestéo baseada na satisfacdo dos diversos publicos envolvidos com a

empresa;

3. envolve todas as pessoas, todas as funcbes e todos o0s 6rgdos da empresa, bem como
uma integracéo de todas as atividades da organizacéo;

4. modo de gestdo para organizar a empresa de forma a gerar produtos que atendam aos
requisitos dos clientes,

5. visaa garantir que os produtos sejam feitos atendendo aos requisitos dos clientes.

Um sistema de qualidade total € uma forma de trabalho, operando em toda a
empresa e documentada em procedimentos, integrados de forma técnica e gerencial,

para orientar as agBes coordenadas da forca de trabalho, das méquinas e das
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informagBes da empresa nas formas melhores e mais préticas, com a finalidade de
assegurar satisfacdo ao cliente em relacéo a qualidade e custos compativeis com essa
qualidade.

A gestédo da qualidade total requer pessoas motivadas e treinadas para obter
produtos e servicos de qualidade, bem como um continuo sistema de controle e revisdo,
com constante feedback, para corrigir os desvios em relacdo as metas e padrdes
estabelecidos. Além disso, o sistema deve ser revisto periodicamente para verificar a
possibilidade de se introduzirem aperfeicoamentos. A gestdo da qualidade total é
responsabilidade de todos os niveis da organizacdo e deve ser liderada pela sua alta
administracdo. Como em qualquer processo de mudancga, € indispensavel ndo sd o
apoio, mas também o envolvimento da alta administracdo da organizacao.

A qualidade total visa a aumentar a satisfagcdo do consumidor com o produto ou
servico. Um programa de qualidade total geralmente proporciona melhorias na
qualidade e projeto do produto; no processo de fabricagdo; no moral dos empregados e
na consciéncia para a importancia da qualidade; na assisténcia técnica prestada aos
consumidores; na aceitacdo pelo mercado; nas perdas resultantes ao longo do processo
de fabricagdo; na reducdo dos custos operacionais, nos Servigos prestados aos

consumidores e na diminuic¢ao das reclamagoes.



