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QUALIDADE: NAO MAIS UM DIFERENCIAL, E SIM UMA
SOBREVIVENCIA PARA AS INSTITUICOES

Elisangela FERNANDES

A qualidade nunca foi considerada uma atividade isolada dentro das organizacdes, e
principalmente nos dias atuais, com grande influéncia da tecnologia e globalizagéo,
a indagagdo de se ter ou ndo procedimentos/atividades de acordo com os
normativos da qualidade, tornou-se primordial e indispensavel dentro das
organizagdes, ao ponto de ser considerada entre os principais doutrinadores como
um requisito de sobrevivéncia, independentemente do seu ramo de atuacédo. Este
artigo tem como objetivo expor e apresentar a importancia de se atuar dentro dos
padrdes de qualidade, a evolucdo desse conceito e suas principais ferramentas e
meétodos.

Palavras-chaves: Qualidade. Organizag¢des. Importancia.

1. INTRODUCAO

Pode-se dizer que desde o inicio do século XXI, os clientes e consumidores
se tornaram muito mais exigentes e conscientes com os produtos e servigos que
Ihes sdo disponibilizados. Isso fez com que o requisto qualidade se tornasse uma
guestdo de sobrevivéncia no mundo dos negécios, deixando de ser apenas uma

estratégia diferencial entre seus concorrentes e parceiros.

Conte e Durski (2002, p. 53), entre os varios tipos de conceitos de qualidade,

menciona-se que ela pode ser técnica e humana:

A qualidade técnica esta em satisfazer exigéncias e expectativas
concretas, tais como tempo, financas, taxa de defeitos,
funcionabilidade, durabilidade, seguranca e garantia. A qualidade
humana diz respeito a satisfacdo de expectativas e desejos
emocionais, tais como atitude, comprometimento, atencdao,
credibilidade, consisténcia e lealdade. Além disso, trabalha-se
com cinco tipos de qualidade: a pessoal, a departamental, a de
produtos, a de servicos e a da empresa.

Percebe-se que a qualidade ndo se restringe apenas ao produto ou servico

em si, mas ela envolve diversos fatores de toda a organizacgéo.

E de extrema importancia que as instituicdes saibam e compreendam as

diferencas desses conceitos, para que assim, elas tenham condi¢bes de buscar



esses conhecimentos e colocar em pratica de acordo com suas realidades, para
dessa forma se tornarem competitivas e poderem sobreviver em meio ao mercado,
pois uma empresa excelente € aquela que consegue sobreviver, e para sobreviver

ela tem que ser competitiva. E para ser competitiva ela tem que ter qualidade.

A questdo da qualidade em meio ao mundo globalizado, tem ocupado um
papel fundamental e decisivo dentro das organizacdes. Pode-se dizer que, por meio
da qualidade as instituicOes terdo condicdes de chegarem a um resultado mais
eficiente e positivo. H& diversos termos que séo apresentados com o intuito de fazer
com que as organizagbes se tornem melhores, senda eles como a eficiéncia,
efichcia, sucesso, competitividade e produtividade. Ao comentarmos sobre
gualidade, torna-se impossivel ndo citar os ultimos termos — competitividade e
produtividade — isso ocorrer por se tratarem de fatores ligados totalmente a

gualidade e imprescindiveis para que haja a exceléncia nas organizacoes.

2 CONTEXTO HISTORICO: A EVOLUCAO DA QUALIDADE

De acordo com Paladine (1995), se € possivel dividir a evolucéo da qualidade
em seis periodos. O primeiro, que € denominado de Antiguidade, caracteriza-se pela
alta qualidade e por descobertas fundamentais na area da matematica; O segundo é
0 periodo da ldade Média, onde sugiram 0s primeiros operadores de controle de
gualidade, através da diversificacdo das linhas de producdo de pequenas empresas;
O terceiro periodo é de 1900 & 1930, onde aparecem 0s supervisores de controle da
gualidade e também, os primeiros métodos de controles estatisticos da qualidade;
No quarto periodo, onde compreende-se o0s anos de 1930 e 1940, foram
desenvolvidas as aplicacdes estatisticas nos processos produtivos, embasados em
graficos de controle e na aceitacdo por amostragem; O quinto periodo ocorreu no
ano de 1950, a qual é caracterizado pela disseminacdo dos sistemas ja existentes,
como o plano de amostragem. Nesse mesmo contexto, os métodos e a esséncia
conceitual do controle de qualidade foram reconhecidos; O sexto periodo, que
abrange os anos de 1960 & 1980, houve a extensdo do conceito Controle de
Qualidade Total (TQC) e da constituicdo do modelo Zero Defeito. Dentro desse

periodo, ja na década de 1980, com a chegada da tecnologia por meio do



computador, houve uma maior facilidade com a utilizagdo das técnicas estatisticas e

as leis de producgao ao consumidor foram elaboradas.

2.1 A QUALIDADE NOS DIAS ATUAIS

A evolucdo da qualidade se d& através da relevante mudanca em seu
processo. A atencdo passou de estar apenas no produto, mas agora é lancada aos
processos, servicos e as necessidades dos clientes. As instituicdes nos dias atuais,
tém passado por grandes mudancas, sendo elas de carater social e politico. De uma
forma acelerada surgem cada vez mais novas tecnologias, e estas estdo com mais
facilidade a disposicdo das organizacdes. As empresas como 0 objetivo de
padronizar os processos, eliminar ou tentar controlar os desperdicios, qualificar seus
profissionais e satisfazer seus clientes, procuram de maneira acentuada estarem por
dentro dos programas ou praticas voltadas a melhoria da qualidade. A implantacéo
de tais programas, além de adequar as empresas as exigéncias de mercado,
possibilita aos seus colaboradores melhor qualidade de vida, através do meio de

aprendizado profissional.
Segundo Conte e Durski (2002, p. 60):

As transformacbes exigidas pela modernidade estdo apontando para
uma nova relacdo entre trabalho, gestao, aprendizagem e capacidade
de as pessoas contribuirem individualmente para os resultados, a partir
da adocdo de uma visdo mais abrangente e integrada sobre as
transformacfes que ocorrem na producdo e comercializacdo de bens e
servigos para a satisfacdo das necessidades de sobrevivéncia pessoal e
da propria qualidade de vida na sociedade.

Estas transformacfes sociais, politicas e econdmicas fazem parte de um cenario
extremamente desafiador e se torna completamente competitivo para as empresas.

3 FERRAMENTAS E METODOS DE GESTAO DA QUALIDADE

De acordo com Seleme e Stadler (2008, p. 24) método € “a sequéncia légica

empregada para atingir o objetivo desejado, enquanto a ferramenta € o recurso



utilizado no método.” O uso integrado do método e das ferramentas forma um
conjunto estruturado de como se alcancar a qualidade tdo esperada. Para que as
instituicbes possam alcancar um resultado positivo e poder se considerado de
qualidade, se faz necessario seguir um correto e estruturado gerenciamento da
qualidade, onde ser& aplicado de uma forma conjunta, os métodos e as ferramentas,
garantindo assim melhores condi¢bes de se chegar ao resultado esperado.

Entre os mais variados métodos e ferramentas da qualidade, neste artigo
serdo expostos os principais, os mais conhecidos e utilizados pelas empresas ou

inddstrias.

3.1 METODO PDCA

E uma ferramenta da qualidade utilizada no controle do processo para a
solucéo de problemas (PDCA). Seleme e Stadler (2008, p. 25) apontam a existéncia
do ciclo PDCA (Planejar, Desenvolver, Controlar e Ajustar) de Deming, que foi
adaptada no Brasil por Falconi para o MASP (Metodologia de Anélise e Solucao de
Problemas). Este método através de seu ciclo realiza nas organizagcdes uma

transformacéao direcionada & melhoria continua e ao controle da qualidade total.
O PDCA, como método de melhoria apresenta quatro fases:

P - Planejar — selecdo de um processo, maquina ou atividade que necessite de

melhoria, com medidas claras para obtencéo de resultados.

D Do Fazer — implementacdo do plano elaborado e acompanhamento de seu

progresso.

C Check — Verificar, analise dos resultados obtidos na execucdo do plano, e se

necessario, avaliacéo do plano.

A Agir- caso tenha obtido sucesso, o novo processo € o documentado e se

transforma em um novo padrao.



A adequada aplicacdo do Masp soluciona problemas e sistematiza o0s
resultados, poupando assim recursos e conferindo &s instituicbes uma base de
dados que podera garantir o diferencial competitivo para o mercado (SELEME;
STADLER, 2008).

Cada vez que se identifica um problema e o mesmo é solucionado, o0 sistema
produtivo passa para um nivel mais elevado de qualidade, pois os problemas séo
encarados como oportunidades para melhorar todo o processo. Esse sistema pode
também ser utilizado para induzir melhoramentos, ou seja, aperfeicoar as diretrizes

de controle.

3.2 METODO 5S

O método 5S surgiu no Japao, durante a reconstrucdo do pais apos a
segunda guerra mundial. Depois da guerra os japoneses receberam orientacfes dos
americanos para o controle da qualidade. Esse método americano foi aperfeicoado
pelos japoneses, o que ficou conhecido como Total Quality Control — TQC Controle
de Qualidade Total, que é o controle dos processos para assegurar o resultado final,

entregando os produtos conforme expectativa do cliente.
Para colocar em prética esse método, € como reaprender o que é natural.

Seiri: Senso de Utilizacdo — Separar o que € util do que nao €. Melhorar o uso do

gue é util. Ter s6 0 necessario e na quantidade certa.

Seiton: Senso de Ordenacdo — Cada coisa em seu devido lugar, lugares

apropriados para cada coisa e manter a ordem.
Seisou: Senso de Limpeza — Limpar e evitar sujeira, manutencao preventiva.

Seiketsu: Senso de Saude — Padronizar as praticas saudaveis. Manter a saude

fisica e emocional, seguranca do trabalhador.

Shitsuke: Senso de Autodisciplina — Assumir a responsabilidade de seguir os

padrbes saudaveis. Autodisciplina, habito de aperfeicoamento continuo. As fases



anteriores se tornam habitos que poderad ser premiado ou dado puni¢cdes para

agueles que as fazem.

3.3 FERRAMENTAS DE GERACAO DE IDEIAS

E considera como ferramentas de geracdo de ideias pelos autores o
Brainstorming, diagrama de afinidades e benchmarking. Existem ainda as
ferramentas de andlise das causas, como o Diagrama Espinha de Peixe ou
Diagrama Causa Efeito, Diagrama de Pareto e o gréfico de disperséo.

Além destas é possivel destacar as ferramentas para a tomada de decisao,
como a Matriz de GUT,; avaliacdo dos processos; e o NGT — Técnica Nominal de
Grupo. Ha inumeras ferramentas disponiveis no mercado, € necessarios que a
instituicdo faga uma analise de acordo com sua realidade financeira, quais 0s
objetivos a serem alcancados, para entdo escolher aquela ferramenta que mais se
aproxima da estrutura da sua empresa e que podera lhe trazer o resultado mais

preciso.

3.4 1SO: NORMA DE NIVEL INTERNACIONAL

Fundada em 1947 com sede em Genebra, na Suica, a ISO é uma
organizacdo Internacional de Normatizacdo. Suma missdao € padronizar

mundialmente servicos, produtos e sistemas.

Os autores Seleme e Stadler (2008, p. 42) consideram como objetivo geral
das normas a garantia de que “produtos e servigos tenham embutidos em suas
caracteristicas os padrées desejaveis com relacédo a qualidade, ao meio ambiente, a
seguranca, a eficiéncia, a confiabilidade e a capacidade de substituicio com custo

adequado economicamente.”



Segundo as normas série ISSO 9000, a implementacdo de um sistema de
gestdo de qualidade é uma decisdo estratégica, que deve ser adotada pela direcao
geral da organizacao.

4. CONSIDERACOES FINAIS

Ao longo desse artigo, procurou-se apresentar através de conceitos, a grande
importancia e o quao imprescindivel € a qualidade perante as organizacfes. Essas
praticas sempre estiveram presentes nas empresas, mas devido a globalizacdo e a
rapidez de como as informacdes e acontecimentos chegam até nds, fizeram com
gue essas praticas de qualidade e melhoria continua, se tornassem um requisito de

sobrevivéncia entre as empresas.

O enorme e crescente avango tecnicolégico, permite que os consumidores
tornem-se mais exigentes e conhecedores dos seus desejos e direitos. Da mesma
maneira, esses recursos tecnicologicos proporciona o acesso facilitado as
informacdes, fazendo com que as instituicbes conhegcam rapidamente as novas
tendéncias e novidades que estdo sendo lancadas e utlizadas por seus

concorrentes ou parceiros.

Tendo em vista toda essa agilidade ao acesso das informacoes,
conhecimento dos meétodos e processos utilizados por seus concorrentes e ou
parceiros, faz com que as empresas cada vez mais estejam qualificadas e

preparadas para aturem dentro das normas e padrdes propostos pela qualidade.

Neste sentido, as organizacfes necessitam de uma forma continua sempre
estarem se aperfeicoando e em busca da melhor qualidade, superar as

necessidades de seus clientes.

Contudo, para que haja uma qualidade dentro dos padrdes estabelecidos, é
necessarios que seja determinado e seguido um conjunto de normas e
procedimentos, que envolve o0 uso integrado de métodos e ferramentas, uma
padronizacdo e normatizacdo de processos, e que se tenha um pessoal qualificado

para desenvolver tais procedimentos.
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