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Capítulo 1

Qualidade



A qualidade tem sido submetida a várias provas de fogo ao longo do tempo, mas sempre apresentou uma resposta positiva para as necessidades das organizações. Além disso, o processo de evolução da qualidade tem contribuído para o surgimento e amadurecimento de conceitos e metodologias que continuam sendo aplicados ao longo do tempo e sustentam o modelo de gestão da qualidade adotados atualmente.


Deste modo, o capítulo 1 apresenta uma explanação sobre os conceitos da qualidade e a sua adequação para atender às necessidades da organização em diferentes momentos do mercado, economia e sociedade.


Ao final, o capítulo apresenta o resultado dos estudos científicos desenvolvido ao longo do tempo pelos principais autores que pesquisaram o tema e apresentam a adequada aplicação da qualidade, bem como suas contribuições para o amadurecimento desta atribuição nas organizações, independentemente do seu segmento ou tamanho.


1 A evolução da qualidade


É interessante como a qualidade tem acompanhado o processo evolutivo dos modelos administrativos, tornando-se um elemento fundamental para manter a efetividade dos negócios.


As necessidades e ideias da qualidade já estavam presentes nas primeiras movimentações de organizações das empresas nos tempos de Taylor, Fayol e Ford. Conforme Paladini (2019), os princípios de Taylor podem ser resumidos da seguinte maneira:



		
Princípio 1 – A organização deve distribuir as tarefas, conforme a aptidão de cada indivíduo, de modo a garantir a maior eficiência na realização da operação. Este critério se refere à metodologia de Taylor denominada Seleção Científica do Trabalhador.

		
Principio 2 – Estabelecer junto a cada trabalhador a necessidade de atingir a meta de produção com base no padrão estabelecido para a respectiva operação. Esta premissa é pautada no que Taylor chamou de Tempo Padrão de cada tarefa.

		
Principio 3 – Estabelecimento de remuneração variável em consonância com o volume de produção individual.




Os princípios de Taylor citados acima demonstram que as análises do trabalho, em especial sobre os movimentos e tempo do operador, tinham como objetivo a padronização e otimização na execução das tarefas possibilitando o aumento da eficiência e produtividade das operações. A partir deste exemplo nota-se que a necessidade das empresas em desenvolver mecanismo ligados a qualidade, como padronização, utilização dos recursos e eficiência, já estavam presentes a fim de contribuir para a melhoria dos resultados operacionais.


Paladini (2019) destaca que Taylor e Ford defendiam a ideia de que a padronização e a produção em massa são estratégias virtuosas para as organizações e podem ser confirmadas com o devido cuidado nos dias atuais. Contudo, Ford era expressamente contrário à abordagem participativa da administração, pois ele entendia que os colaboradores da empresa não tinham competência técnica para tomar decisões sobre o que fazer.


Daí a necessidade de centralizar as decisões e ordenar o que deve ser feito. Todavia, antes de criticar tal posição se faz necessário pensar no tipo e no grau de formação da população que constituía as organizações daquele tempo, fator que nos dias atuais não justifica tal modelo de administração da qualidade nas organizações.


Seguindo na história, na década de 1920 as organizações norte--americanas, como a Western Electric, introduziram a função qualidade nas rotinas diárias das empresas, inicialmente com ênfase na inspeção dos produtos. Basicamente, a responsabilidade do departamento da qualidade se limitava a selecionar produtos manufaturados, classificando-os em aprovados e reprovados.


A decisão de incluir esta atividade nas empresas na década de 1920 se deu devido ao alto grau de improvisação e baixa repetibilidade dos processos produtivos, resultando na alta ocorrência de produtos defeituosos no mercado. Partindo deste cenário, as organizações buscavam introduzir barreiras para detectar e conter os produtos não conformes dentro da empresa. A figura 1 a seguir representa a função da qualidade nas empresas na década de 1920.


Figura 1 – Fluxo representativo da função qualidade na década de 1920
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Este tipo de aplicação da qualidade fez sentido naquela época porque tentava proteger o cliente quanto ao recebimento de produtos defeituosos, mas esta experiência vivenciada pelas organizações também contribuiu para a publicação de importantes estudos científicos nas décadas de 1930 e 1950.


Por intermédio destes estudos, pesquisadores como W. A. Shewhart exploraram a alta variabilidade dos processos produtivos entre as décadas de 1920 e 1930 reiterando a necessidade de instituir processos padronizados para garantir a repetibilidade dos produtos produzidos em escala de produção. Neste momento, estudiosos e empresários verificam que os esforços da qualidade devem ser direcionados para o processo produtivo e não somente para selecionar produtos.


Segundo Ballestero-Alvarez (2019), a qualidade começa a ser esboçada como uma ferramenta estratégica a partir da década de 1960, pois as organizações passaram a direcionar as suas estratégias para responder às pesquisas de mercado, bem como aos desejos e anseios dos consumidores. Consequentemente, o conceito de qualidade necessitou passar por uma revisão, pois o significado da qualidade se diferencia conforme a expectativa de cada segmento de cliente.


A economia dos anos 1970 foi marcada pela crise internacional do petróleo, resultando na escassez de recursos e elevação dos custos de operações das organizações. Como normalmente ocorre, frente a uma situação de crise, as organizações buscaram estratégias para controlar e reduzir os seus custos de produção, e, como sempre, lá estava a qualidade para apoiar efetivamente a organização nesta demanda.


A qualidade frente ao cenário de dificuldades se reinventa criando os Círculos de Controle da Qualidade (CCQ) com o objetivo de promover ações para identificar fontes de desperdícios nos processos organizacionais e implantar ações corretivas para a adequação destes processos.
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O apoio prestado pelos Estados Unidos a Israel durante o conflito armado denominado Yom Kippur na década de 1970 resultou no protesto dos principais produtores internacionais de petróleo localizados nos países árabes, os quais reduziram a oferta do produto e aumentaram o preço do barril do petróleo de modo exponencial.












Conforme enfatizado por Ballestero-Alvarez (2019), a década de 1980 foi marcada por profundas mudanças no cenário político e econômico internacional com o surgimento de blocos econômicos mundiais e países com alto grau de desenvolvimento tecnológico e fornecedor de soluções inteligentes para o mercado mundial. 


Neste cenário, a qualidade, por intermédio de ferramentas de análise, como, por exemplo, os estudos estatísticos, introduz o conceito de garantia da qualidade, inclusive na disponibilização de subsídios para o departamento de marketing explorar nas campanhas de divulgação da marca e promoção dos produtos. A figura 2 a seguir faz uma alusão à promoção realizada por um fabricante de televisores japonês no Brasil nos anos 1980.


Figura 2 – Representação de uma propaganda de televisores veiculada na década de 1980
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A viabilidade da promoção representada na figura 2 somente é possível quando houver um domínio da tecnologia de produção e desempenho do produto que está sendo ofertado. Este foi o diferencial estratégico adotado pelas empresas japonesas neste período para conquistar espaço no mercado ocidental, pois estudaram exaustivamente os produtos e processos a fim de identificar e prevenir falhas potenciais.


Como apontado por Paladini (2019), o processo de globalização causou grande temor nas organizações, principalmente por conta da desigual condição de tecnologia entre os países, afetando diretamente a eficiência das organizações. Os anos 1990 foram marcados por desenvolvimento tecnológico, acesso à tecnologia, globalização e abertura dos mercados. Este contexto obrigou as organizações a buscarem novos meios eficientes de produção e explorar mercados internacionais, resultando na eliminação dos concorrentes que não conseguiram se adequar à competição internacional. As organizações aumentaram a amplitude da função qualidade, a qual deixou de ser apenas um departamento para se transformar em um sistema com a responsabilidade dividida entre todos os departamentos, líderes e liderados.


As certificações ISO (International Organization for Standardization) se intensificaram neste período em resposta à necessidade de padronização e divisão das responsabilidades referentes a qualidade e fornecimento globalizado. 


A primeira década dos anos 2000 foi marcada pelo uso da tecnologia nas organizações, de modo a integrar as equipes, conectar pes-soas, automatizar e agilizar os processos. Todavia, em meio aos avanços citados e com a intensificação das relações globalizadas, os custos de operação e cadeia logística se tornaram cruciais para garantir o resultado estratégico das empresas. A partir desta necessidade, a qualidade assume o protagonismo de controlar a eficiência e a eficácia dos processos na organização


Para o melhor entendimento sobre a qualidade na atualidade, bem como sua importância dentro do planejamento estratégico, deve-se estudar a definição estabelecida pela Associação Brasileira de Normas Técnicas (ABNT, 2015, p. 21), a qual, por intermédio da norma ISO 9000, estabelece que a qualidade se refere ao poder do produto ou serviço em atender seus requisitos básicos. 


A definição apresentada pela ABNT é adequada para identificar o principal papel da qualidade nas organizações atualmente, pois espera-se que o produto ou serviço atenda às expectativas de todas as partes interessadas que têm algum envolvimento com a empresa. No meio empresarial, tais expectativas comumente são denominadas como Requisitos da Qualidade, e devem abranger os aspectos representados na figura 3 a seguir.


Figura 3 – Agentes que devem ser considerados na construção de um sistema da qualidade
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A figura 3 contribui para demonstrar a complexidade da qualidade, pois cada parte interessada tem alguma necessidade que deve ser suprida pelo produto ou serviço ofertado. Assim temos:



		
Acionista: tem o desejo do produto lhe oferecer o retorno sobre o capital investido.

		
Fornecedor: tem como expectativa que o produto seja bem aceito no mercado.

		
Concorrente: obter informações e estudar tendências e desempenho da empresa.

		
Sociedade: espera respeito, ética e sustentabilidade do produto e da empresa.

		
Cliente: atendimento das suas necessidades, no preço, na quantidade e no momento certo.




Ballestero-Alvarez (2019) é precisa ao resumir que os stakeholders (partes interessadas) podem ser consideradas como parceiros que contribuem para o crescimento da organização, a qual precisa ter a consciência da necessidade de se adaptar rapidamente às novas demandas emergentes no mercado, sem renunciar à padronização.


Ballestero-Alvarez (2019) resume com precisão as cinco ênfases da qualidade ao longo dos anos, conforme representadas a seguir:



		
Foco no padrão – Produto ou serviço em consonância com o projeto.

		
Foco no uso – Produto ou serviço deve atender ao objetivo da sua aplicação.

		
Foco no custo – Os custos de produção devem ser controlados conforme planejado.

		
Foco no desejo – Antecipar-se às expectativas do mercado. 

		
Foco no investidor – Produto ou serviço deve satisfazer todas as partes interessadas.




Portanto, pode-se afirmar que gestão da qualidade tem a função de gerenciar o funcionamento da organização com o objetivo de garantir o equilíbrio entre o atendimento das expectativas das diferentes partes interessadas. A gestão da qualidade deve ser modelada em conformidade com a característica da empresa e o ambiente em que está inserida. 


1.1 Principais pesquisadores da qualidade e contribuições


O conceito atual da qualidade é fruto de muitos estudos, diferentes abordagens e, principalmente, da construção de ideias desenvolvidas por importantes pesquisadores reconhecidos como gurus da qualidade, os quais buscavam complementar conclusões científicas anteriores, de modo a atualizar e enriquecer o processo de qualidade ao longo do tempo. Destarte será apresentado um breve resumo sobre estes estudiosos e suas contribuições para a evolução da qualidade. 


1.1.1 Armand V. Feigenbaum


Na década de 1950, Armand V. Feigenbaum publicou a primeira edição da obra Total Quality Control (TQC), tornando-se pioneiro na caracterização da qualidade. Para o pesquisador, o objetivo da qualidade deveria estar concentrado na eliminação das falhas de fabricação no setor produtivo.


Feigenbaum defende a ideia de que as organizações devem desenvolver uma estrutura sistêmica integrada, onde a qualidade seja o elemento de conexão, a fim de concentrar os esforços de todos os departamentos para garantir que o produto ou serviço produzido esteja em consonância com as especificações e o atendimento às expectativas dos clientes. Feigenbaum foi dos primeiros pesquisadores a defender a qualidade como um instrumento estratégico que deve que deve ser enxergada como uma filosofia de gestão e um compromisso com a excelência.


1.1.2 William Edward Deming


William Edward Deming, pesquisador responsável por disseminar os conceitos sobre controle de qualidade no Japão na década de 1950, conseguiu implantar nesta região do mundo os conceitos estatísticos como ferramentas de controle dos processos produtivos. Para Deming, controlar a qualidade do produto somente fazendo a separação entre aprovados e reprovados não agregava valor para o negócio.


Segundo o pesquisador, o foco da qualidade deve estar no controle da fonte que pode gerar produtos aprovados e rejeitados, ou seja, nos processos. Assim, Deming aplica o modelo estatístico para controlar as variações do processo e antecipar-se à ocorrência da produção em massa de produtos não conformes. Deming ressalta que o controle da qualidade não deveria ser uma ferramenta ou sistemática restrita às funções de produção, pois pode agregar muito mais valor quando introduzida em outras atividades da organização. Para justificar tal afirmação, Deming especificou 14 pontos de melhoria da qualidade para suportar a implantação de um sistema da qualidade robusto:



		Ser constante no propósito;

		Instituir uma filosofia;

		Extinguir a cultura da inspeção como ferramenta principal;

		Reduzir o impacto dos custos da operação no preço;

		Introduzir modelos para o aprimoramento da produção e o serviço;

		Instituir a cultura de treinamento on the job (no posto de trabalho);

		Desenvolver a liderança no trabalho;

		Estimular as pessoas a tentarem;

		Integrar os departamentos da empresa;

		Abster-se de jargões e frases de efeito;

		Eliminar cotas numéricas e padrões;

		Criar um ambiente de reconhecimento dos colaboradores;

		Instituir programa de desenvolvimento dos colaboradores;

		Manter o foco da organização na aplicação de todos os princípios relacionados.




Por fim, Deming entregou para o ambiente organizacional o Ciclo PDCA ou Ciclo de Deming, conforme representado na figura 4 a seguir, e que é amplamente utilizado pelas organizações na elaboração e na aplicação do planejamento estratégico.


Figura 4 – Representação do Ciclo PDCA ou Ciclo de Deming
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1.1.3 Joseph Moses Juran


Em 1951 Juran publica o livro Quality Control Handbook, onde destaca que a qualidade deve garantir que o produto final está adequado ao uso como planejado. Também ressaltou em suas pesquisas que os custos da operação têm relação direta com os níveis de qualidade desenvolvidos pela organização.


O pesquisador também destaca que a gestão da qualidade deve ser composta pelas seguintes atividades:



		
Planejamento da qualidade – As conclusões de Juran ressaltam a importância do atendimento às recomendações do Ciclo PDCA. A etapa de planejamento propicia a identificações dos riscos e melhores estratégias a fim de evitar a ocorrência da falha, o que torna a operação menos onerosa para a organização.

		
Controle da qualidade – Os processos das organizações são passíveis de oscilação, seja devido a alterações internas nos processos ou devido a movimentações nos agentes externos que rodeiam a organização. Portanto, o controle da qualidade nas operações, bem como nos demais processos, é importante para a rápida detecção e atuação dos gestores.
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