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      Capítulo 1




      Conceito, evolução histórica e importância da gestão da qualidade


    




    Definir o que é qualidade não é tarefa tão simples como imaginamos. A qualidade está em tudo ao nosso redor, desde as características de um determinado produto ou serviço fornecido até o cliente que o compra por necessidade ou simplesmente por achar indispensável no momento em que o adquire. Isto é, a qualidade está em qualquer produto de nossa vida cotidiana.




    Nos dias de hoje, a qualidade de qualquer produto ou serviço possui especificações, requisitos e formas próprias para atender as necessidades do cliente. A gestão da qualidade é responsável por um sistema de gerenciamento que tem por objetivo verificar atividades realizadas no processo de fabricação ou de criação de um produto, e garante os requisitos exigidos por seus clientes. Uma empresa com gestão de controle amadurecida é mais enérgica com uma reclamação do cliente ou em uma tomada de decisão, gerando menos custos relacionados a desperdícios na fabricação de seus produtos – os famosos custos da má qualidade.




    A qualidade passou por um processo de amadurecimento desde o início do século passado, quando os primeiros estudiosos do tema começaram seus experimentos que originaram métodos científicos, ferramentas e programas de melhorias que se espalharam pelo mundo, como, por exemplo, o total quality management (TQM), que significa, em português, gestão da qualidade total, e seus elementos. Este conceito acabou dando origem aos pilares que hoje são a base da norma ISO 9001.




    1 Conceito de qualidade




    A definição do conceito de qualidade descrita por Campos (2004, p. 2) é a de um produto ou serviço “que atende perfeitamente, de forma confiável, de forma acessível, de forma segura e no tempo certo às necessidades do cliente”, como no quadro 1, a seguir.




    

      Quadro 1 – Requisitos básicos da qualidade



      

        



        

      



      

        

          	

            ...que atende perfeitamente


          



          	

            = projeto perfeito


          

        




        

          	

            ...de forma confiável


          



          	

            = sem defeitos


          

        




        

          	

            ...de forma acessível


          



          	

            = baixo custo


          

        




        

          	

            ...de forma segura


          



          	

            = segurança do cliente


          

        




        

          	

            ...no tempo certo


          



          	

            = entrega no prazo certo, no local certo e na quantidade certa


          

        


      



      

        

          	

            Fonte: Campos (2004, p. 2).

          

        


      

    




    Parecem tópicos evidentes e até bastante conhecidos, mas podemos afirmar que o verdadeiro critério de uma boa qualidade é a preferência do consumidor. E isto é o que garantirá a sobrevivência da empresa: a preferência do consumidor pelo seu produto em relação ao de seu concorrente, hoje e no futuro.




    

      [image: Ícone] IMPORTANTE 




      Quando falamos em qualidade, temos em mente a linha de produção de um determinado produto, como carro, celular, computador ou eletrodoméstico. Estamos condicionados a pensar que qualidade só se aplica a produtos, mas um hospital presta serviços e possui padrões de qualidade no atendimento às pessoas, assim como bancos, escolas, comércio e outros serviços.




      

        




        


      


    




    

      [image: Ícone] NA PRÁTICA 




      

        	Qualidade por atributos: são controles onde são usados os sentidos para medir ou quantificar a intensidade, mas não é possível medir quantitativamente, como, por exemplo, degustação de comidas, bebidas, avaliação de sons, cheiros de perfumes, etc.




        	Qualidade por variáveis: são controles onde usamos instrumentos de medição para quantificar unidades, onde é possível medir quantitativamente, como, por exemplo, a medição da temperatura de uma pessoa doente e dimensionar uma peça.


      




      

        




        


      


    




    Apresentamos, no quadro 2, alguns tipos de qualidade de forma detalhada e exemplificada, com o objetivo de facilitar o entendimento.




    

      Quadro 2 – Tipos de qualidade



      

        



        



        

      



      

        

          	

            Tipo


          



          	

            Definição


          



          	

            Exemplo


          

        


      



      

        

          	

            Transcendental


          



          	

            Podemos dizer que a qualidade não está no produto, mas além dele, e isso inclui a consolidação da marcar no mercado.


          



          	

            Palha de aço.


          

        




        

          	

            Baseada no produto


          



          	

            Qualidade é uma variável precisa e mensurável, sempre medida por atributos, mas tem-se a ideia de que um produto com qualidade é mais caro ou possui um custo maior, mas não se sabe qual atributo escolher.


          



          	

            Uma camiseta numa loja de roupas.


          

        




        

          	

            Baseada no usuário


          



          	

            Produtos de melhor qualidade atendem aos desejos e preferências do cliente, mas nem sempre a qualidade é sinônimo de necessidade ou simplesmente não está explícita.


          



          	

            Móveis sob medida.


          

        




        

          	

            Baseada na produção


          



          	

            Produtos de melhor qualidade atendem o grau de conformidade desde seu planejamento até o produto final. Segundo a norma ISO 9001, conformidade é atendimento aos requisitos. Intuitivamente podemos dizer que, além dos requisitos, é o atendimento às especificações do cliente.


          



          	

            Um açougue que vende carnes, mas processa o produto.


          

        




        

          	

            Baseada no valor


          



          	

            Abordagem que mistura dois conceitos distintos: excelência e valor, e nos remete a dois outros termos: qualidade e custo. Nos dias de hoje, onde é necessário avaliar todo o processo para mitigar custos e melhorar a qualidade, é quase uma tendência conotar que produtos com qualidade precisam ser caros, o que não é verdade.


          



          	

            Geralmente produtos customizados, um CD/disco de vinil raro, um carro série limitada.


          

        


      



      

        

          	

            Fonte: adaptado de Paladini (2019, p. 51-55).

          

        


      

    




    2 História da qualidade e sua evolução




    Se olharmos para as construções de povos antigos, como mesopotâmios, egípcios, gregos ou romanos, concluímos que esses povos já utilizavam seus próprios critérios de qualidade para construir seus monumentos, aquedutos e pavimentações. Olhando para essa qualidade rudimentar, temos o artesão, que era considerado um mestre na arte que exercia. Responsável por toda a cadeia produtiva de uma mercadoria, desde a compra da matéria-prima até a pós-venda. O marketing era o “boca a boca”. O foco não era o processo, mas o produto. O artesão era responsável pela inspeção e qualidade do produto. A seguir, alguns fatos históricos conhecidos relacionados à qualidade.




    

      	Até o século XVIII, a qualidade era de responsabilidade dos artesãos, que fabricavam praticamente tudo que tinha à época (armas, roupas, castelos, pavimentações, móveis).




      	A partir do século XVIII, a Revolução Industrial alterou drasticamente a forma de fabricar determinados produtos. O artesão foi substituído por máquinas a vapor, gerando alto volume de peças em menos tempo. Tem início a era da inspeção, e o inspetor é o responsável pela qualidade.




      	A partir do século XX, surge a administração científica, que acabou modificando a forma de avaliar a qualidade, seu gerenciamento e seu processo.


    




    

      Figura 1 – Evolução da qualidade e suas principais contribuições




      [image: ]



      Fonte: adaptado de Carvalho e Paladini (2012, p. 7) e Filho e Souza (2014, p. 25).


    




    2.1 Mestres e estudiosos da qualidade




    O conceito de qualidade evoluiu ao longo dos anos através de diversos estudos realizados por pesquisadores. Eles puderam estudar, aprimorar, adaptar, desenvolver e aplicar conceitos e ferramentas que mudaram a forma como a qualidade era vista e como a conhecemos. Foram responsáveis pela alteração da inspeção para o controle estatístico do processo, criação de um senso crítico na análise dos problemas e o aprimoramento de técnicas que utilizamos até os dias de hoje.




    No quadro abaixo, mostramos um pouco sobre os avanços e os pesquisadores e estudiosos que revolucionaram o conceito de qualidade no século passado.




    

      Quadro 3 – “Gurus” da qualidade e suas contribuições



      

        



        



        



        



        

      



      

        

          	

            Nome


          



          	

            Origem


          



          	

            Formação


          



          	

            Definição de Qualidade


          



          	

            Contribuição (ferramenta)


          

        


      



      

        

          	

            Walter A. Shewhart


          



          	

            Estados Unidos (1891).


          



          	

            Engenheiro e doutor em física.


          



          	

            A qualidade é subjetiva e objetiva.


          



          	

            Conhecido como pai do controle estatístico da qualidade, criou os gráficos de controle; criou o conceito de estatística aplicada ao chão de fábrica, o que revolucionou os métodos de inspeção existentes à época; propôs o ciclo PDCA (plan-do-check-action), ferramenta que possibilitou a análise e solução de problemas, ou seja, análise de melhoria no processo. Esses conceitos foram depois amadurecidos por William E. Deming.


          

        




        

          	

            William Edwards Deming


          



          	

            Estados Unidos (1900).


          



          	

            Engenheiro elétrico e doutor em matemática e física.


          



          	

            Qualidade é a satisfação das necessidades do cliente em primeiro lugar.


          



          	

            Discípulo de Shewhart, compartilhava interesses em ferramentas estatísticas e controles de método de análise, como o PDCA. Participou de várias eras da qualidade. Foi um dos especialistas americanos enviados ao Japão durante o pós-guerra (em 1947 e 1950), com o objetivo de ensinar técnicas de amostragem estatística, acabou se tornando consultor na JUSE, o que gerou uma revolução na qualidade das empresas japonesas. Conhecido também como o pai do controle de qualidade no Japão, teve seu nome atribuído ao Deming Prize, prêmio japonês de qualidade. Ele percebeu que o ciclo PDCA tinha um conceito de melhoria contínua (kaizen). Desenvolveu quatorze diretrizes para gestão da qualidade.


          

        




        

          	

            Joseph M. Juran


          



          	

            Romênia (1904), porém estudou nos Estados Unidos.


          



          	

            Engenheiro e advogado.


          



          	

            Qualidade é uma barreira de proteção à vida/qualidade é adequação ao uso.


          



          	

            Assim como Deming, participou de várias eras da qualidade, também atuou no Japão do pós-guerra e conseguiu reconhecimento mundial. Tinha sempre como exemplo as empresas japonesas e ressaltava a importância do envolvimento da alta direção e dos funcionários em aspectos da gestão da qualidade. Foi o primeiro a abordar custos da qualidade e classificá-los em: falhas (externas e internas), prevenção e avaliação. Criou a famosa trilogia de Juran: planejamento da qualidade, controle da qualidade e melhoria da qualidade.


          

        




        

          	

            Armand Feigenbaum


          



          	

            Estados Unidos (1922).


          



          	

            Engenheiro e doutor em ciências pelo Massachusetts Institute of Tecnology (MIT).


          



          	

            Qualidade é a composição total das caraterísticas de marketing, projeto, produção e manutenção dos bens e serviços, através dos quais os produtos atenderão as expectativas do cliente.


          



          	

            Foi o primeiro a tratar a qualidade de forma sistêmica nas empresas. Em 1951, formulou o controle total da qualidade (CTQ). Identificou que o ciclo produtivo, que começa e termina no cliente, consistia numa estrutura e procedimentos gerenciais e técnicos com atividades documentadas para atingir a satisfação dos clientes de forma econômica na execução de produtos ou serviços.


          

        




        

          	

            Philip B. Crosby


          



          	

            Estados Unidos (1926).


          



          	

            Engenheiro mais chão de fábrica do que acadêmico.


          



          	

            Qualidade é a conformidade às especificações.


          



          	

            Foi o criador do programa zero defeito, em 1957. Era um programa que aproveitava noções de custos da qualidade propostas por Juran, mas tinha um forte apelo gerencial e motivacional para fazer certo da primeira vez.




            Assim como os demais, publicou vários livros e criou os quatorze pontos de Crosby.


          

        




        

          	

            Kaoru Ishikawa


          



          	

            Japão (1915).


          



          	

            Doutor químico, professor e consultor.


          



          	

            Qualidade é satisfazer radicalmente o cliente para ser agressivamente competitivo.


          



          	

            Teve um papel importante no modelo japonês, contribuiu na criação do company wide quality control (CWQC), que possuía alguns elementos do CTQ. Foi um dos difusores de ferramentas, técnicas de análise e solução de problemas, gerenciamento da rotina, o que se tornou mais tarde o círculos de controle de qualidade (CCQs).


          

        




        

          	

            Genichi Taguchi


          



          	

            Japão (1924).


          



          	

            Engenheiro, estatístico.


          



          	

            Qualidade é a diminuição das perdas geradas por um produto, desde a produção até seu uso pelos clientes.


          



          	

            Um pouco diferente dos demais “gurus”, Taguchi estava mais envolvido em projetos e acreditava que para satisfazer um cliente era necessário criar um produto robusto.




            Propôs técnicas de projeto de experimento (DoE) e função perda da qualidade.
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