A qualidade por um mundo melhor

m

m]
]

Tadeu de Mendoncga Rsra Lima

RESUMO. A palavra “qualidade” domina o mercado e avanca a cada dia

no linguajar cotidiano das empresas e das familizdos desejam mais
gualidade em suas organizacdes, mas também na sua familia, comunidade e
pais. Nos servicos e produtos que vocé oferece, bem como os que lhes sdo
oferecidosA histéria comprova como a qualidade contribuiu para a melhoria

de nossas vidas, especialmente nas grandes mudancas que surgiram no Brasil
a partir da década de 90. Mas existe uma metodologia que proporciona e
suporta essa qualidade. Ela ndo pode ser obtida sem que a conhecamos e
estejamos dispostos para as mudancas decorrentes de sua implantacdo. Caso
contrario, a teoria ndo se concretizara na pratica. E, dessa maneira, nédo
avancaremos em dire¢cdo a um pretendido mundo melhor

Palavras-chave:Melhoria continua. Comprometimento. Inovacdo.
Capacitacdo. Motivacéo.

1. INTRODUCAO

Um sistema de gestdo de uma organizacao pode incluir diferentes
sistemas como, por exemplo: de gestao financeira, de gestdo ambiental ou
de gestéo da qualidade.

A Norma NBR ISO 9000:2005 (Sistemas de Gestao da Qualidade
— Fundamentos ¥ocabulario) define o sistema de gestdo da qualidade,
como um sistema de gestéo para dirigir e controlar uma organizacao no que
diz respeito a qualidade. E as Normas ISO 9001, definem a metodologia
para se implementar o Sistema de Gestdo da Qualidade — SGQ.

2. A EVOLUCAO DA QUALIDADE

Ao longo da histoéria, 0 homem sempre procurou obter resultados
gue mais se aproximassem de suas expectativas. E a relacdo cliente-forne-
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cedor sempre se manifestou dentro das familias, entre amigos, nas organi-
zacOes de trabalho, nas escolas e na sociedade em geral. Mas com o passar
dos anos, as sociedades foram se organizando, as empresas foram surgindo,
acontece a Revolugdo Industrial egeua competitividadeA qualidade
emerge como um grande diferencial nessa acirrada concorréncia. Mas, nos
dias de hoje, passou a ser um requisito de sobrevivéncia.

Assim, desenvolve-se a evolucao da Gestéo da Qualidade (Figura
1) influenciada principalmente por ingleses, estadunidenses e japoneses que
buscaram melhorar a produtividade das empresas, criando processos que
padronizavam a producéo e minimizavam os efrasedicdo do desempe-
nho desses processos (indicadores de desempenho), apoiados por métodos
estatisticos, apontava o caminho para aperfeicoar esses processos, melho-
rando os produtos e a satisfacdo dos clientes, num ciclo virtuoso da Gestéo
elaborado poialter Andrew Shewhart conhecido como PD@Alan,
Do, Check, Agt

GESTAO DA QUALIDADE

- ENFASE NO PRODUTO | ENFASE NO PROCESSO

CONCEITO MODERNO
DE CONTROLE DA
QUALIDADE

SISTEMA | REVOLUGAO INDUSTRIAL 12GUERRA  2* GUERRA GUERRA FRIA GLOBALIZAGAQ

FEUDAL |

Figura 1 — Evolucdo da Gestdo da Qualidade (do livro Movimento da Qualidade no Brasil de
Waldir Algarte Fernandes).
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No ano de 1987, com o apelo da globalizac¢éo, é criado o modelo
normativo ISO para a area de Gestdo da Qualidade: a série 9000 - Sistemas
de Garantia da Qualidade.

Essa norma facilitou as exportacdes de forma geral, assim como
a relacdo entre clientes e fornecedores ao longo da cadeia produtiva dis-
persa geograficamentA. selecdo de fornecedores que possuiam essa
norma em suas empresas diminuiu as auditorias que ocorriam na selecéo
destes. O Sistema ISO difundiu-se rapidamente tornando-se, em muitos
casos, 0 requisito de ingresso em muitas cadeias produtivas, principalmen-
te para as industrias automobilisticas. No ano de 2000, por ocasido da
terceira revisao, a série 1SO 9000:2000 passou a adotar uma visao de
Gestao da Qualidade (e ndo mais da “garantia da qualidade”), acrescen-
tando ainda elementos da gestdo de processos, gestdo por diretrizes e o
foco no cliente.

2.1 A Qualidade e a grande virada do Brasil

No Brasil, no inicio dos anos 90, surge o “Plano Collor” (conjunto
de reformas econémicas e planos para estabilizacdo da inflagéo) e a abertu-
ra do mercado nacional as importagdes.

Seria o fim das “carrocas nacionais”, como foram chamados os
automoveis nacionais pelo entédo Presidente Fernando Collor de Melo, numa
comparacgéo aos carros do mundo desenvolvido.

Capitaneada pela industria automobilistica, estava aberta a corri-
da pela qualidade, como forma de buscar a competitividade com os produ-
tos importados e a sobrevivéncia da inddstria nacional, até entdo, acomoda-
da pelo protecionismo ao mercado nacional.

Nasce o “Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade -
PBQP” que deu origem ao Prémio Nacional da Qualidade — PNQ e o
Gespublica — Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizagédo
(desde 2005).

3. A NORMATIZACAO DA QUALIDADE

O Sistema de Gestao da Qualidade foi moldado sobre os mesmos
pilares dos demais sistemas de gestédo. Ou seja, o ciclo PDCA. Entretanto,
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sua metodologia caracteriza-se por propiciar a organizacao, eficacia no aten-
dimento dos requisitos dos clientes e melhoria continua de seus processos.

Dessa maneira, a Norma NBR ISO 9001 estabelece em poucos
capitulos: a documentagdo necessaria, 0s instrumentos de controle e
monitoramento, a necessidade do comprometimento da Direcéo, a figura de
um Representante da Direcdo - RD (que em realidade é o gestor do SGQ),
a importancia da comunicacao interna, a gestao de recursos, procedimentos
de analises criticas, a capacitacdo dos recursos humanos, infraestrutura
necessaria, estabelecimento de canais de comunicacdo com o cliente,
metodologias relacionadas aos processos, medicdo e monitoramento dos
resultados.

Basicamente, essa estrutura é semelhante as dos demais sistemas
de gestdo. Mas a metodologia da ISO 9001 faz com que o ciclo PDCA seja
executado pelo menos uma vez por ano, por meio de uma auditoria (interna
e externa). Normalmente, a periodicidade adotada é a semestral
potencializando ainda mais os resultados.

Cada ciclo representa 0 aumento do conhecimento do funciona-
mento do sistema e de seus processos, proporcionando assim, a melhoria
continua.

4. TEORIA E PRATICA

Recordando o ciclo PDCA, teriamos:

- “P" de Planejar®lan) — Elaborar o Plano Estratégico, com sua
Missao,Visdo de Futuro, Objetivos e metas. Criar a Politica da Qualidade e
estabelecer toda a documentacao e processos necessarios para gerar resul-
tados de acordo com os requisitos do cliente e com essa Politica.

- “D” de Fazer Do) — Implementar tudo que foi planejado.

- “C” de checar ChecR — Monitorar e medir 0S processos e
produtos, analisando criticamente os resultados em relacdo as metas
estabelecidas.

- “A” de Agir (Act) —Tomar agbes que proporcionem a melhoria
continua dos processos e de todo o Sistema de Gestédo da Qualidade.

Na pratica, a maioria das organiza¢cdes cumpre o “P” do ciclo.
Planejam bem, produzem extensos e complexos Planos e Procedimentos.
Entretanto, quando chega a hora de executa-los (“D” do ciclo) isso nao
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ocorre. Procedimentos s&o escritos, mas ndo sao cumpridos. Ou cumpridos
de forma diferente. Muitas vezes, até de forma mais simples, pratica e efi-
ciente. Mas diferente do que esta registrado. Um cientista da NASA -
National Aeronautics and Spac&dministrationteria dito que um grande
diferencial de sua organizacao, em relacéo as demais, é que nela, os proce-
dimentos escritos, sao efetivamente cumpridos.

Segue-se entdo a fase do “C”, onde os resultados dos indicadores
sao “adaptados” para ficarem sempre dentro da meta. Ou ficam fora da
meta, mas nenhuma analise critica ou acdes (corretivas ou preventivas)
decorrentes sdo adotadas. Ou seja, também néo ocorre a fase “A”, que-
brando-se definitivamente o fechamento do ciclo que propiciaria a melhoria
continua.

Isso ocorre porque existe uma natural resisténcia das organiza-
¢cOes e de seus membros as mudancgas. Essa resisténcia pode ocorrer por
alguns meses ou anos. Principalmente porque toda mudanca, inicia com
perdas e dificuldades. Primeiro piora para depois melhorar

E como uma obra de reformso trocarmos um piso desgastado,
primeiro é preciso quebréa-lo. Isso gera inconvenientes, entulhos, poeira, res-
tringe a circulagéo e fica muito feio. Mas depois de algum tempo, a beleza

Figura 2 — Fonte: artigo “PlanejaExecutafVerificarAgir (PDCA)” - Por Henrique Baes, em
setembro 28th, 2009.
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comeca a apareceks vantagens sédo percebidas a cada dia. Finalmente,
percebe-se o quanto foi importante essa mudanca.

Para superar essa resisténcia, é preciso: persisténcia e compro-
metimento da alta diregdo; manutencao continua da comunicacgéo interna;
transparéncia,; flexibilidade e simplicidade dos mecanismos para elaboracao
ou melhoria dos procedimentos; investimento permanente em capacitacao
de pessoal; e atuacdo constante sobre a motivacao.

5A MELHORIA CONTINUA
A melhoria continua agrega qualidade aos processos, produtos e

servigos da organizacdo. Portanto, deve ser perseguida na busca pelo aper-
feicoamento da eficiéncia e produtividade.

CompromeTIMEnto

CAPACIT + A@Z&@
d

Melhora Continua

Figura 3 — Cenario propicio ao sgimento da inovagcdo em umaganizacdo. FonteéAutor do
artigo.
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Ela pode ser evidenciada pela melhoria dos resultados dos indica-
dores, mas também pela incidéncia de revisdes nos Procedimentos e de-
mais documentagoes.

Mas para que ela ocorra, novas ideias devemgmer a t&o
importante “inovacdo”. Uma nova + acdo. Uma maneira diferente e melhor
de executar determinada acao, tarefa ou procedimento.

6. REQUISITOS PARA A INOVACAO NAS ORGANIZACOES

Existem pré-requisitos para que a inovagdo acontega nas organi-
zagOes (Figura 3). Um ambiente onde exista o comprometimento é funda-
mental. O comprometimento transforma um grupo, em um time. Favorece o
foco. E o foco melhora a percepcédo as novas ideias.

Seguem-se mais dois ingredientes importantes:

- Capacitacdo— é a soma do conhecimento técnico do funciona-
rio, suas habilidades, experiéncia acumulada e o autoconhecimento (da or-
ganizacdo com um todo, do desempenho de sua funcéo e de como ela se
insere No processo em que participa).

- Motivagédo — segundo Daniel Pihkatualmente, os principais
motivadores dos trabalhadores s&o: possibilidade de crescimento, autono-
mia e um propositdAlém disso, a prépria capacitacao também influencia
diretamente na motivagdo. Pois, quanto mais um funcionério domina sua
tarefa, mais ele apreciara fazéAacapacitacao e a motivacao estao; por
tanto, integradas na busca pela inovacgéo e, consequentemente, na melhoria
continua.

Assim, a inovacao deve ser estimulada (por meio da capacitagcédo
e motivacdo) em todos os niveis. Principalmente no nivel operacional - o
chamado “chéo de fabricaA experiéncia didria na execucao dos proces-
sos e tarefas propicia o despertar de ideias para aperfeigoa-los.

! Daniel H. Pink que é hoje uma referéncia no mundo da Gestdo e do Comport#&mtmtaole

trés livros traduzidos em dezenas de paises (“A Nova Inteligén&ate” e “A Revolucdo do

lado Direito do Cérebro). Pink é colaborador regularNgawv Yrk Times Harvard Business

Review Fast Companye da revistaMred Participa em inimeras conferéncias e palestras sobre
inovacao, transformagéo econdmica e os novos locais de trabalho. Trabalhou na Casa Branca,
como responséavel pelos discursos\doe-presidentél Gore, entre 1995 e 1997.
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7. CONCLUSAO

A Norma NBR ISO 900% Sistemas de Gestdo da Qualidade tem
como objetivo aumentar a satisfacdo do cliente pelo atendimento aos seus
requisitos pré-estabelecidos.

Dessa maneira, essa Norma se espalhou pelo mundo, ao propiciar
por exemplo, que um equipamento desenvolvido e vendido nos EUA, possa
ser fabricado em um pais asiatico, mantendo-se a qualidade esperada, ao
cumprir 0s requisitos estabelecidos pelo vendedor (cliente).

Assim como outros sistemas de gestao, ela adota o ciclo PDCA,
mas tendo como diferenciais a simplicidaddlexabilidade na elaboracéo
da documentacéo.

Por meio de uma abordagem de processo, busca incrementar o
autoconhecimento da organizacdo que propiciara a melhoria continua de
todo o sistema.

Mais do que um documento, a Norma NBR ISO 9001 é uma
ferramenta capaz de incrementar a produtividade da organizacao e a satis-
facdo dos clientes.

Isso significa mais qualidade para a organizagéo, mais qualidade
para seus funcionarios, mais qualidade para os produtos e servigos, mais
gualidade para os clientes e enfim, mais qualidade para o mundo!
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