
  
    CAPÍTULO I A TEMÁTICA DA QUALIDADE COMO REFERÊNCIA PARA A NORMALIZAÇÃO


    I.1 CONSIDERAÇÕES INICIAIS


    Este capítulo destina-se a apresentar um contexto geral da temática da Qualidade que se relaciona de forma direta com a trajetória da normalização, tendo como referência o processo de melhoria contínua de produtos e processos em geral.


    I.2 CONCEITOS FUNDAMENTAIS


    A importância da Qualidade para a competitividade foi reforçada durante os anos 1960 e 1970, quando várias empresas americanas perderam sua liderança mercadológica para as concorrentes que investiram na chamada Qualidade. Com o advento da guerra fria entre os blocos ocidental e oriental, a corrida armamentista demandou das grandes nações o aprimoramento da tecnologia existente até então. Por outro lado, isso proporcionou a melhoria dos processos produtivos da maioria das indústrias. Essa sociedade tecnológica emergente necessitava de bens e serviços que a tornasse possível. Por sua vez, essa possibilidade significava ter bens e serviços de qualidade, ou seja, que não falhassem quando utilizados.


    Assim ressalta JURAN (2004, p. 2):


    “ Sem qualidade, falhas de todos os tipos podem ocorrer: interrupções no fornecimento de energia, comunicação e transporte, serviços públicos inoperantes, deterioração de alimentos, perda de bens, etc. Essas falhas podem ocasionar desde pequenos aborrecimentos até graves acidentes, como o de Chernobyl, Bhopal, por exemplo. ”


    Para Juran, um dos autores da temática da Qualidade, as características dos produtos e os índices de falhas são determinados, na maioria das vezes, durante o planejamento para a Qualidade (JURAN, 1990).


    Aliado a essas ideias, teve-se a conscientização das empresas, especialmente as americanas, pelos custos excessivos devido aos desperdícios relacionados à falta de qualidade. Isso gerava retrabalho para corrigir os erros cometidos, reprocessar os bens industrializados, responder às reclamações de clientes etc. A partir de então, a qualidade de um produto passou a exercer um papel fundamental nas empresas (JURAN, 2004).


    Outro especialista que merece destaque é Armand V. Feigenbaum, considerado o pai do termo “Controle da Qualidade Total”. Ele também criou o conceito de custos da qualidade e publicou o primeiro livro sobre o tema, em 1951, defendendo a ideia de que a implementação da melhoria contínua deveria ocorrer com base nas abordagens da engenharia de sistemas através da análise do ciclo do valor do produto total (HARRINGTON, 1993).


    Feigenbaum consagrou a expressão Total Quality Control (TQC) ou “Controle da Qualidade Total”, em 1956, com um artigo no Harvard Business Review, publicando posteriormente uma obra com o mesmo título, em 1961. Feigenbaum priorizou a relação existente entre Qualidade e cada função ou atividade desenvolvida dentro da organização, não focando simplesmente a fabricação e a engenharia, mas também outras funções, tais como o marketing e as finanças, com a finalidade de manter um elevado padrão de qualidade minimizando os custos e satisfazendo as necessidades dos clientes (CARVALHO et al., 2005).


    Outra referência é Philip B. Crosby, fundador da Universidade da Qualidade, em Winter Park, na Flórida, e autor do best-seller Quality is Free, publicado em 1979 como sendo um dos grandes autores que contribuíram com ferramentas para a implementação da Qualidade nas organizações. Crosby é o autor da filosofia do “zero defeito”, baseando-se na ideia de que a Qualidade é assegurada se todos se esforçarem em fazer seu trabalho corretamente desde a primeira vez (CARVALHO et al., 2005).


    A difusão das ideias de Crosby começou em 1962, quando ele era diretor da qualidade da Martin Company, que, na época, construía os mísseis Pershing. Como todos os outros fornecedores militares, a Martin constatou que poderia entregar produtos/serviços de alta qualidade somente através de um programa de inspeção rigorosa e engenharia de confiabilidade. Com base nas sugestões de Crosby, o gerente da fábrica da Martin, em Orlando, decidiu oferecer incentivos aos operários para que eles diminuíssem os índices de defeitos. Em dezembro de 1961, a Martin entregou um míssil com “discrepância zero”. Encorajado por esse sucesso, o gerente-geral aceitou um desafio do comando de mísseis do exército: produzir mísseis sem qualquer erro, tampouco falha na sua documentação, e que o equipamento entraria em operação dez dias após sua entrega (a norma dizia noventa dias). Em fevereiro de 1962, a Martin entregou, no prazo, um míssil perfeito, o qual entrou em operação em menos de 24 horas. A partir daí, “zero defeito” tornou-se a bandeira da indústria americana (CARVALHO et al., 2005).


    Kaoru Ishikawa, falecido em 1988, era professor de engenharia na Universidade de Tóquio e presidente do Instituto de Tecnologia Musashi. Ishikawa foi reconhecido pela criação do “Diagrama de Causa e Efeito”, também conhecido como “Espinha de Peixe” ou ainda, “Diagrama de Ishikawa”. Ele foi o responsável pela efetiva aplicação de um apanhado de conceitos que garantiu a miraculosa transformação do Japão. Ishikawa defendia a noção de que a melhor maneira de aumentar o desempenho seria através da concessão de poderes e iluminação dos empregados (CARVALHO et al., 2005).


    Diz HARRINGTON (1993, p. 19):


    “ Não obstante o Dr. Deming e o Dr. Juran tenham recebido o crédito pela miraculosa transformação do Japão, Inc., acredito que o Dr. Ishikawa foi o verdadeiro gênio, porque ele pegou muitos conceitos, reuniu-os e implementou-os todos efetivamente. Sem as atividades do Dr. Ishikawa, acredito que o trabalho do Dr. Deming, do Dr. Feigenbaum e do Dr. Juran teriam tido pouco efeito sobre os japoneses. ”


    Para Ishikawa, a qualidade era vista como uma forma de gerenciar a organização total, com base em seis pontos:


    1) A Qualidade em primeiro lugar – não o lucro em curto prazo;


    2) Orientação ao consumidor – não orientação ao produtor. Pensar a partir do ponto de vista da outra parte;


    3) O processo seguinte é seu cliente – derrubar o entrave do bairrismo;


    4) Uso de fatos e dados para fazer apresentações – utilização de métodos estatísticos;


    5) Respeito humano como uma filosofia de gerenciamento – gestão participativa ampla;


    6) Gerenciamento transfuncional (HARRINGTON, 1993).


    As contribuições de William Edwards Deming tiveram destaque no que se refere ao enfoque da Qualidade. De acordo com Deming, uma organização tem como ponto principal em sua administração o gerenciamento de processos. Este deve primar pela introdução de melhorias em seus processos como forma de elevação do grau de eficiência e eficácia da organização no que tange a alcançar os resultados idealizados. Uma das formas de gerenciamento de processo, visando à sua melhoria contínua, é a adoção do ciclo PDCA (DEMING, 1990).


    O ciclo PDCA foi desenvolvido por Walter A. Shewhart, na década de 1920, mas começou a ser conhecido como Ciclo de Deming em 1950, por ter sido amplamente difundido por este. É uma técnica simples que visa ao controle do processo, podendo ser usado de forma contínua para o gerenciamento das atividades de uma organização (SLACK et al., 1999).


    De acordo com Harrington, Walter Shewhart, físico de formação e autor do livro Economic Control of Quality of Manufactured Product (1931), iniciou seus estudos sobre o controle estatístico da qualidade ainda na década de 1930. Shewhart elaborou um método conhecido como “carta de controle”. Ele foi o defensor da ideia de redução da variação nos processos para o aumento da produtividade. Desenvolveu uma ferramenta capaz de identificar pontos de variação fora de controle, o gráfico de Shewhart, conhecido também como “carta de controle” como é chamada até hoje. A carta de controle, ou gráfico de controle, baseia-se na lei das probabilidades e nos conceitos estatísticos de amplitude, média aritmética e desvio-padrão (HARRINGTON, 1993).


    Deming foi o grande divulgador das teorias de Shewhart, tendo trabalhado junto com ele nos Laboratórios Bell. Assim, Deming aprendeu a analisar o impacto que a carta de controle de Shewhart poderia causar nos processos industriais (DEMING, 1990).


    Em 1950, Deming foi convidado pela JUSE – Japanese Union of Scientists and Engineers – para uma série de seminários no Japão. O roteiro básico desses seminários abordava três pontos: a importância da variação dos processos; o controle do processo através do uso da carta de controle; e o uso do ciclo PDCA de controle. Além disso, Deming apresentou aos japoneses o Statistical Process Control (SPC), ou o Controle Estatístico de Processo (CEP), como é conhecido no Brasil – um método estatístico para análise de processos de trabalho –, bem como apresentou à alta gerência japonesa o que ele chamou de “conhecimento profundo”, que é composto de 14 (quatorze) princípios (DEMING, 1990).


    Segundo Deming, os 14 (quatorze) princípios aplicam-se indistintamente a qualquer empresa independentemente do porte ou ramo de atividade e igualmente podem ser empregados a qualquer divisão da empresa. Os 14 (quatorze) princípios de DEMING (1990, p. 53) são:


    “1) Estabeleça a constância de propósito na melhoria contínua de produtos e serviços. Defina um plano para a empresa se tornar competitiva e permanecer no negócio;


    2) Adote a nova filosofia: está-se em uma nova era econômica. Não se pode mais conviver com atrasos, erros, materiais defeituosos e mão de obra inadequada, como se isso fosse inevitável;


    3) Termine com a dependência da inspeção em massa. Use evidências estatísticas de que a qualidade é uma decorrência natural do processo de produção (qualidade se faz na produção);


    4) Cesse a prática de selecionar fornecedores apenas pelo menor preço. Use as evidências significativas de qualidade ao lado do preço. Elimine os fornecedores que não apresentam estatística de qualidade;


    5) Encontre os problemas. Descubra suas causas. Melhore constantemente o sistema de produção e serviço, identifique quais falhas podem ser corrigidas no local de trabalho e quais as que são próprias do sistema produtivo, exigindo a atenção da administração;


    6) Introduza métodos modernos de treinamento no trabalho. Muitos treinamentos são possíveis dentro do próprio local de trabalho;


    7) Introduza métodos modernos de supervisão. Treinamento e supervisão são parte do sistema produtivo e de responsabilidade da administração. A responsabilidade dos supervisores deve ser alterada para se produzir qualidade e não quantidade. Com isso, a melhoria do produto ocorrerá automaticamente, e a produtividade virá de forma compensadora. Institua liderança;


    8) Afaste o medo para que todos possam trabalhar eficientemente pela empresa;


    9) Elimine as barreiras entre os departamentos. O pessoal dos


    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    I.2.1 Ferramentas da Qualidade
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