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CONVERSA INICIAL

Depois de estudar todos os assuntos abordados nesta disciplina,
podemos assegurar que as empresas que investem na melhoria dos seus
processos estdo em busca da exceléncia.

O processo de encantamento do cliente na atualidade esta bem mais
complexo que outrora, uma vez que ele espera que a empresa o0 atenda com
produtos de boa qualidade, a precos justos, com servico agregado a venda do
produto, além da preocupacao por parte do fornecedor com questdes sociais e
ambientais. No entanto o cliente ndo esta passivo nessa mudancga de paradigma,
pois ele tem interagido com as organizagdes de forma mais ostensiva e escolhido
aguelas que praticam valores compativeis com 0s seus.

Nessa aula serdo apresentados elementos que tém impactado na gestao
da qualidade das empresas na atualidade, além de alguns temas que farao parte
do futuro proximo da gestdo. Tais elementos abrangem educagéo corporativa e
capacitacao técnica, recursos fisicos necessarios e diretrizes que podem nortear
uma empresa na busca pela gestao da exceléncia.

Seja, portanto, bem-vindo a sexta e Ultima aula da disciplina de Gestéao da
gualidade e ferramentas.

CONTEXTUALIZANDO

Ao longo das aulas desta disciplina conhecemos varias ferramentas,
filosofias, métodos, técnicas, dispositivos e procedimentos criados para atender
as necessidades das empresas.

O conhecimento sobre qualidade que sinteticamente foi apresentado até
este momento estd no mercado a disposi¢cdo das empresas, e ndo é dificil
encontrar consultorias especializadas na implantacdo de tais metodologias.
Porém é necessario avaliar que € preciso muito mais que uma empresa externa
gue realize o mapeamento de processo e aponte as oportunidades de melhoria;
€ salutar ter colaboradores capacitados para aplicarem tais ferramentas e
fazerem a diferenca.

Ha de se considerar que por muito tempo, a responsabilidade pela
qualidade em uma organizagédo ficou erroneamente atrelada somente a um

departamento, o qual era responsavel por todas as atividades inerentes ao



processo de garantia de qualidade. Na atualidade isso mudou drasticamente, o
que trouxe resultados positivos.

No contexto atual do ambiente em que as empresas negociam, € evidente
gue nao é possivel relegar a qualidade somente a um departamento. Os gestores
compreendem que, na pratica, a qualidade é construida com a participacao de
todos em uma empresa, pois como a producdo de um bem ou a prestacao do
servico sao atividades interdisciplinares, a geragdo da qualidade destes também
0é.

Com esta nova dinamica, percebeu-se a necessidade de capacitar as
pessoas na aplicacdo das principais ferramentas, meétodos e técnicas de
resolucdo de problemas, e com isso surgiu um dilema: por onde comecar? E
mais: quais as principais acdes que a empresa precisa adotar para obter

exceléncia em sua gestao da qualidade?
TEMA 1 — CAPACITACAO DAS PESSOAS

A gestao para exceléncia da qualidade em uma organizacao certamente
€ impactada pela qualificacdo dos colaboradores da empresa. Tal qualificacéo
deve estar conectada a missao, visao e aos valores da empresa para que todos
caminhem no mesmo sentido. Com isso € vital reconhecer a importancia que a
educacdo corporativa continua tem para que a cultura da empresa seja
disseminada entre todos, e a capacitacéo técnica especifica acelere o processo
de construcéo do conhecimento organizacional.

Uma empresa somente alcanca a exceléncia em qualidade quando seus
colaboradores sdo competentes naquilo que fazem e capazes de solucionar
problemas, além de melhorarem continuamente.

Uma das caracteristicas mais acentuadas nas empresas que possuem
uma gestdo da qualidade robusta € a clara definicdo do papel dessa para todos
os colaboradores da empresa. Em uma empresa excelente todos sao capazes
de reconhecer e manter os padrdes de qualidade, e isso ndo se alcanca do dia
para noite. Exige-se mudanca comportamental de todos e a criacdo de uma
cultura voltada para a melhoria continua.

O inicio disso ocorre com a criagdo de uma estrutura que permita que
cada um assuma sua responsabilidade pela gestdo e solucédo de problemas.

Para que isto aconteca, a qualidade precisa ser vista como estratégica, e a



capacitacao de seus colaboradores deve ser uma prioridade para o atingimento
de objetivos que incluam a satisfacdo dos clientes.
Partindo do pressuposto que todos tém responsabilidades dentro do

escopo da qualidade, o quadro a seguir sumariza algumas destas atribuigdes.

Quadro 1 — Principais responsabilidades em relacdo a qualidade

Funcéo Responsabilidades

Alta direcao e Tem como atribuicdo o estabelecimento da visao, da misséo e das
metas para a qualidade dentro dos planos estratégicos da
organizacao.

e Na busca por resultados, estabelece metas consistentes e ndo
conflitantes na organizacéao.

Ndcleo e Deve traduzir a visdo, missdo e as metas para 0s departamentos,
gerencial para que os niveis da organizagdo tenham conhecimento sobre elas.
¢ Quando ocorrerem anomalias no processo, deve-se estar proximo do
ponto no qual o problema ocorreu.

e Foca a organizacdo na reducéo de variabilidade nos processos,
desafiando e suportando o uso de métodos e ferramentas.

e Faz o follow up diario dos resultados e cobra a¢des quando
necessario.

Coordenadores/ | e Cabe verificar diariamente a aplicagdo dos padrdes pelos operadores,
supervisores bem como treinar e orientar a sua utilizacéo.
e Entendem as variacBes dos processos por meio da analise de dados.
e Em caso de reporte de anormalidades do processo, devem atuar na
eliminacdo das causas imediatas.

Suporte e Planeja a producédo considerando homem, maquina e processo.

e Da suporte para os colaboradores envolvidos, providenciando
especificacdes e treinamento em alguns casos.

e Lidera projetos e ciclos PDCA (Plan, Do, Check, Act) que visem a
eliminar os desperdicios ou melhorar os processos.

e Participa no desenvolvimento do produto com inputs para reduzir
possiveis problemas futuros, como minimizacédo de variacdes e
problemas de qualidade.

Operacional e E essencial para o sucesso da qualidade, pois ttm como miss&o
cumprir os padrdes estabelecidos e reportar qualquer tipo de situacao
de anormalidade dentro dos processos. Pode e deve contribuir com
sugestdes para melhoria do ambiente de trabalho, pois é quem lida
diariamente com as situa¢des que podem ser melhoradas.

Fonte: Adaptado de Silva; Silva, 2017, p. 62.

A partir da definicdo clara de responsabilidades, as liderancas devem
programar a capacitacao de seus colaboradores. Este plano de desenvolvimento
deve considerar todos os niveis.

Outro ponto importante na construcdo da exceléncia da qualidade é o
papel da lideranca. O lider de uma empresa excelente é aquele

concomitantemente atenta-se a duas acdes: (1) manter a qualidade dos



processos, produtos e servicos e (2) manter a equipe comprometida com os

resultados.

1.1 Educagao corporativa e capacitagdao técnica como fonte para a

exceléncia

A educacdo e capacitacdo sdo pilares béasicos para o alcance da
exceléncia de uma empresa. Por mais que os termos tenham suas
diferenciacdes defendidas por alguns autores, é importante esclarecer que
ambos sdo importantes para a organizacao.

Em linhas gerais, podemos compreender educacdo corporativa no
contexto estratégico da empresa no qual pontos especificos sdo trabalhados,
como dicas de dress code, comportamento, atitude, mudanca de postura frente
a situacdes de bulling, assédio, entre outros. Ja a capacitacdo esta mais voltada
para as questdes técnicas e que podem trazer melhorias para um departamento,
mas nao para outro, por exemplo.

Como parte do plano estratégico, ambas devem ser incluidas nas
diretrizes da empresa, as quais devem ser planejadas e aplicadas conforme o
gap mapeado pela organizagao, pois assim todos participardo do crescimento
da curva de conhecimento da empresa.

Nesse contexto espera-se que a visdo dos gestores seja a de que todos
0s colaboradores séo capazes entregar produtos e servicos sem falhas se
estiverem aptos a executar as atividades, a cumprir procedimentos e a
reconhecer padrfes de qualidade que sejam os diferenciais que o cliente
valoriza. Além de capacita-los, € importante também observar a relacdo da
satisfacdo do profissional com seus postos de trabalhos, pois a desmotivacéo
também acomete as pessoas capacitadas, caso estas ndo percebam que sao
valorizadas e que possuem a infraestrutura basica para realizar suas atividades
com qualidade.

A capacitacao deve ser vista como a oportunidade de dar autonomia para
que os colaboradores comecem a solucionar problemas e a melhorar os
processos e produtos.

Um alerta aqui se faz necessario: ndo existe um pacote pronto que seja
valido para todas as empresas. Isso se faz importante para avaliar porque o
quadro de colaboradores precisa ser capacitado e de que conhecimentos

necessita. Nesse caso, a pratica de mercado é o mapeamento dos gaps a serem




eliminados e, a partir disso, a customizacdo de um pacote que atenda as
demandas identificadas.

A empresa pode proporcionar as capacitacdes internamente caso ja
possua uma equipe de alta performance que esteja apta a formar
multiplicadores. Se essa for a situacéo, a empresa tem muito a ganhar, pois uma
time proprio jA conhece as dificuldades e consegue agir pontualmente,
conseguindo resultados mais rapidos que uma empresa externa de treinamento.
Ainda assim, a capacitacao deve ser planejada e corretamente coordenada para
nao cair no descaso e criar o que popularmente chamamos de “santo de casa
nao faz milagre”.

Com a capacitacdo adequada dos times de trabalho, com o correto
investimento na infraestrutura e com o envolvimento de todos na busca pela
melhoria continua, a empresa estara entao preparada para fazer uma gestao da

qualidade com exceléncia.
TEMA 2 — RECURSOS FiSICOS E TECNOLOGICOS

Ja sabemos que as organizacdes, para terem uma gestdo estratégica e
eficaz da qualidade, precisam contar com uma equipe bem preparada, mas néo
apenas isso. E necessario também disponibilizar recursos suficientes para que
os profissionais executem suas atividades com eficiéncia. Tais recursos podem
fisicos e tecnoldgicos, e devem ser adquiridos de acordo com a necessidade de
cada departamento ou atividade-fim.

Como estudamos no tema anterior, uma empresa que busca ser
referéncia no mercado em qualidade, mantém um time de alta performance. Sera
que somente o capital humano da conta de tanto dinamismo do mercado atual?
Em parte sim, mas uma infraestrutura adequada para o desenvolvimento das
atividades € essencial para a realizacdo das atividades estratégicas e rotineiras.
Pode-se dizer que quando a empresa toma tais precaucbes, consegue

resultados mais perenes.
2.1 Recursos necessarios: infraestrutura fisica

Uma empresa pode auxiliar a produtividade de seus colaboradores
disponibilizando softwares e hardware suficientes para o desenvolvimento das

atividades. No caso especifico do setor de gestdo da qualidade, as atividades




podem ser de ambito operacional ou gerencial. E preciso apurar as atividades
do setor para identificar 0s recursos necessarios.

Se a empresa for uma industria, € provavel que possua equipamentos de
medicdo tais como paquimetros, trenas, micrébmetros, relégios comparadores,
relogios apalpadores, entre outros. Tais equipamentos necessitam de controle
de rastreabilidade, cuidados especiais e manutencao frequente (calibracéo).

Algumas organizagfes possuem internamente pequenos laboratérios
com 0s principais equipamentos para testar os materiais recebidos ou fazer
ensaios de durabilidade de produtos. Ja para as atividades de recebimento de
materiais, certamente uma maquina fotografica com boa resolucdo auxilia no
registro imediato dos acontecimentos. Além disso, computadores com boa
capacidade e softwares de gestédo dessas atividades também seréo uteis.

Para as atividades gerenciais do setor de qualidade, é necessario ter
espaco fisico adequado para que os colaboradores possam realizar os planos
de agéo e discutir as métricas que estdo sendo utilizadas. E importante que esse
local comporte espaco para as reunides de tomada de decisbes do processo de
melhoria. O ideal é que esse ambiente seja bem visivel para todos na empresa,
nao para evidenciar problemas, mas para demonstrar porque a qualidade &
levada a sério. Para acelerar as entregas e fazer com que a organizacéo atue de
maneira sisteméatica e com rigor na aplicacdo de métodos e ferramentas, vale o
investimento em um local apropriado para o gerenciamento da qualidade. Ou
seja, um espaco especifico para que os times se identifiquem e criem a sinergia
necesséaria e mantenham o foco na resolucéo dos problemas e na identificacédo
de possiveis riscos para novos projetos e servicos.

Observe a seguir um modelo conceitual de estrutura fisica adequada para
o time da qualidade. Os principais beneficios com a criacdo de um espac¢o como

este, estdo relacionados a:

e Entregas mais eficientes;

e Melhoria no planejamento das atividades;

e Foco e agilidade na resolucéo de problemas;

e Deteccao de possiveis falhas em outras etapas do processo;

e Coleta de dados importantes para melhoria de produtos e servicos;

e Criacdo do senso de urgéncia para o cliente por meio da gestao visual.



Ainda falando sobre a infraestrutura necessaria para a qualidade, também
€ preciso disponibilizar os itens basicos: quadros que permitam a gestdo dos
indicadores e o desenho dos planos de acdo com suas respectivas datas de
entregas (gestao visual). E ainda: acesso a internet, assinatura de publicagfes
técnicas relacionadas ao setor, armarios, entre outros.

Diante da grande importancia do gerenciamento da qualidade, passando
pelos projetos, coleta de dados dos processos tanto administrativos quanto
operacionais, a opgao de investir em solucdes tecnoldgicas é sempre valida. No
entanto, para que o investimento resulte positivamente, € preciso escolher
sabiamente. Se utilizarmos como exemplo a escolha de um software de gestéao
da qualidade, certamente havera diversas op¢des no mercado.

Quais as recomendacdes para uma boa escolha?

e Faca uma pesquisa no mercado para saber quais séo as opgoes;

e Pesquise também sobre a configuracdo dos pacotes de solucbes
oferecidos;

e Faca uma lista dos requisitos mandatérios e aqueles que podem ser
negociados;

e Faca um benchmarking com empresas que adquiriram tais pacotes no
ultimo ano, ou nos ultimos meses;

e Faca contato, no minimo, com trés empresas distintas;

e Solicite cotacOes, se possivel, e realize entrevistas com o0s candidatos a
fornecer o software;

e Analise as propostas;

¢ Avalie a possibilidade de fazer um test drive;

e Envolva a equipe em todas as etapas;

e Tome decisbes baseadas no bom senso, avaliando beneficios e

investimento previsto.

Ultimos lembretes: opte por um software de facil uso e que seja simples,
buscando opc¢des que atendam o méximo de requisitos, considerando que a
aplicacdo precisa ser operacionalizada de maneira intuitiva. Sistemas muito
complexos geram desperdicios nas organizacdes, pois as pessoas que 0S

utilizam ndo podem gastar horas tentando usar ou encontrar uma solucao.



TEMA 3 — DIRETRIZES NECESSARIAS PARA O SUCESSO

Apos conhecer tantas informacdes sobre gestdo de qualidade, é natural
surgirem duvidas em relacédo a que caminho seguir. Sendo assim, conhecer as
diretrizes que podem nortear a implementacdo da gestdo para exceléncia é o
primeiro passo. E importante também destacar que as empresas de melhores
praticas que investem na exceléncia da sua gestdo sdo reconhecidas pelo
mercado, e podem até merecer o prémio nacional da qualidade, concedido pela
Fundacao Nacional da Qualidade (FNQ).

Sabe-se que a gestdo da qualidade tem um papel preponderante no
sucesso das organizacdes, pois para que a estratégia saia do papel e se
transforme em acbes praticas faz-se necessario implementar métodos e

ferramentas que auxiliem a empresa a alcancar os objetivos estratégicos.

Figura 1 — Valores e cultura organizacional
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Crédito: arka38/Shutterstock.

Listamos a seguir algumas diretrizes que fardo com que a empresa atinja
seu potencial maximo.

A mudancga cultural promovida pela gestdo de qualidade para a
exceléncia, promove a sustentabilidade desejada pelas organizagbes, mas
depende da atitude dos colaboradores; por isso € tdo importante capacita-los e

disponibilizar recursos, sempre com o foco de criar valor para o cliente.
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Considerando que os clientes estdo cada dia mais exigentes, a
concorréncia estad mais criativa e o acesso a produtos e servicos com o
advento da tecnologia tornou-se muito rapido, ter um diferencial de qualidade
pode ser, desta forma, uma questao de sobrevivéncia.

A necessidade de estabelecer uma empresa que aprende e que pratica a
melhoria continua € a base do sucesso, entdo por que é tao dificil fazer a
empresa caminhar nesta direcdo? Porque esse processo esta em
transformacao. Na gestéo tradicional da qualidade, fazer o bésico era o suficiente
para continuar participando do mercado, mas atualmente a realidade vem nos
mostrando a necessidade de evoluirmos, e esta base € sustentada pelos pilares
da gestédo da qualidade moderna. Aliado a isso, € importante considerar que a
gestado da qualidade é muito ampla e alia responsabilidade pela qualidade do
produto, processos, servi¢cos e resultados.

A qualidade intrinseca no processo traz um diferencial competitivo, pois
produtos entregues de acordo com o especificado gera clientes mais satisfeitos
e com isto se torna um diferencial competitivo. A qualidade em todos os
processos da organizacdo € a mola propulsora para o atingimento de
excelentes coeficientes. Os resultados sdo importantes, pois apontam para
onde a empresa precisa atuar para que estes resultados sejam duradouros,
atendendo os clientes de forma excepcional e trazendo o retorno dos
investimentos realizados.

As diretrizes assinaladas sdo apenas alguns direcionadores que as
empresas devem rever em seu processo de gestao. E, como dito anteriormente,
a qualidade ndo pertence a um Unico departamento da empresa, mas sim a todas
as areas, tanto operacionais quanto administrativas. Com isso, as barreiras entre
0os departamentos precisam ser quebradas e a qualidade tratada como
estratégica.

Para a alta direcdo, essas diretrizes devem estar claras e serem
consideradas estratégicas para fazer a diferenca no mercado. A alta direcéo
deve demonstrar seu comprometimento em seu discurso e em suas acoes,
buscando cooperacdo e atitudes que gerem solucdes e melhorias para o
processo. Entdo como premissa, a alta direcdo precisa deixar claro quais os
objetivos macros da organizagédo e qual o papel de cada um dentro desse

escopo.
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O sucesso de um sistema de gestdo da qualidade esta conectado: (1) a
satisfacdo dos clientes; (2) a gestdo de riscos em relagcdo a produtos e aos
negécios; (3) ao comprometimento da alta dire¢cdo e dos colaboradores; (4) a
eliminacdo dos desperdicios; e (5) foco no resultado.

Os alicerces para o alcance desse sucesso passam pela transformacao
das liderancas, pelas estratégias diferenciadas e pelos planos de agcdo bem
estruturados. A consolidagdo desta nova maneira de gerir demanda avaliagao
constante dos resultados e planos efetivos para melhorar continuamente.

O modelo da gestdo da qualidade para a exceléncia visa a trazer
beneficios para todos os envolvidos, como os colaboradores, clientes,
fornecedores e sociedade. Saiba que essas diretrizes j& fazem parte da rotina
de inlmeras empresas no Brasil, principalmente aquelas que ja foram laureadas
com o Prémio Nacional da Qualidade concedido pela FNQ (Fundacéo Nacional
da Qualidade). Algumas das empresas premiadas em 2016, por exemplo, foram:
Eletrobras, Brasal Refrigerantes, Volvo do Brasil, SENAC-RS, entre outras.
Essas empresas comprovaram na pratica que é possivel fazer da qualidade um

diferencial competitivo.

TEMA 4 - QUALIDADE HOIJE: 4.0

Embora o termo industria 4.0 seja recente, ja estamos habituados a
encontra-lo em artigos, livros, matérias jornalisticas e cursos; este ja esta,
portanto, incorporado ao vocabulario das organiza¢des. E quanto a qualidade
4.0? Pode-se dizer que ela é uma exigéncia do novo modelo da industria 4.0 que
esta se alastrando pelo mundo. Sendo assim, torna-se mandatorio analisarmos
alguns elementos que fazem parte desse escopo.

A industria chamada 4.0, também chamada de quarta Revolucao
Industrial — considerando que antes dela houve outras trés revolucdes industriais
— propde uma nova forma de produzir bens e servigcos totalmente conectada as
novas tecnologias. Com isso, esta sendo criado um comportamento diferenciado
nos consumidores, na gestdo das empresas e consequentemente, no setor

publico. Observe a Figura 2: ela traz um resumo das revolu¢des industriais.

Figura 2 — As revolucdes industriais
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1760 A 1840
d Revolucdo
Industrial

A Inglaterra
desenvolve as
méquinas a vapor, que
impulsionam o
crescimento da
inddstria téxtil e de
ferro. Em 1825, 0
engenheiro George
Stephenson, o pal das
ferrovias, lanca a
primeira locomotiva a
vapor do mundo.

1850-1945
A Revolugdo
Industrial

Avancos na inddstria
quimica, elétrica, de
petrélec e de ago permitem
invengdes como o navio a
vapor, a prensa mdvel, a
energia elétrica, o telefone,
o carro e a producio em
massa de bens de
consumo. Em 1906, o
brasileiro Alberto Santos
decola, com sucesso, o
avido 14-Bis

1950 - 2000
A Revolugdo
Industrial

O periodo entre o
pos-guerra e a virada do
mil&nio foi marcado por
transformacdes
profundas na producio e
pela rapidez do
desenvolvimento de
novas tecnologias, que
mudaram a ind(stria, as
economias e a sociedade.
Uma das mais

importantes fol a internet.

DIAS ATUAIS
a Revolugdo
Industrial

O conceito de Inddstria
40 fol eriado pelos
alemées em 2071, Ele se
refere &s chamadas
fabricas inteligentes que
retinem inovagdes
tecnolégicas em
automacéo, controle e
tecnologia da
informacg&o para
aprimorar 0s processos
de manufatura,

Fonte: Logixs, S.d.

E possivel observar que da primeira revolucéo até os dias atuais néo se
passaram nem trezentos anos (de 1760 a 2018), e diversas mudancas drasticas
aconteceram. Quando analisamos de uma fase para outra, é perceptivel que a
terceira revolucao foi a mais breve, o que se justifica pela alavancagem ocorrida
na tecnologia da informacédo e na comunicacdo apds o término da Segunda
Guerra Mundial.

Esta revolucéo teve sua origem na Alemanha em 2011 e abrange muito
mais que apenas inovagdes nos processos produtivos, pois abarca todas as
mudancas que tém ocorrido em varias areas do conhecimento, como pesquisa
e desenvolvimento de novos materiais (hanotecnologia), inteligéncia artificial,
robdtica, busca de fontes de energias renovaveis, personalizacédo de produtos —
principalmente representada pelas impressoras 3D, entre outras inovagoes.

Com a industria 4.0, novos termos foram incorporados ao mundo
académico e as empresas. Dentre estes termos a mais comentada no momento
€ a “internet das coisas” (internet of things — 10T), que diz respeito a internet na
industria, em que as maquinas estdo conectadas em rede e a transmissédo de
dados acontece em tempo real, o que gera a hiperconectividade. Outros termos,
bastante comuns atualmente disponiveis em artigos e em sites tecnoldgicos e
que sao referéncia para esta revolugdo sdo: sistemas ciberfisicos (cyber-
physical systems — CPS), inteligéncia artificial, internet dos servigos (internet of

services — 10S), big data e internet de dados (Internet of data — loD). Pode-se
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destacar também os chamados sistemas fisicos, como a roboética, manufatura
aditiva, nanotecnologia e biotecnologia.

Observe a Figura 3, que apresenta alguns dos componentes da industria
4.0.

Figura 3 — Industria 4.0
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Fonte: Barros, 2017.

A conectividade hoje é real, faz parte da rotina de todos e possibilita a
interatividade entre varios segmentos que estdo ligados ao negoécio da empresa,
ou seja: clientes, fornecedores, provedores de servi¢os, sociedade, governo,
ONGs, institui¢cdes financeiras e outros que participam desse novo ecossistema
virtual.

E qual o impacto dessas mudancas? Analise a quantidade de recursos
tecnoldgicos que temos a disposicdo em nossa vida pessoal e profissional, como
sistemas virtuais de controle domésticos: € possivel programar a temperatura da
geladeira, o uso da cafeteira, a abertura e fechamento de janelas, o uso do ar
condicionado, o desligamento de equipamentos em desuso, fazer o
monitoramento da residéncia de qualquer lugar em que se esteja por meio de
cameras conectadas a um computador ou smartphone, alugar veiculos, comprar
e vender produtos, agendar servigos, realizar investimentos e muitas outras
acoes.

Outra area que apresenta grande avanco com a industria 4.0 € a medicina,

que tem a sua disposi¢cdo cada vez mais recursos tecnolégicos para o avanco
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em pesquisas e no desenvolvimento de dispositivos que auxiliam na cura de
inimeras doencas, além de prolongar a vida das pessoas. Hoje € possivel
adquirir um relégio que monitora e disponibiliza varias informacdes sobre o
estado de saude do paciente, além de possibilitar a captacao dos resultados de
exames de forma on-line.

Outro exemplo positivo da conectividade no dia a dia sdo as rotas
disponibilizadas nos veiculos de transporte, mostrando o melhor caminho a ser
seguido e calculo do tempo de chegada até o destino.

Isto tudo parece ficcdo, mas na verdade faz parte cada vez mais da rotina
das empresas e dos clientes. Voltando para a realidade das empresas, a quarta
revolugcdo tem exigido a reinvencdo dos processos para que se tenha maior
produtividade, qualidade e eficiéncia.

Tal fato se tornou possivel devido a quantidade de informacdes disponiveis
nas redes, ao aumento da capacidade dos computadores e aos dispositivos
moveis que permitem o acesso a dados e informagfes em qualquer lugar no qual

o individuo esteja.
4.1 E o que a qualidade tem a ver com isso?

Os elementos da industria 4.0 tém trazido tanto beneficios para a gestao

da qualidade, como também desafios. Observe os exemplos a seguir:

1. Conectividade: A partir da consulta a base de dados dos clientes, é
possivel identificar rapidamente quais produtos foram comprados; além
disso, a conectividade auxilia a monitorar o Ciclo de Vida do Produto (CVP)
e alertar o Marketing sobre a troca de produtos (computadores, tablets,
smartphones, veiculos, maquinas fotograficas, conjunto de malas de
viagem, entre outros). Para a qualidade, esses recursos ajudam na questao
de agendamentos das revisées programadas dos veiculos, em revisdes de
equipamentos como aquecedores a gas e ares-condicionados, em
chamadas para recalls etc.

2. Teste virtual de processo: Na fase de projetos, é possivel realizar testes
virtuais, os quais complementam as simula¢gfes. Na qualidade isso € util
para o trabalho preventivo antes do lancamento dos produtos, pois, desta

forma, todos tém a oportunidade de participar da concepcao e testar as
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solucdes antes de aplica-las, evitando que um produto e/ou servico seja
lancado com falhas.

3. Prototipagem: A construgdo de protétipos ja € um recurso utilizado pelas
areas de desenvolvimento de produto e engenharia de produtos, mas
costumava ser produzido fora das empresas. Com o0 surgimento das
impressoras 3D de pequeno porte e reducao de seu custo, as organizacdes
agora podem ter suas proprias impressoras. Com esse recurso, a area de
gualidade pode criar seus proprios protétipos e realizar testes exaustivos
até chegar ao grau de qualidade necessario para atender os requisitos do
cliente.

4. Rastreabilidade: E uma solugdo ja conhecida, mas com o advento da
versao 4.0 e a conectividade, hoje é possivel rastrear veiculos, produtos,
maquinas e equipamentos de qualquer lugar do mundo. Ainda nesse
aspecto, algumas solugdes Poka-Yokes modernas tém sido utilizadas nos
processos fabris, tais como: dispositivos que impedem que um produto se
movimente nas linhas de produgcao antes de concluir a montagem; pecas
internas que avisam gue estdao com defeito — garantindo assim a qualidade
do que estd sendo produzido; maquinas que param de funcionar ao
pressentir o elemento humano gracas a sensores de verificagdo ou

liberagdo, evitando, dessa maneira, acidentes.

A qualidade 4.0 esta em construcéo tal qual a Industria 4.0, e sera assim
por um bom tempo, pois conforme novos processos surgem, novas solucdes
relacionadas a qualidade também serédo criadas para dar suporte a tudo isso. Para
acompanhar esta evolugdo e se beneficiar com estas inovacdes, é necessario
investir em integracdo e otimizacdo de sistemas e em profissionais que saibam
utilizar tais recursos.

De forma simplificada é possivel perceber que a indastria 4.0 exigird uma
nova postura da gestdo da qualidade a fim de garantir processos em constante

melhoria.
TEMA 5 - QUALIDADE: VISAO DE FUTURO

E necessario compreender que a gestdo com exceléncia para suportar as
novas demandas da industria 4.0 ja € uma realidade. Precisamos ampliar essa

visdo para o futuro, pois devido a velocidade com que as coisas acontecem
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atualmente, € possivel afirmar que esse “futuro” esta bem proximo. Nesse
momento cabe a reflexdo de como serd a qualidade no futuro e como nos
conectamos a ela. Quanto mais inovagfes surgirem, maior é a necessidade de
atualizacdo. A empresa que estd atenta a essas mudancas e se adequa mais
rapidamente as novas realidades do mercado saira na frente.

Portanto, ao discutirmos os temas dessa disciplina, percebemos que o
termo qualidade estd em constante evolugdo, o que € positivo, pois para
acompanhar as transformacdes que tém ocorrido tanto nos modelos de
producdo, quanto nos de atendimento ao varejo e e-commerce, € preciso estar
preparado para os novos desafios.

Segundo Toledo et al. (2014, p. 374), o futuro da qualidade fortalecera a
necessidade de aplicagéo de outros quatro elementos no processo de gestéo da

qualidade. Séao eles:

1. Necessidade de gerenciamento integrado da inovacdo e melhoria
continua;

2. Foco no meio ambiente e na sociedade;

3. Compreensédo do macroprocesso de geracao do produto;

4. Enxergar o cliente como um parceiro.

A qualidade como é concebida hoje (com seus elementos atuais) sera
complementada por esses novos conceitos, ampliando as chances de

agregacao de valor para as empresas no futuro préximo.

Figura 4 — Conjunto de elementos que alicercam o futuro da qualidade

— Gestdo de pessoas Foco na Inovagao ’

— Estrutura de gestdao

Foco no Meio
Ambiente

Ferramentas da Compreensdo do

T T T

Qualidade processo
Suporte do . .

— Parceira com o cliente
fornecedor

— Orientacdo ao cliente

Fonte: Adaptado de Toledo et al., 2014, p. 375.




Essa transformacéo ja esta em movimento, pois a gestdo da qualidade
sofre influéncia da inovacéo e da interagédo cada vez maior com o cliente para a
definicdo de requisitos dos produtos e servicos. Como a preferéncia do cliente é
impactada por sua cultura, € um desafio diario atender aos requisitos do cliente
A, que diferem do cliente B e também do C.

Por exemplo: muitos clientes tém exigido por parte das empresas
fornecedoras uma postura voltada para a responsabilidade social e ambiental,
sob pena de ndo consumir produtos de organizacfes que nao considerem tais
aspectos. A leitura que o cliente faz € que compete a empresa dar atencao a tais
temas e criar cada vez mais produtos sustentaveis e oferecer algum retorno para
comunidade na qual a empresa esta inserida.

A qualidade do futuro pode auxiliar nesse contexto, contribuindo com a
avaliacdo e a gestdo de riscos para diagnosticar o impacto ambiental, social e
legal de seus produtos ou servigos para que a empresa tome as agdes cabiveis
e assim se torne referéncia em sua érea de atuacéo. Hoje em dia as empresas
que demonstram comportamento social responsavel tém recebido melhores
avaliacdes por parte do consumidor, e este detalhe tem se tornado um diferencial

no mercado.
5.1 Visao de futuro: gestao de riscos

A gestdo de riscos € uma necessidade para as empresas, mas
aparentemente isso sempre foi tratado de maneira superficial até a alteracéo da
norma ISO 9001, que no momento esta na versdo 2015. As empresas que
possuem essa certificacdo tiveram de realizar uma analise critica na forma com
que atuavam em relacdo a riscos para preencher tal requisito da norma.
Conforme Carpinetti e Gerolamo (2016, p. 70-71),

A clausula 6.1 da 1SO 9001:2015 estabelece que a organizacdo deve
determinar os riscos e oportunidades que precisam ser contemplados
para:

a) Garantir que o sistema de gestédo da qualidade consiga atingir os
resultados esperados;

b) Aumentar a chance de resultados desejaveis e prevenir ou reduzir

a chance de efeitos indesejaveis;
c) Conseguir melhoria continua.

A norma requer essa analise na fase do planejamento. Para contemplar

seriamente a abordagem de riscos e oportunidades, as empresas tém buscado
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ferramentas que as auxiliem na identificacdo destes, pois a norma cita que, no
caso de riscos, deve-se identifica-los e remové-los, e no caso de oportunidades,
criar formas de aproveita-las.

A gestao de riscos € um assunto com magnitude tal que a ISO criou a
norma ISO 31000: Gestdo de Riscos, a qual prega que o risco deve ser
identificado, analisado, avaliado e tratado, ou seja, exige uma acéo pratica por

parte da empresa para se certificar de que os riscos estéo neutralizados.

TROCANDO IDEIAS

Em relacdo ao futuro da qualidade, discuta com seus colegas no forum
sobre os desafios que virdo e o que é possivel fazer para se preparar para isso.

NA PRATICA

OrientacOes para a realizacéo da atividade:

1. Leia a aula 6;
2. Leia 0 pequeno estudo de caso a seguir;
3. Realize a atividade solicitada.

Estudo de caso

Maria foi contratada para ser gerente de qualidade de uma empresa do
segmento Metalurgico, a Silva & Silva. Esta empresa produz acessorios para
moveis e atualmente tem dois técnicos de qualidade responsaveis pela
qualidade dos produtos.

Ha muitas reclamacdes por parte de seus colaboradores: estes dizem que
passam muito tempo “apagando incéndios”, e ndo tém conseguido evoluir para
uma qualidade preventiva.

Maria tomou a decisao de investir em capacitacdo para melhorar as
entregas, pois percebeu que muitos dos problemas que eles resolvem sé&o

recorrentes.

1. O que vocé aconselharia para Maria incluir no plano de capacitagao dos
colaboradores?
2. Que outras acbes vocé aconselharia Maria a realizar para melhorar as

entregas de seu departamento?

As sugestbes de resposta estdo ao final deste documento.
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FINALIZANDO

Nessa sexta e Ultima aula da disciplina de Gestdo da Qualidade e
Ferramentas, discutimos importantes assuntos que impactam nessa atividade,
assim como ousamos apresentar alguns pontos voltados para a qualidade no
futuro.

Para responder as nossas duvidas iniciais — por onde comecar e quais as
acOes que a empresa deve adotar para se tornar excelente — foi comentado que
existe sim, dificuldade em determinar por onde comecar um processo de
melhoria que culmine na gestao da exceléncia. Por conta disso, foi reforgcada a
importancia em se inserir todos os colaboradores da empresa nesse processo,
e, para que a chance de sucesso aumente, deve-se investir em educacéo
corporativa e capacitacao técnica.

Em um segundo momento comentamos sobre a importancia em
contemplar, no planejamento, os recursos fisicos e tecnologicos, focando nas
tarefas realizadas em cada departamento. Para ilustrar, utilizamos o setor de
qualidade ao listar alguns recursos necessarios para que a equipe realize suas
atividades com maestria.

A gestao de risco foi apresentada como imprescindivel atualmente, a fim
de que a empresa minimize as incertezas e atue preventivamente. Nesse
sentido, foram ainda discutidas algumas diretrizes que norteiam a gestdo da
qualidade das empresas, como melhores praticas; abordamos ainda o futuro da
qualidade, que esta intrinsicamente ligado ao modelo da industria 4.0.

Com esses assuntos, encerramos esta sexta aula da disciplina,
reforcando que a gestdo da qualidade estd em constante transformacéo, a fim
de acompanhar a evolucdo dos processos produtivos e de atendimento ao

cliente.

Saiba mais

Leia o artigo “Efeitos da adocdo do modelo do Prémio Nacional da
Qualidade na medicdo do desempenho: estudos de casos em empresas
ganhadoras do prémio”, disponivel em
<http://www.scielo.br/pdf/gp/v15n2/a04v15n2>.

Acesse 0 artigo “Industria 4.0: uma visdo da automacao industrial” por
Marcio Venturelli, disponivel em: <https://www.automacaoindustrial.info/industri

a-4-0-uma-visao-da-automacao-industrial/>.
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Conheca como sera o mercado de trabalho no futuro préximo assistindo
ao video em <https://www.youtube.com/watch?v=k2iA2Xi_q_o>.

Assista ainda ao video a seguir e compreenda as mudancas que a
industria 4.0 tem proporcionado na vida das pessoas. Disponivel em:
<https://www.youtube.com/watch?v=o0DcgWE_3VII>.

A partir do tema das diretrizes que levam as empresas gestdo da
exceléncia, acesse o site da Fundacdo Nacional da Qualidade (FNQ -
<http://www.fng.org.br/>), e descubra se algumas empresas alocadas em sua
cidade ou em seu estado ja receberam o prémio.
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