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Quando escutamos, “ela opera em regime

de Qualidade Total,” o que nos vem a
mente é que alguém citou um predicado
relativamente a uma empresa bem
conceituada, prestadora de servicos ou
produtora de bens com qualidade
reconhecida pelo mercado. Se h4 algo em
comum no meio empresarial é a certeza de
que a empresa que atua em regime de
“Qualidade  Total’, com  constantes
reavaliacbes em seus processos,
dificilmente estara, no seu ambiente de

negocio, fadada a ter problemas insoluveis

ou o de trilhar o caminho do fracasso.

A “GQT - Gestao da Qualidade Total,” em
inglés; “TQM - Total Quality Management"
€ uma estratégia de gestdo focada na
qualidade quando da execucéo de todos os
processos ligados a organizagdo da
empresa. A sua elaboracdo e execucgdo
possui a participagdo de toda a sua equipe.
Sua identificagdo como “Total”’, se prende
ao fato da mesma possuir como
abrangéncia o envolvimento dos seus
parceiros, tais como: - fornecedores de

bens e servigos, distribuidores, dentre

outros.

CICLO DE MEJORA CONTINUA

Establecer objetivos y procesos
para obtener los resultados de
conformidad con los requisitos
del cliente y las politicas de
la organizacién.

Tomar acciones
para la mejora.

Implementar procesos

Medir el desempefio de para alcanzar los objetivos.

los procesos, de acuerdo
a los objetivos perseguidos.

Pois é!' No passado o0 conceito da

Qualidade era limitado. O FORDISMO, de
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Henry Ford, empresario norte-americano,
fundador da FORD Motor Company,
nascido em 1863 em Springwells, Michigan
nos EUA, ficou famoso pela producdo de
grande quantidade de automoéveis a baixo
custo por meio da utilizagdo do artificio
conhecido como "linha de montagem”. O
seu auge se deu no pds-12 Grande Guerra.
"Tempos Modernos". Modern Times de
1936, filme do ator e diretor Charles
Chaplin, retrata bem aquele momento da
historia. O Sistema veio a encontrar a sua
decadéncia no inicio da década de 70 do
século passado. Os japoneses da
montadora TOYOTA, foram os primeiros a
empregar o conceito "TQM", o qual ficou
conhecido como o “TOYOTISMO.” Superou
e, bem, os resultados gerados pelo
FORDISMO. Foi no Japdo, que W.
Edwards Deming e Joseph M. Juran, apés
a 22 Grande Guerra, trabalharam para que
a Qualidade Total tomasse o formato que
influenciou diversos empresarios, em todo

o0 mundo.

Mercedes-Benz

O conceito de Qualidade ap6s o seu
desenvolvimento ao longo do tempo,
evoluiu para a visdo de Satisfagdo Plena do
Cliente, satisfacdo esta que ndo é somente
o resultado do grau de conformidade obtido
com as especificacdes técnicas, mas de
um somatério de fatores, tais como: -
condicbes de pagamento ofertadas,
cumprimento do prazo do servico e
pontualidade na entrega do produto,
precisdo no atendimento pré e pds-venda,

dentre outros.

Cultura Organizacional: O filésofo da
gestdo empresarial moderna, Philip Croshy,
em 1998, definiu assim a GQT: “A Gestéo
pela Qualidade Total significa criar,
intencionalmente, uma cultura
organizacional em que todas as transacdes
séo perfeitamente entendidas e
corretamente realizadas e onde o0s

relacionamentos entre funcionarios,

fornecedores e Clientes sdo bem-

sucedidos.”
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A GQT nado é, em suma, a juncao de
atividades, procedimentos e eventos. E
algo baseado em politica que exige, com
clara definicdo, a necessidade de disciplina
na execucdo das transacdes, na educacdo
e treinamento continuos do Pessoal,
atencdo acurada aos relacionamentos e, o
envolvimento dos dirigentes, baseado na

filosofia da melhoria continua.

Até a alguns anos atras, a GQT era
apresentada como a melhor solucdo de
gestdo para as organizagbes. Hoje ja ha
segmentos que a questiona, dizem ser
incompleta. H& quem prefira adotar o BSC -
Balanced Scorecard. Esta é, ainda, uma
guestdo em discusséo. Estd ocorrendo no
ambiente académico. Estdo estudando a

viabilidade de integracdo desses dois

modelos. No Google ha artigos que se

aprofundam neste tema.

Hoje as empresas ndo estdo somente
preocupadas em serem mais competitivas
e, sim como manter esta situagdo a longo
prazo. As mudancas e oscilacdes, no
mercado, exigem adaptacBes para que
possam ser enfrentadas. Os concorrentes
também trabalham forte para as suas
sobrevivéncias. Mais do que nunca é
necessario a utilizacdo da Tl - Tecnologia
da Informacdo. Assim, mapeamos toda
empresa e observamos o que estid bem, e

0 que devera ou, podera, ser revisto.

O BSC - Balanced Scorecard € uma
metodologia de medicdo e gestdo de
desempenho a qual foi desenvolvida em
1992, pelos professores Robert Kaplan e
David Norton, da Harvard Business School
(HBS). Os métodos usados na gestdo do
negocio, dos servicos e da infraestrutura
foram baseados em metodologias
consagradas que podem utilizar a Tl e os
softwaico ue win

oo RESOUNCE

Planning, como elementos de apoio.

Considerando-se esta possibilidade de
juncdo GQT e BSC e, mais ainda, a
utiizacdo dos de alguns programas de
apoio a melhor orientacdo da GQT, tais

como:



IIMULTI - METHODOS

Consultoria e Gestdo Empresarial

- O 5S: O Programa Bse para o GQT -
Trata-se de uma mudanca de -cultura
dentro da organizagdo, por isso €
fundamental a participacdo e envolvimento
da alta geréncia na sua implementacao.
Recebe este nome porque é representado
por 5 palavras japonesas iniciadas pela

letra S:

1) Seiri: Separar e descartar;

2) Seiton: Ordenar e Organizar;

3) Seiso: Limpar e inspecionar;

4) Seiketsu: Padronizar;e

5) Shitsuke: Auto-disciplina.

Com o0 5S, os profissionais da organizacdo
estardo mais dispostos a mudarem para

melhor.

E por isso que o 5S é considerado como a

base para a qualidade total. E o primeiro

passo para projetos mais audaciosos como

a certificacao das normas ISO, por exemplo.

Seis Sigma - 66

Definigao: metodologia focada na eliminacao dos
defeitos de p entro de uma org Gao,

Tem co jetivos proporcionar aos clientes um

produto ou servico proximo da perfeigao.

mento de
ao uso das
s da qualidade & os métodos
guantitativos.

- SEIS SIGMA: O Seis Sigma é uma
técnica relativamente nova criada pela
Motorola na década de 80. O Seis Sigma
ndo criou nada de novo ou diferente.
Utilizou-se  apenas de metodologias
anteriores ja consagradas na boa gestdo
de processos. Utiliza-se, como base para
andlise e decisdes, as ferramentas da
estatistica tais como, graficos e diagramas.
E aplicavel tanto em industrias de
manufatura, como também em empresas
de servicos como bancos, empresas do
setor de transportes, fornecedores de

servicos e, etc.

- KAIZEN: Conhecido como KAIZEN , KAI
= modificar e ZEN = para melhor, ou seja,

modificar para melhor ou melhoria continua,
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tem sido o conceito mais importante da
administragdo japonesa e € responsavel
pelo seu progresso industrial e sucesso

competitivo,

- Dentre outros. A GQT passa a ser um
instrumento de grande valia para qualquer

organizacdo que se preze!

A utilizacdo da GQT como ferramenta,
facilita aos gestores a execucdo das
estratégias macro e micro das empresas.
Um dos objetivos de grande valia é a
previsdo quanto aos fatores que possam vir

a causar problemas em seu ambito.

E um erro pensar na qualidade apenas
para atender as necessidades dos Clientes
da empresa. E necessario que se
considere os demais beneficios que ela
pode trazer, que ndo sdo poucos, incluindo
a Reducdo Real de Custos. A Gestdo da
Qualidade Total nunca foi tdo visada nas
corporagdes como nos ultimos tempos. As
empresas tem percebido que a sua prética
pode vir a melhorar todas as areas do

negocio.

Ha quem diga que pequenas e médias

empresas ficam fora disso. Grande
equivoco! Assim como podemos
administrar grandes empresas quando
possuimos meios e competéncia para
administrar pequenas e médias, pois nos
basta trabalharmos com um leque maior de
Pessoal e administrarmos uma quantidade
maior de problemas, podemos,
perfeitamente, ter Sistemas mais simples,
mas suficientemente abrangentes, a fim de
nos fornecer os elementos essenciais as
nossas tomadas de decisdo em noOSsos
pequenos ou médios negocios, primando,
assim, pela melhor qualidade possivel, de

seus resultados.
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No Brasil, o nosso grande desafio, na

realidade, é a disciplina dos profissionais,
pois a tendéncia é a do relaxamento.
Infelizmente! E a de, com o passar do
tempo, voltarmos a ser o que sempre
fomos. Existem casos em que fica claro a
ndo ocorréncia da mudanca de cultura no
ambiente da empresa, algo que ¢é

fundamental para o sucesso do programa.

Alexandre Rocha - Economista
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“Muitas coisas ndao ousamos
empreender por parecerem dificeis;
entretanto, sdo dificeis porque néo

ousamos empreendé-las”
autor: Lacio Aneu Séneca



