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Resumo. A relacdo entre a qualidade e o meio empresarial vem desenvolvendo-se ao longo de décadas e
passando por fases distintas. O mundo no século XX| passa por profundas transformacgdes, e as
principais causas é o processo de globalizagéo, abertura de mercado e o avango tecnoldgico. O objetivo
deste trabalho consiste em apresentar a evolugdo dos conceitos e processo da qualidade. A evolugao do
conceito e o processo da qualidade estao divididos em quatro periodos, chamados de eras da qualidade.
E importante analisar este contexto sob a ética da organizagéo com o intuito de utilizar esta ferramenta

como diferencial competitivo.

Palavras-chave: Qualidade Total, Eras da Qualidade, Organizag¢des Industriais.

ABSTRACT

The relationship between the quality and the managerial way comes being developed along decades and
going by different phases. The world in the XXI century goes by deep transformations, and the main
causes it is the globalization process, market opening and the technological progress. The objective of this
work consists of presenting the evolution of the concepts and process of the quality. The evolution of the
concept and process of the quality are divided in four periods, called of you were of the quality. It is
important to analyze this context under the optics of the organization with the intention of using this tool as
competitive.
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1. Introducio

O Século XXI foi marcado por uma nova realidade
em termos de estrutura econdmica mundial,
traduzindo-se em grandes transformagdes no
modo e forma de trabalho da sociedade e
produzindo novas e crescentes demandas por
produtos e servigos de base tecnoldgica. A base
da Filosofia da Qualidade na moderna
administragdo é a énfase ao cliente,
CAMPOS (2000) de que um produto e servigo de

qualidade “é aquele que atende perfeitamente, de

dada por

forma confiavel, de forma acessivel, de forma
segura e no tempo certo as necessidades do
cliente”, reforcando a visdo que o cliente esta
“sempre em primeiro lugar”.

O conceito da qualidade nao é novo. A
preocupagao com a questdo remonta as épocas
antigas, embora ndo houvesse, neste periodo,
uma nog¢ao muito clara do que fosse qualidade.
Esta nogao foi evoluindo ao longo do tempo em
fungdo das especificidades que cada periodo
apresentou na histéria do desenvolvimento
humano. De forma meramente didatica, pode-se
dividir a evolugdo do conceito e processo da
qualidade em quatro periodos, chamados de eras
da qualidade, que marcam preocupagdes bem
definidas e esforgos marcantes em busca de
melhores produtos, processos e servigos, que

serao desenvolvidos ao longo deste texto.

Era da Inspec¢ao

Na Era da Inspecdo, considerada a

primeira fase, a concepg¢ado do que vinha a ser

qualidade, bem como seus controles, diferia muito

da qualidade tal como se a conhece hoje.
CARAVANTES, CARAVANTES &
BJUR( 1997), dos gregos até o Renascimento e

Segundo

da fabricagcdo artesanal na passagem do século
XIX para XX quase tudo era fabricado por
artesdos e artifices habiltados ou por
trabalhadores experientes e aprendizes sob a
supervisao dos mestres de oficio.

Segundo JURAN (1992), antes do século
XX, o gerenciamento para a qualidade se
baseava em dois principios: inspecdo dos
produtos pelo consumidor e o conceito de
artesanato, onde os compradores confiavam na
técnica e na reputacdo de artesdos treinados e
experientes.

A énfase da inspecdo era separar o
produto bom do produto defeituoso por meio da
observagado direta. Desde antes da Revolugao
Industrial, sempre se praticou alguma espécie de
controle de qualidade com esse objetivo. A
inspecgao era feita pelo préprio artesédo, que tinha
interesse genuino em fazer produtos segundo
especificagdes rigorosas, que atendessem suas
exigéncias estéticas ou que impressionassem
positivamente os clientes. Essa mentalidade
influenciou desde os gregos até o Renascimento,
alcangou a fabricagdo artesanal na passagem do
século XIX para o século XX, esta presente até
hoje em muitas modalidades de produgéo utilitaria
ou artistica e continua sendo praticada pelos
consumidores nas feiras livres, nos
supermercados e no comércio de produtos
artesanais, com a finalidade de encontrar o que
melhor atende suas necessidades e interesses.
Segundo MAXIMIANO (2000), é essa modalidade
de controle que vai existir enquanto existirem os
mercados em que o cliente se relaciona

diretamente com o produtor, ou nos quais o
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cliente é atraido por produtos em exposicéo, cuja

qualidade ele pode aferir objetiva ou
subjetivamente pela observacdo ou manuseio.

A inspegdo formal sé passou a ser
necessaria com o surgimento da produgdo em
massa e com a necessidade de pecgas
intercambiaveis. Com a expansido do comércio e
0 aumento da tecnologia, conceitos e ferramentas
adicionais foram inventados a fim de assistir o
gerenciamento para a qualidade: verificagbes por
amostragem e garantias de qualidade nos
contratos de venda. (JURAN, opus cit.)

Com a Revolugado Industrial e o sistema
fabril,

especificagoes

vieram estratégias adicionais como:

escritas, mensuragdes com
instrumentos de medigdes adequados e os
laboratérios para testes e padronizagdo. Para
GARVIN (1992) “do ponto de vista do controle da
qualidade, a principal conquista foi a criacdo de
um sistema racional de medidas, gabaritos e
acessorios no inicio do século XIX".

De acordo com MAXIMIANO (2000), no
inicio do século XX, as grandes empresas que
entdo comegavam a surgir substituiram o
supervisor de produgido, que apds a inspegao
formal passou a agir como agente do controle da
qualidade, pelo inspetor da qualidade. O inspetor
era desvinculado hierarquica e funcionalmente do
supervisor, para que seu julgamento sobre
qualidade de produtos fosse independente. Mais
tarde, criaram-se os departamentos de controle
de qualidade, desvinculados dos departamentos
de producdo, com a mesma idéia de julgamento
independente.

A énfase deste periodo deu-se
fortemente sob dois aspectos: observagao direta

do produto ou servigo pelo fornecedor ou

consumidor e produtos e servigos inspecionados

um a um e em algumas vezes aleatériamente.

Era do Controle Estatistico

A era do Controle Estatistico surgiu com a
ascensao da grande empresa industrial e da
producdo massificada, quando tornou-se
impraticavel inspecionar a qualidade dos produtos
que saiam aos milhares das linhas de montagem.
Por causa disso, o contexto mostrou-se favoravel
ao surgimento do controle estatistico da
qualidade, que se baseia na amostragem. Em vez
de inspecionar todos os produtos, seleciona-se
por amostragem uma certa quantidade para
inspecao. As propriedades dessa amostra podem
entao ser estendidas ao lote do qual foi extraida.

GARVIN (op. cit.) relata que o pioneiro da
aplicagao da estatistica ao Controle de Qualidade
foi Walter A. Shewhart, dos Laboratérios Bell, que
em 1924 preparou o primeiro rascunho do que
viria a ser conhecido como Carta de Controle.
Paralelamente, dois colegas de Shewhart, Dodge
e Romig, desenvolveram  técnicas de
amostragem. Na década de 30, Shewhart
desenvolveu técnicas novas de controle
estatistico da qualidade, de acompanhamento e
avaliagdo da producgdo diaria e propds diversas
maneiras de se melhorar a qualidade. Neste livro
ja se observava a variabilidade nos processos,
reforcando a importancia do controle preciso e
mensuravel da fabricagao.

A insercdo do Controle Estatistico trouxe
uma redugao nos custos de inspegao, viabilizando
o controle da qualidade nas atividades de
verificagdo sobre os lotes de produtos fabricados.
técnicas

O wuso de ferramentas e

estatisticas passam a apoiar o controle e
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assegurar a qualidade dos itens produzidos. O
processo interno de avaliagao da qualidade deixa
de ser dirigido a separacgéo de itens e se volta a
inspecéao de lotes.

A operagao percebida, mesmo centrada
na inspe¢do e no controle da execugido, €
reforcada pela aplicagdo dos  métodos
estatisticos, que apontam as ndo conformidades
sistema de

nos processos produtivos. O

qualidade, portanto, ainda continua
predominantemente técnico.

Nesta fase, explicita-se uma preocupagao
com o controle de custos, uma vez que nao se
vendia tudo o que era produzido e, como os
recursos estavam escassos, surge a vontade de
produzir sem defeitos. Este aumento de rejei¢cdes
dos produtos defeituosos iniciaria, entdo, uma
nova orientacdo voltada para a garantia da

Qualidade.

Era da Garantia da Qualidade

A era da Garantia da Qualidade se
baseava no principio de que para se conseguir a
verdadeira garantia de qualidade de um produto,
o controle deve comecgar pelo seu projeto,
estender-se a sua entrega e terminar quando o
usuario demonstrar satisfacdo com o uso do
produto.

O controle de qualidade continha uma
abordagem mais ampla, envolvendo um conjunto
de dispositivos para regular todo o ciclo produtivo,
do que o controle estatistico constituiria apenas
um elemento, e, segundo PALADINI (2000), esta
visdo surgiu por volta da década de 50.

Em 1956, Armand Feigenbaum levou

estes principios um passo adiante, propondo o

‘Controle Total da Qualidade”, que na década de
80 fundamentou a criagdo da ISO 9000. Ele
argumentava que produtos de alta qualidade néo
poderiam ser produzidos se o departamento de
fabricacdo fosse obrigado a  trabalhar
isoladamente. De fato, para FEIGENBAUM apud
CARAVANTES, CARAVANTES & BJUR (1997)
“O principio em que se assenta a esta visdo da
Qualidade Total... € que, para se conseguir uma
verdadeira eficacia, o controle precisa comecgar
pelo projeto do produto e s6 terminar quando o
produto tiver chegado as maos de um cliente que
fique satisfeito... o primeiro principio a ser
reconhecido é o de que a qualidade € um trabalho
de todos”.

Buscava-se a qualidade de um produto
através da prevencgao de defeitos e esta visdo fez

surgir a idéia de Qualidade Total.

A Era da Qualidade Total

Essa era comegou a ser consolidada na
década de 60 quando, através de uma versao
evoluida das

proposi¢cdes publicadas por

Feigenbaum, estruturava-se a expansdo do
controle de qualidade por toda a fabrica. Nesta
mesma época foi criado o modelo americano do
Zero Defeito, proposto por Crosby, surgiu o
aparecimento dos circulos da qualidade e esse
periodo foi marcado pelo langamento de veiculos
importantes da qualidade, como a revista Quality
(1962), o jornal Quality Technology (1965) e a
revista Quality Progress (1967), consolidando a
era da Qualidade Total.

A década de 70 é marcada pelo advento
de conceitos reforgcando o controle da Qualidade
por toda a empresa (Ishikawa, 1975) ou por toda

a organizagao (Feigenbaum, 1977), enfatizando-
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se o envolvimento dos trabalhadores da empresa
no esforgo pela qualidade.

A abordagem sistémica da qualidade data
também deste periodo. Em 1972, surge o
conceito de Controle de Qualidade Participativo,
que preconiza o envolvimento pleno dos operarios
em decisbes relativas a seus postos e ambiente
de trabalho, processos de produgao e produtos.
Esta década marca também os esforcos para
conceituar qualidade e controle da qualidade bem
como os estudos realizados na area de custos da
qualidade. Na area técnica, a maior inovagao
surge em 1976, com os diagramas causa-efeito e
o controle de variagdes em processos produtivos.

Nesta década estruturaram-se ainda
conceitos abrangentes na area de cultura da
Qualidade e houve uma consolidagdo da
abordagem participativa da qualidade, com base
em experiéncias de empresas japonesas, que
tinha como pedra fundamental uma definicdo de
qualidade em que o interesse do cliente era o
ponto de partida (Paladini, 2000).

Nos anos 80 e 90 houve um registro,
como marca maior, da popularizagao do conceito
da qualidade por todos os meios disponiveis,
direcionamento dos esforgos para a gestdo da
qualidade e garantia da qualidade e houve um
maior empenho para promover o envolvimento do
ser humano no esforgo pela qualidade.

Surgiram ainda os Prémios da Qualidade
e a Norma ISO 9000, a utilizagdo da informatica
em projetos de sistemas da qualidade teve um
amplo crescimento, sendo desenvolvidos varios
pacotes de software para o controle da qualidade
e sendo criadas ainda nesse periodo as leis de
prote¢do ao consumidor.

Os desenvolvimentos recentes na area da

Qualidade tém apontado para um numero

consideravel de esforgcos que buscam conferir
maior garantia da qualidade ao projeto do
produto. Ao mesmo tempo, tenta-se desenvolver
métodos relativos a uma mais efetiva garantia da
qualidade de produtos em uso e tem-se dado
enorme énfase ao estudo dos reflexos da agéo de
produtos e servigos sobre 0 meio ambiente.

A estruturagao das auditorias técnicas, ou
de assessoramento é outra diregdo atual dos
esforgos que se tem feito na area de gestédo da
qualidade. Este aspecto tem determinado,
inclusive, alteragbes nas estratégias gerenciais
usuais da area. Ganham forga, principalmente,
processos de auditoria que contemplem uma
énfase consideravel da figura do cliente no
desenvolvimento de produtos e servigos.

Segundo SEVERIANO FILHO(1998) “a
utilizacdo de sistemas CAD, CAM e CIM, que
envolvem a unificagdo de funcdo de projeto e
produgdo com o auxilio do computador, é outro
aspecto hoje em uso importante para a qualidade
total”. Esta situacdo apenas consolida uma
tendéncia que se observa desde a metade da
década passada.

Outro elemento que comegou a ser
enfatizado ha bastante tempo mas que continua
sendo ressaltado diz respeito as relagdes com
fornecedores. Hoje, elas tém sido intensamente
discutidas e ressalta-se, com freqiéncia,
alteragdes de posturas que devem ser adotadas
quanto a transformagao do papel do fornecedor.
Nao devem ser consideradas salutares relagdes
que tratam os fornecedores de “parceiros, amigos
ou irmaos”, misturando-se relagbes comerciais
com situagdes pouco objetivas. Para
PALADINI(op.cit.) hoje parece tomar for¢ca dois
elementos basicos, profundamente relacionados

entre si: (1) Enfatizar a qualidade do processo
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produtivo do fornecedor e (2) considerar tal
processo como extensdo natural do proéprio
processo produtivo da empresa. Normas de
avaliagdo e controle de qualidade, assim, tém
centrado suas preocupagbes menos em
processos de inspecdo de bens adquiridos a
terceiros e mais no processo de produgado que os
gerou. Esta é uma caracteristica dos dias de hoje
e varios dos autores citados anteriormente
afrmam que devera se manter nos préximos
anos, percebendo-se que essa tendéncia esta se
consolidando.

O desenvolvimento de padrdes continua a
ser feito com bastante afinco, sobretudo em
busca de normalizagdes internacionais, a
exemplo da ISO 9000. Neste sentido, a expansao
de mercados ¢é forte aliada desta postura,
sobretudo por forgca de acordos entre grupos de
MERCOSUL) ou pela

crescente das

paises (caso do

necessidade empresas de

ampliarem suas areas de atuacdo, com

frequéncia, em direcdo ao mercado de

exportacao.
CONSIDERACOES FINAIS
Conclui-se, enfim, que a marca dos
nossos dias é, de um lado, o maior interesse do
consumidor pela qualidade e o cliente, sem
duvida, mudou, tornando-se mais exigente em
termos do binbmio preco-qualidade, considerando
que toda compra é um investimento e por isso
muitas variaveis devem ser levadas em conta e
de outro, a industria, que, sentindo este impacto,
volta-se para o desenvolvimento de métodos mais
eficientes para produzir com qualidade. A pressao
dos custos deve determinar uma revisdo de

muitos métodos e técnicas até entdo muito em

voga, ao mesmo tempo, o avango tecnoldgico
deve criar novas ferramentas para o controle dos
processos industriais, o que deve ser positivo
para a qualidade. A verdadeira tendéncia da area
€ evoluir para um conceito cada vez mais
abrangente  da qualidade, com maior
envolvimento de pessoas, setores, elementos,
aspectos, caracteristicas do produto, etc. Assim, o
futuro da qualidade parece ser o de que,
proximamente,  desaparegam 0s  setores
especificos da qualidade: a empresa toda sera

um laboratério voltado para produzir qualidade.
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