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1) Evolucgdo histérica <@G==
2) A resposta actual

Desde sempre, a Humanidade tem

dependido da qualidade.

22-Nov-1999

O operéario egipcio é
informado por outro, que,
com um fio, verificauma
qualidade da obra
(contréle da qualidade).
E uma das mais antigas
representacdes (ca. 1450
AC) deinformagdo paraa
qualidade.
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‘ A imagem foi adaptada a logétipo...

...por Juran. A cadeia no topo do desenho passaa
simbolizar aruptura («breakthrough») paraniveis
superiores de qualidade (melhoria da qualidade).
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Navidaprimitiva...

 Dependia-se da qualidade em relacdo aos
bens e «servigos» da natureza.
«A-adaptaco-humanaao-ambiente natural
baseou-se
—Nossentidos—-fazendo-uma«inspeccao prévia»-da
qualidade dos bense servicos danatureza;

—Naslictesaprendidas— . _fransmitindoa
experiéncia do-passado-as geracoes seguintes.
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Para proteccao contraos riscos (fome,
tempestades), foram sendo criadas
gjudas hdo-naturais, como:

+Divisdodotrabaho « Processamento de

«Formasde matérias naturaisem
comunidade (aldeias) objectos (ceramica,
«—Abrigo{(casas) téxteis)

Ferramentas_armas.
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Na sociedade moderna. ..

Os bens e servicos...

* A vidaemaislonga evariada, mais
protegida;

* Contudo, criaram-se novas dependéncias
e perigos

« falham, com quebras de continuidade caras e
incémodas;

* ameagam a seguranca e a saude, bem como o
ambiente;

...problemas que dependem

* Os perigos naturais deram lugar ariscos da -

da propria actividade humana. Qualidade

destes produtos elaborados.
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O individuo tem uma for ca muito
limitada para lidar com estes perigos.
Porém,
os individuos sao -

muito numerosos.
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Uma organizacdo e a sua

posicéo face a Sociedade
Proprietarios
fornece-|  Organizagao clientes
funcionarios
vizinhos
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Principais problemas de Qualidade
sentidos pelo consumidor &,

« Deficiéncia de muitos produtos

* Incumprimento das caracteristi cas enunciadas

« Deficiéncia do servigo ap6s-vendas e reparagdes
« Embalagem ou etiquetagem enganadoras

« Inutilidade em reclamar (nada de vélido se fard)
« Garantias e compromissos inadequados  |>
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Principais problemas de Qualidade
& sentidos pelo consumidor

¢ Falhango das empresas em tratar as reclamactes

« Demasiados produtos perigosos

e Fata de informacdo sobre os diferentes
produtos e servigos

« Ignorénciaface a problemas com um produto

¢ Dificuldade na escolha entre produtos
concorrentes  <|
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Or ganizagOes de consumidor es

» Hacercade 200 tais organi zagtes, nos EUA.

* A «insensatez» do consumidor pode ndo advir de
desconhecimento. E afirmado que ele gasta dinhei-
ro em drogas, etc.; mata-se (e aos outros) guiando
sob efeito de substancias toxicas; come alimentos
«de plastico»; arrisca o dinheiro em jogos de azar.

* Alguns cépticos concluem que o consumidor
crédulo ou estipido sO aprende com 0s seus
proprioserros.  <|
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4
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A ociiente "

« Por cada cliente insatisfeito que reclama, ha (em
média) 16 que ndo o fazem.

« Cada cliente insatisfeito transmite a sua
insatisfacdo a um conjunto de 8 a 16 pessoas.

« Dos clientes insatisfeitos, 91 % n&o voltam.

* 95 % dos clientes insatisfeitos acham que n&o
vale apenareclamar porque ndo seréo
atendidos. >

*U. S. Office of Consumer Affairs
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K O Cliente

o E mais provavel que o cliente que reclama
continue como cliente do que o que ndo se
queixa.

« Um cliente que reclama deve ser tido como um
elemento anosso favor.  <|
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e (I) Zelo a menos
e (I) Zelo a mais
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| Zelo amenos. questéo

Multinacional de informética: vendia «stream-
ing tapes» para copia de seguranca defeituosas,
acompanhadas da seguinte garantia:

Full Warranty for the Life of the Product

’gl:i..: warants this product, for it lifg, to be fres from defects in materials and workmanship.f a
act s found, our entire liabilty and your exclusive remedy shall be, at our option, ree repair or
Teplacement o, you chooss, 4 sl ot waranly service, cotact . . = ot 1200

Contactada a sucursal portuguesa, afirma
nuncater visto tal coisa
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| Zelo amenos:. solucéo

Ap6s dois anos, dezenas de cartas, faxes e
telefonemas (P, E, GB, Irl., USA), os resultados
para as duas partes so:

—Cliente: uma carta de desculpas; uma
caixa de 5 tapes (!); um cheque de 20
contos (!); tempo e dinheiro perdidos.

—Empresa: um cliente a menos; despesas,

propaganda negativa.
(A empresatem varias certificagdes nos EUA.)
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Il Zelo a mais. questdo

Multinacional do ramo automével: envia aos
compradores dum novo carro um inquérito
sobre a sua satisfagdo com o veiculo adquirido.

__—

Porém...
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Il Zelo a mais. solucéo

...0 inquérito (4 péaginas, mais de 20 perguntas) é
enviado 1 semana apds a compra, e pergunta,
item aitem, se esta tudo conforme.

Decorrido um ano, termina a garantia:
—Duvidarse do que restara do automaével.
— Pode acontecer que ainda ninguém saiba
qual é, exactamente, 0 modelo do carro.

(A empresa ndo tem certificagdo em Portugal .)
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1) Evolugéo histérica
2) A resposta actual <=

22-Nov-1999 Miguel Casquilho 25

Ainda (e sempre) o cliente

« Agora, é mais facil ouvir

o cliente.

» N&o tenha o telefone impedido:

perda de negdcio e de imagem.

« A erado fax esta esgotada.

* Um «site» simples na I nternet compete em
custo com umalinhatelefénica.
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Politica da Qualidade b,

Adopte uma politica da Qualidade. Por ex.:

 Fornecer produtos (servi¢os) que cumpram os
requisitos acordados

« Fazer bem aprimeiravez, no prazo, ao custo
previsto (“bem, depressa e barato”)

* Melhorar continuamente a qualidade dos
produtos (servigos), operagdes  |>
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DN Politica da Qualidade

« Dar os meios a cada empregado e fornecedor
paratrabalhar sem defeitos

¢ Garantir que a qualidade néo é menos
importante que os prazos e custos.  <|
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Os 14 pontos de Deming
1 Crie constanciade objectivos a caminho da
melhoria de produtos e servigos, com o fito de se
tornar competitivo e manter aempresa e de
proporcionar emprego.
2 Adopte anovafilosofia Estamosnumanovaera
econémica. Os gestores ocidentais tém de acordar
para o desafio, aprender as suas responsabilidades e
empreender a mudanga.
3 Ponhafim &dependéncia dainspecgdo como via
paraaqualidade. Dispense ainspeccao macica,
integrando logo a qualidade no produto.
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4 Deixe de tentar obter resultados com base apenas
no prego. Em vez disso, minimize o custo total.
Caminhe para um fornecedor Unico dum artigo, numa
base de confianga mitua

5 Melhore constantemente e para sempre o sistema de
producéo e servigo, paramelhorar aqualidade e a
produtividade e baixar os custos.

6 Ingtituao treino no loca de trabalho.

7 Ingtituaalideranca. A gest@o deve ajudar as pesso-
as e as maquinas no seu trabalho. A tarefa da gestdo
deve ser examinada, tal como a dos trabal hadores da

roduglao~ .
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8 Acabe com 0 medo, de modo a que cada um traba-
Ihe com €ficiéncia paraaempresa.

9 Abatabarreiras organizacionais entre os departa-
mentos. As pessoas do desenvolvimento, design,
vendas e producdo devem trabalhar como equipa para
prever os problemas de producéo e de utilizago, que
possam surgir no produto ou servico.

10 Elimine “slogans’, exortagfes e alvos junto do pes-
soal, em apelo a zero defeitos e a novos niveis de pro-
dutividade. Tais exortagdes soO criam relagbes de ad-
versidade: o grosso das causas de baixa qualidade é do
sistema e esta, assim, fora do alcance do pessoal.
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11 Remova as barreiras que separam o trabalhador do
direito ao orgulho no seu trabalho. A responsabilida-
de dos directores tem de ser mudada dos meros nime-
ros paraaqualidade.

12 Remova as barreiras que separam os gestores e 0s
engenheiros do direito ao orgulho no seu trabal ho.
Isto significa, entre outros, abolir os prémios de
mérito e de gestdo por objectivos.

13 Institua um programa vigoroso de formacéo e
auto-melhoria. Sa0 necessarias novas aptiddes face as
mudancas em técnicas, materiais e servigo.

14 Ponhatoda a gente na empresa a efectuar a

~ . 2 -
tgg_rﬂ“%fv%rgrggagao. A trar?wsifg%ncqmoetarefadetodos o

A quem sedirigir ? N

< CEQUAL

<APQ
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X A quem sedirigir ?

IPQ,

o http://www.ipg.pt

Ver, por exemplo: paginalnternet da APQ
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A Certificagdo em Portugal

«Ja ha 1200 empresas no Sistema Portugués
daQualidade.»

Eng.° Candido dos Santos, Presidente, IPQ
In revista «Visao», 19-Set-1996, p 53
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N.° de empresas certificadas
acumulado (até Set’ 96)
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«PRODUTO CERTIFICADO»

«EMPRESA CERTIFICADA»

¢ O produto que exibe a RTIF, | |+ A designagéo é dada desde
marca cumpre 0s o 7 me gue a empresa comprove
- o) requisitos das normas. 5 > somusomoues possuir um sistema de
’('5 Q ||+ A certificacdo é feita por i3 i e enso s qual i’d_ade segundo norma
2, \(Y organismo independente. 3 da série 1SO 9000.
7o C E?«‘\Q « A licenca é emitida por « Funciona como «cartdo de
contrato entre aempresae apresentagao>.
olPQ. <] e Vdidapor 3anos. <|
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Certificar-se? b, A Certificar-se?

registered, it could be too late.”

\ \ “If management waits until it is
\“\ forced by its customers to become
\

---L. Earl Stecks Jr.

«Se a empresa esperar até ser forcada pelos
seus clientes a certificar-se, pode ser tarde
demais.»
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i

|

«Altos responsaveis da UE tém mostrado a preocupagéo
de que a actual corrida & certificagdo 1SO 9000 ndo éavia
para a garantia da qualidade que querem promover.»
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Mantenha a sua documentacéo
1SO 9000 simples ©

Mantenha a sua documentacéo
SO 9000 ssimples

« O melhor sistema de documentacdo é o que sgja
simples e que funcione.
«Fiz esta cartamaior que de costume porque
ndo tive tempo de afazer mais curta.» (Pascal)
« A certificag8o exige a empresa um processo de
documentacdo que descreva o seu sistemade
gestdo da qualidade; no entanto, ... >
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« ...O processo pode ter a
estrutura e formato que
convenham a empresa. <|

«Afinal, ndo é assmtéao
dificil !»
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