Prefacio

Dezoito anos passados da primeira obra do autor sobre a temadtica, e olhando o
percurso a esta distincia, ndo deixamos de nos surpreender pela evolugado realizada
no mundo empresarial e na sociedade. Muitos sentimentos surgem, alguns deles
contraditdrios entre si. Em primeiro lugar, a constatacdo da importante evolugdo dos
conceitos, técnicas e métodos de gestdo da qualidade. Em segundo lugar, o alarga-
mento dos setores de atividade em que se introduziram sistemas da qualidade. Em
terceiro lugar, ficou mais evidente o quadro competitivo em que as organizagdes tém
de tecer as suas estratégias dominado por mudancas rdpidas e por vezes drdsticas
com que as organizacdes se defrontam.

A globalizacdo da economia e do saber, suportada pelas Tecnologias da Informa-
¢do e da Comunicacdo, e outros desenvolvimentos tecnolégicos t€ém vindo a modifi-
car o campo competitivo e a adensar nuvens de incerteza, colocando novos e muito
exigentes padrdes de resposta. O movimento da qualidade volta a ter um grande
desafio e uma excelente oportunidade para consolidar e desenvolver as abordagens
existentes, mas também para conceber novos instrumentos de intervencao.

A Qualidade € um tema vasto e complexo. Por um lado, todas as pessoas t€m uma
percecdo da qualidade dos produtos que adquirem e dos servigos que lhe sdo forne-
cidos. Por outro lado, os aspetos tecnoldgicos embebidos nos produtos e/ou relacio-
nados com os processos de fabrico/fornecimento do servigo sdo muitas vezes inaces-
siveis a generalidade da populacdo. Por tltimo, o impacte das solugdes organizativas
na qualidade dos servicos, embora decisivo, apenas € acessivel a alguns especialis-
tas. Contudo, todos defendemos uma boa qualidade, esperando uma relagdo favora-
vel entre o dinheiro despendido e o valor recebido.

As técnicas e métodos da Qualidade tém tido ampla divulgacdo, enquanto tal, ou
exemplificados em casos de sucesso. Uma das faces mais visiveis tem a ver com a
certificacdo de sistemas (vulgar, mas erradamente chamada de certificagdo de



empresas), embora também esta sujeita a interrogacdes e dividas, porque as vanta-
gens nem sempre sdo sistemdticas e garantidas com base em condi¢des de partida.
Contudo, os esquemas de certificacdo ganham novos e mais interessantes contornos,
desfazendo as visdes apressadas daqueles que, certamente por ignorincia, previam a
desvalorizac¢do, ou mesmo a morte dos sistemas de certificacdo voluntdria, com base
nas normas internacionais. Contrariamente a esta perspetiva, podemos constatar
como as normas internacionalmente reconhecidas continuam a ser o grande referen-
cial de qualquer sistema de reconhecimento e avaliagdo da conformidade. Apesar de
continuarem a surgir sistemas «caseiros», e reconhecendo algumas vantagens nos
mesmos, pensamos que ficardo confinados a sua menoridade, e as correspondentes
deficiéncias de reconhecimento.

De outro ponto de vista, a evolucdo dos esquemas de certificagdo tende a colocar
a maioria dos certificados, a curto prazo, nos BRIC (Brasil, Russia, india, China), o
que levanta algumas duividas sobre se a certificagdo universal (o mesmo referencial
para todas as empresas) continuard a interessa a todas as organizacdes. Alguns
argumentam que tendencialmente interessa menos aos paises mais desenvolvidos,
pelo que estard aberto o caminho de retorno a uma Certificacio Setorial (ex.: auto-
mével; turismo; petroquimica; construgdo; saide; ensino; AP), e/ou mesmo Regio-
nal (ex.: EUA e EU). Estes argumentos ganham adeptos quando se olha para os
esquemas especificos, ja existentes, por exemplo, na Satide, na AP e em vias de
defini¢do no Ensino Superior.

Para aquelas organizagdes que ja alcangcaram o patamar de sistemas desenvolvi-
dos e consolidados, seria util que entendessem o modelo estabelecido na ISO
9004:2009, Gestdo para o sucesso sustentdvel de uma organizacdo — Uma aborda-
gem pela gestdo da qualidade, pois ele permite, para as organizagdes que o desejem,
o inicio do caminho para niveis elevados de desempenho, ou dito de outro modo de
exceléncia. Sem prejuizo de outras vias, esta op¢do pode evitar abordagens do tipo
«queimar etapas», € ser mais segura e tranquila.

Assim, deixamos também alguma ajuda adicional na implementacdo de modelos
de gestdo pela qualidade total em geral e no modelo de exceléncia da EFQM em
particular. Fazemos ainda referéncia aos dois novos niveis criados pela EFQM
(comprometimento e reconhecimento).

O que referimos atrds constituem exemplos das grandes alteragdes nos conceitos
e técnicas de gestdo da qualidade, bem como nos setores de atividade que os apli-
cam, o que nos levou a alargar o &mbito deste livro a outros referenciais, e a outros
conceitos de gestdao. Por exemplo, a reducio dréstica, que se tém vindo a verificar,
nos ciclos de concecdo e desenvolvimento dos produtos/servigos, tem evidenciado e
sublinhado a necessidade de integracdo da inovacdo, produtividade, qualidade e
competitividade, dadas as relagdes mituas e interdependentes.

Embora nem sempre de modo tradicional, mas a qualidade tem vindo a assumir
uma condi¢do mais significante da sua importancia: a qualidade ja ndo se discute,
porque sem ela a organiza¢do ndo sobrevive (dai, eventualmente as percecdes de que



j& ndo ¢é relevante); a qualidade € inquestiondvel (dai, eventualmente, as decisdes de
que ndo interessam os custos da sua obtencao).

Nos sublinhamos que se trata de adaptar a organiza¢do a novas realidades sem
perder de vista os grandes referenciais que constituem as técnicas e métodos de ges-
tdo da qualidade. Nio se trata mais de convencimento, de filosofia de gestdo, mas de
acdo. As organizagdes precisam de introduzir, ndo uma qualquer técnica milagrosa,
mas sim mais técnicas e métodos, de acordo com a complexidade dos problemas e o
nivel de competitividade dos mercados. Contudo, deve ser lembrado que as pessoas
e as organizagdes necessitam de tempo para aprender, embora as condi¢cdes de
aprendizagem permitam que esta se faca de forma mais acelerada. Por outro lado,
aquelas organizacdes que ndo tenham aprendido a usar adequada e exaustivamente
as técnicas mais simples, ndo conseguirdo utilizar as mais sofisticadas. Esta foi uma
das razdes para introduzir, no capitulo 8, as técnicas estatisticas mais elementares.

Um tltimo aspeto que estd a alterar radicalmente a envolvente em que as organi-
zacdes t€m de responder as necessidades dos seus clientes tem a ver com o desen-
volvimento exponencial das tecnologias da informacdo e comunicag¢do. As altera-
¢oes ja introduzidas nos métodos, nas relacdes de trabalho e nas relagdes comerciais
virdo a acarretar novas formas de controlo e gestdao da qualidade.

A presente obra pretende constituir um documento de partida para quem pretenda
resposta as questdes essenciais relacionadas com os sistemas da qualidade, da gestao
ambiental e da gestdo da seguranca, e outros sistemas de gestao.

Nao baseamos a abordagem na problematiza¢do dos conceitos, embora ndo a
evitemos, mas privilegiamos as orientagdes mais Uteis para a acao.

Pretendemos dar uma resposta baseada na conjugacido da experiéncia organiza-
cional relevante, com a formacdo académica e profissional e a experiéncia na
implementacdo de sistemas de gestdo da qualidade, de gestdo ambiental, de gestdo
da seguranca e saude no trabalho e da qualidade total.

O cAPITULO 1 introduz o leitor nos conceitos essenciais da qualidade, faz algumas
referéncias a sua evolucao histérica e aborda os conceitos de gestdo da qualidade.

O CAPITULO 2 ¢ inteiramente dedicado a formalizagao/documentagdo de um sis-
tema da qualidade. Os procedimentos a estabelecer e os respetivos contetdos tipicos
sdo pormenorizadamente apresentados, cobrindo a generalidade das situagdes prati-
cas. Todo o capitulo toma como referéncia a ISO 9001:2008 (como justificado na
nota introdutéria do capitulo). A seccio 2 € dedicada a gestdo por processos, a ino-
vacdo que tem acarretado mais problemas de implementacdo as organizagdes. A
seccdo 3 foi introduzida para tratar a questdo da concecio das préprias solugdes
organizativas, utilizando uma metodologia também baseada na abordagem por pro-
Cessos.

O CAPITULO 3 relaciona a qualidade com a produtividade e a competitividade,
através da gestio do ciclo de vida do produto/ servigo e de outros conceitos de ges-



tdo, equaciona as relacdes entre tecnologia, qualidade e competitividade e, nesta
envolvente, aborda os custos/beneficios relacionados com a qualidade.

O CAPITULO 4 ¢ dedicado a outros sistemas de gestdo para além da qualidade,
assumindo que o nimero destes se tendo vindo a alargar. A sec¢do 1 é dedicada ao
sistema de gestdo ambiental, apresentando, ndo s6 a interpretagdo dos requisitos da
norma ISO 14001, mas também as metodologias recomendadas de identificacdo dos
aspetos e avaliagdo dos impactes ambientais. A seccdo 2 é dedicada ao sistema de
gestdo da segurancga, higiene e satide do trabalho, apresentando a interpretagdo dos
requisitos da norma BS OHSAS 18001/NP 4397. A seccéo 3 apresenta os sistemas
de gestdo da responsabilidade social, baseados, essencialmente, na norma SA 8000.
A seccdo 4 inclui os sistemas de gestdo da qualidade na administracdo publica
(CAF), na saude (HQS, JCI), na educacao IWA 2, ENQA, A3ES), e no setor social
(ISS). O capitulo termina com a secc¢do 5, onde se propde uma metodologia de inte-
gracao dos diversos sistemas, utilizando, como exemplo os sistemas da qualidade,
ambiente e seguranca e satde do trabalho.

Este capitulo apresenta-se estruturado de acordo com os requisitos das referidas
normas, permitindo que os leitores possam ir diretamente para o referencial que
mais lhe interesse. Contudo, a norma ISO 9001tem formulagdes mais amplas, pelo
que, em muitos casos, se remeta para esta norma, e que se recomende, que numa
segunda leitura, a seccdo 1 do capitulo 2 seja também lida.

O CAPITULO 5 apresenta uma metodologia de implementacdo de um programa de
qualidade total (incluindo o sistema da qualidade), identificando as fases tipicas e os
intervenientes, bem como as condi¢cdes bésicas de sucesso. O modelo da EFQM
(2010) é apresentado e sdo identificadas algumas das questdes importantes para a
autoavaliacdo e a avaliacdo externa.

O CAPITULO 6 concentra-se nas auditorias a sistemas de gestdo, incluindo os
modelos descritos no capitulo 4, integrando uma andlise a norma ISO 19011:2011.
A secg¢do 1 foi introduzida para reforgar a importincia e o contributo das auditorias
para a melhoria dos sistemas.

O cAPITULO 7 foi introduzido para tratar das perspetivas que se colocam aos pro-
fissionais da qualidade num mundo em profundas, dristicas e permanentes mudan-
cas.

O CAPITULO 8 apresenta as técnicas estatisticas mais essenciais ao controlo da
qualidade e dos processos, desde o tratamento de dados, estudos da capacidade do
processo e estudos da capacidade da inspegdo, controlo estatistico do processo e
controlo por amostragem (atributos e varidveis).

Esta obra interessa a trés tipos diferentes de leitores: os gestores poderdo extrair
daqui uma ideia clara do que sdo os subsistemas de gestio mais comuns, como Sa0
os relacionados com a qualidade, o ambiente, a seguranca e satde, a responsabili-
dade social, bem como as vantagens da sua integragdo; os técnicos da qualidade, do
ambiente, da seguranga, e de outras dreas, poderdo encontrar uma sistematizacio de
conceitos e uma guia pritico para estabelecer os procedimentos dos sistemas de uma



forma integrada; por fim, os estudantes de engenharia, gestdo, economia, sociologia
e psicologia poderdo encontrar uma abordagem pragmadtica e profissionalizante de
varios subsistemas de gestdo, que tendem a ser integrados também ao nivel funcio-
nal das organizagdes.

Por tdltimo, gostarfamos de chamar a atengdo para o facto de a qualidade estar a
ganhar, definitivamente, o estatuto de disciplina do conhecimento técnico cientifico.
A qualidade ndo é mais uma atividade de entusiastas, mas sim o dominio de traba-
lho, investigagdo e desenvolvimento de uma parte da comunidade técnico-cientifica.

Partilhamos da opinido de que serd o século vinte € um a ficar na histéria como o
século da qualidade, ficando progressivamente mais claro que o sentido mais global
do desenvolvimento sustentavel serd o da sociedade da qualidade de vida. Precisa-
mos de melhores produtos, produzidos/fornecidos por melhores organiza¢des com-
postas de melhores pessoas empenhadas em processos de melhoria. O combate a
todo o tipo de desperdicio (ex.: materiais, tempo, recursos, residuos) constituird a
grande drea de consenso.



