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Resumo

O presente artigo apresenta ponderacdes sobreceitmde qualidade, analisando o tema sob
duas perspectivas: a qualidade gerada a partifetem;a e a qualidade oriunda da igualdade
ou regularidade. Posteriormente sdo apresentadatagées entre as nocdes e as percepcdes
conceituais do que € entendido como qualidade.regita-se que essas percepg¢des nao sao
excludentes entre si, mas que de fato podem ssrdesadas complementares. A partir dessas
idéias associam-se tais percepcdes a qualidadedigelanca e pela igualdade. O artigo
também discute a qualidade sob trés Oticas: aamepso, a dos atributos do produto/servico
e a da utilizagéo das ferramentas da qualidaddiaAs@ ainda a relevancia dos processos de
certificacdo de qualidade e a sua funcéo ao lewan &onsenso sobre o que se entende por
qualidade, naquele escopo especifico. Finalmestaii-se a natureza leve, e de certa forma
insustavel, do conceito de qualidade.

Abstract

This paper presents ideas about the concept ofitQQuahalyzing the issue regarding two
perspectives: quality generated from difference apuality derivate from equality or
regularity. In the sequence, relationships betw&ennotions and conceptual perceptions of
quality are presented. One can understand that {septions are not mutually exclusives,
but in fact they can be considered complementanrkifg on these ideas, it is possible to
associate the perceptions of quality from diffeeeand from parity. The paper also discusses
quality under three aspects: the process, the ptsfdervices characteristics and the use of
guality tools. The relevance of the quality cecaition process and its function to help
understand the concept of quality in a definitepgce is also discussed. Finally, the paper
argues about the light, and unsustainable in aicentay, nature of the concept of quality.
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Presente no cotidiano das organizacbes, da soeed@adconjunto do mercado e
patente em cada tomada de decisdo do consumidaaliaade € um vocabulo plurivoco, a
medida que € utilizado de formas varias e em ctodekiversos. Ontologicamente, conforme
Moraes (2007), a qualidade como atributo é fung@aamparacao entre objetos: um tem
qualidade porque é melhor que o outro sob algurideerSer melhor que algo sob algum
aspecto confere qualidade ao objeto em foco —algetos de uma mesma categoria podem
ser dispares entre si sob algum aspecto, e dafrdexeleicdo de um melhor. E da diferenca
gue nasce o0 conceito de qualidade, e ndo da iglealda

O objeto entendido de modo concreto (como um cgue € melhor que outro, pois
tem maior poténcia), como sistema de acdo ou ddup&m (como uma linha de montagem
gue é melhor que outra porque é mais produtivaocsistema estruturado de idéias, saberes
e conhecimentos (como uma teoria € superior a pongue corresponde melhor a realidade
dos fatos) ou como condigao situacional (como uwigeque atende melhor a um cliente do
gue um outro) pode ser avaliado, pode ser compieered pode ser comparado com seus
similares. E é a partir da diferenca que emergeotaparacdo que se constitui 0 que tem
maior qualidade ao se eleger o mais perfeito, @ uhkesejavel, o mais acurado.

Deleuze (1968), em antolégico trabalho, corrobogespectiva apresentada acima;
assim como Dias Neto (2010), Campos (2009), Lo{z@89), Onusic (2009), Franco (2008),
Takashina & Flores (1997) e Sumanth (1994).

Mas, o objeto pode ser comparado — no sentido tiado — com o que lhe é
intrinseco. Dois objetos diversos, mas analogadeimoser confrontados com outros similares
ou entre si. Colacionar o objeto em funcao de s@pria existéncia pode ser igualmente uma
fonte geradora do conceito de qualidade.

O objeto em si mesmo pode ser ponderado quantoedeje se quer ou ao que dele
se espera. A regularidade de performance ou desdéimpde uma maquina, Ihe confere
qualidade desde que o que dela se espera sejgalocae que seja tal regularidade o que se
queira. Decorre de tal percepcdo que a qualidadergemconjuntamente da nocdo de
igualdade — em contraposicao ao que se apreseosquanagrafos anteriores.

E em raz&o de ser sempre igual que um objeto @dtesdmo algo concreto (como
todos os carros de uma determinada fabrica apezsemtexatamente a mesma poténcia),
como sistema de agdo ou de producdo (como uma diehaontagem que € exatamente
regular em sua produtividade no decorrer do tempayno sistema estruturado de idéias,
saberes e conhecimentos (como uma teoria que atetm#s 0s caso a que se aplica) ou

como condic¢ao situacional (como um servico quedsentodos do mesmo modo) pode ser
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avaliado, pode ser compreendido e pode ser compamtsigo mesmo e € da igualdade que
emerge da comparacao do objeto consigo mesmo quoasttui o ter maior qualidade.

Campos (2009) corrobora tal perspectiva, assim ddeito (2002), Medaets (2003) e
Benevides et al. (2007).

O conceito de qualidade é leve, na medida em qapresenta flexivel e plurivoco;
por outro lado é insustentavel se os que séo aodosra utilizarem tal conceito ndo o usam
sob a mesma perspectiva; isto é, se pressuporem cueceito de qualidade que adotam € de
compreensao, dominio e uso do interlocutor (segaimlerno ou externo a organizacao.
Moraes (2000) ressalta que os concernidos na cgéstrdo didlogo o facam sobre base de
entendimento pleno entre si e sobre o que lhes neecnido — ainda que guardem
peculiaridades de compreensao entre si.

Notadamente, em concordancia com Reeves & Bedf8d)1Maximiniano (2000) e
Moraes (2007), se afianca que percep¢des conceitieaiqualidade tém sido associadas a
nocgoes de exceléncia, valor, especificacoes, comdade, regularidade e adequacgéo ao uso;
ao que se acrescenta a nocao de satisfacdo. Ab@poado em Maximiniano (2000, p. 186)

e Moraes (2007, p. 71 a p. 73), se relaciona taées a percepcdes conceituais de qualidade,

acrescentadas outras, conforme segue:

Tabela 1. Relacéo entre nocao e percepcdes concaitude Qualidade

Nocdes Percepcao Conceitual

e Qualidade é o que ha de mais
apurado e primoroso que se possa
ter ou fazer.

* Qualidade € o que ha de melhor

Exceléncia performance em uma categoria.

* Qualidade é o que ha de melhor
guando comparado a similares |de
mercado ou de condicbes (de

producao.
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Valor

Qualidade é o atributo ineren
aquilo que é mais caro em §
producao.

Materiais ou processos mais ca
ou raros dao qualidade ao objeto
processo.

Qualidade é o atributo intrinse

daquilo que, em funcédo de seu va

atribuido, tem o preco mais elev:1do
r

em comparagao com seus simil

concorrentes.

O que é unico, raro e mais deseja
tem maior qualidade.

Qualidade é o atributo intrinse
tido como minimamente aceitavel
maximamente desejavel em fung
do quanto se pode pagar.

A exclusividade de um produto ¢
servico que faz com que este s
desejavel, raro e caro |he confé

maior qualidade.
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Especificacbes

A determinacédo especificada daquli

que se deseja produzir ou sef
confere maior qualidade ao prodd
Ou Servigo.

A caracteristica de defini¢3
pormenorizada de um projeto
produto ou servico faz com que

mesmo tenha maior qualidade.

0]

Vir

—

0]

o

Conformidade

Qualidade € a condicdo de execu
de um servico ou a producao de
bem na maior consonancia

concordancia possivel a seu proje

0.
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Regularidade

Qualidade €& a capacidade |de

reproduzir um bem ou servig

sempre do mesmo modo e com

mesmos predicativos em

conformidade com um padréao.

Adequacédo ao uso

(0]

0s

Qualidade é condicédo de uso de um

produto em  concordancia

utilizagdo que tem para o0 mesmo

efetivagdo de um servico em

ou

consonancia com o que se espera do

mesmo.

Satisfacéo

Qualidade é a virtude de um produto

ou servigo que satisfaz, ou agrada a

guem dele se serve.

Qualidade ¢é a virtude de um produto

ou servigo que satisfaz, ou agrada a

quem o realiza seja por satisfag

pessoal ou por remuneracao.

ao

Qualidade é a virtude de um produto

ou servico em atender de modo

pleno (e mesmo exacerbado)

expectativas de quem o consome.

As percepgdes conceituais expostas nao sédo exthsdentre si e, de fato, podem se
complementar; isto é, satisfagcdo e adequacdo agpasem se potenciar mutuamente na

percepcdo do que € qualidade, por exemplo. As Bodéeregularidade e especificacbes

também estdo afins quanto a qualidade no procesdatyo.

Pode-se ressaltar que entre igualdade e diferasmga entes fundentes do conceito

insustentavel e leve da qualidade é possivel &ageguinte correlacao:

1. Baseado em diferencas

» Satisfacdo
e Valor

+ Exceléncia

as
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2. Baseados em igualdades
* Adequacéao ao uso

* Regularidade

* Conformidade

» Especificagbes

E interessante perceber que, se a qualidade &awaisente percebida no paradigma
de producéo industrial pelas possibilidades deldguiz, as diferencas sédo mais associadas ao
que o consumidor entende por qualidade. Insusteingeria que aqueles que produzem
tenham posicéo oposta daqueles que usufruem -osé® & leveza do conceito da qualidade.

Mercadologicamente, o ideal é que os que produz@mdam as necessidades e
expectativas dos que consomem, assim como tamid@aléue os que consomem percebam
a qualidade da forma como os que produzem a emtenBeanco (2008) corrobora tal
assertiva.

O conceito de Qualidade pode se desdobrar a mhtiguadro, de modo que a
potencializacdo de uma perspectiva junto a outde ggerar um novo entendimento mais
oportuno do que ambas isoladamente propiciam.

Moraes (2004), por outro lado, transparece peloosié@s concepgdes do que vem a
ser Qualidade; a saber:

i.  Qualidade como processo de ordenacdo das atividad@sizacionais —
guanto mais uma empresa ordena sua atividade praseata qualidade;

i. Qualidade como atributos do produto — quanto miibudos intrinsecos ao
produto, quando comparado aos produtos concorremesesma faixa de
consumo, quanto mais agradavel ao consumidor fipanto mais barato em
comparagcdo com os produtos concorrentes em mesrada consumo e
guanto mais aprimorado o processo produtivo querigém a produto entéo
tanto maior sera a qualidade; e,

ili. Qualidade como uso de ferramentas de gestdo, m®ode programas

caracteristicos como 3'sKaizerf, Kanbari, Ciclo PDCA’, 6 Sigma, etc.

! 5's ou Houseekiping é uma ferramenta de gestacseueopde a processualmente dar ordem e mantéra c
limpeza (envolvendo o conceito de salde fisica etahealém de higiene), organizacdo, seguranca,
utilizando recursos de modo otimizado as empresaganizacGes de um modo geral. Nota explicativa.

2 Kaizen é uma ferramenta de gestdo que imbui emstod participantes a expectativa do aprimoramento
continuo (de seu setor, da organizacdo como um a¢odi® 0 aprimoramento pessoal) nas atividades que
desempenham. por meio de uma atitude pro-ativatieipativa.

% Kanban é uma ferramenta de gestdo que permit@mpamhamento da producdo por meio do registro em
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Em seu trabalho, o autor citado ndo estabelece @ qualidade, mas ha um transluzir
de uma concepgdo multipla sobre o que € qualidedém, qualquer uma das abordagens que
se apresenta pode ser entendida como equivalertese

Assim, Qualidade, em um sumo dos trés posicionaragéta um sé tempo o conjunto
de acOes organizacionais que garantem sua autoraigao para que se possa efetivamente
produzir os itens que a privilegiem no mercadomeio de ferramentas e programas.

Introduz-se, aparentemente, para além da insubtkedale entre qualidade baseada
em igualdades e qualidade baseada em diferencasmavaaperspectiva: qualidade baseada
no uso de ferramentas de gestdo. A terceira via ser fato uma alternativa possivel de
unificacdo ontologica entre diferengas e igualdagesonstituicdo do conceito de qualidade
nao fossem tais ferramentas em sim mesmas esamtagi de diferenciacdo pelo
aprimoramento (caso do kaizen) ou de busca dadgdelde comportamento dos sujeitos
(caso do 5’S) ou do processo produtivo (caso d@m&®, ou do emprego preestabelecido e
portanto regular — igual — de metodologias (caskahtban ou do Ciclo PDCA).

Isto porque a qualidade, como processo ordenaaliyzro anseio pela regularidade,
da igualdade, das atividades no tempo — ainda queltsrem como préatica. E como
aprimoramento, diferenciacdo, a qualidade é indutde distincdo entre situacdes ou
alternativa — seja por atributos de produtos, meee ou de itens que determinem a opg¢ao do
consumidor.

Schulz (2008) aponta que a complexidade da prodigg@oa solucdes criativas que
unem fatores aparentemente diversos entre si, ommeg poderia aplicar ao conceito da
qualidade no sentido de que sua insustentabilidadates resultante da complexibilidade
inerente ndo soO a producdo, mas as organizacossamronstituicdes particulares, diversas e
intrinsecas.

Dimana que o conceito de qualidade, fluido e precdqrassa a ser consolidado e
perene, na medida em que se torna necessarianeatenthado pelos concernidos que dele
se utilizam. Uma vez acordado o que se quer teqgpalidade vale o convergido. E por tal

razao que normas de certificacdo da qualidade tar @os que a elas aderem e ndo em si

cartbes de todas as operacdes que estejam selidad®s ou que se realizaram em um lote de itens be
como as especificacdes deste lote e informacOekhgueejam afetas.

“ Ciclo PDCA, ou Ciclo de Shewhart, ou Deming Ciélama ferramenta de gestio que preconiza a codsecuc
das etapas de planejamento, execucédo, control@cecagretiva (sendo o caso de verificacdo de desao
oportunidade do controle) nas atividades de apamento da organizacao, em especial no acompanhament
do processo produtivo que visa o controle da qadéd

® 6 Sigma é uma ferramenta a um s6 tempo de gestitayde controle do processo produtivo que aténde
perspectiva de nulificagcdo do nimero de defeitoprmoesso produtivo tanto pela redugdo de oporaaieis
de defieto quanto pela regularizacédo dos procgssaitivos mediante controle.
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mesmas.

Isto €, uma organizacdo, processo ou produto/senectificado ndo tem qualidade
em um sentido universal (porque a qualidade € umeitn insustentavel nos termos em que
este trabalho justifica tal afirmacao), mas os @aelotam e optam pela norma certificadora e
seus preceitos entendem que seja factual recontedcprocesso, ou produtos/servigos ou
organizacdo como tendo qualidade. Similarmente, h# produto/servico ou processo, ou
organizacao que nao tenha qualidade se ha quéilhesaal condicao.

Seja pela adesé@o a normas ou pelo reconhecimertind&do independentemente de
normas, 0s produtos/servicos, processos e orgéezagevem ser ponderados quanto a
qualidade (muito embora seu conceito seja insustehe leve). Intuitiva e racionalmente,
subjetiva e objetivamente é possivel o discernimseanbre a qualidade de algo ou de alguma
coisa — pela logica da diferenciacdo ou igualdade é-esta possibilidade que mantém a
qualidade como busca da gestdo empresarial, plbstatégica, etc.

Da qualidade em si mesma — Paladini (2004) dissat@e se o correto seria da
qualidade ou de qualidade, aqui se adota da qdalidacomo fato (daeritas latina), como
verdade ldgica (da alétheia grega), como conve(d@emeth hebraico) se tem o amparo a
discussao cientifica sobre si mesma e sobre sualcagbes tanto a nivel organizacional
quanto ao nivel social. Ndo importa o conceito dalidade: ela mudou as organizacdes e a
sociedade, mudou o consumidor e o que oferece f@®/darvicos no mercado, mudou o
cidadado em relacdo ao Estado, mudou as relacOmsss@ctodos querem qualidade em suas
vidas e qualidade de vida

Um vasto campo de investigacdo cientifica se temeseptado diante de
pesquisadores das ciéncias sociais (aplicadasas)pdas engenharias, de todos os ramos da
ciéncia: a Qualidade - como fenémeno inclusiveastinguistico, historico, econémico, etc.
E como tal, sua concretude é cada vez mais pateseels encaminhamentos cada vez mais
pejados de lastro, muito embora conserve insustntd leve suas possibilidades de
conceituacao e concepcao.
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