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Ficha de Caracterizacdao do Trabalho

Titulo: Gestdo da Qualidade: Qualidade de uma Equipa

Resumo: Apresenta-se, de forma sintética, uma definicdo do termo “qualidade” e alguns proce-
dimentos para a formac&o de um grupo com qualidade. Pensa-se que esta abordagem ajudara
a compreender melhor a importancia cada vez maior da qualidade nas organiza¢des, podendo
o leitor adoptar o seu comportamento e decisdes na tentativa de incutir um espirito de qualidade

ao seu grupo de trabalho.
URL: http://student.dei.uc.pt/~bmateus/PG/Data/Artigo2_V1.0.pdf

Data: 17 Novembro 2003

Esforco: 20 horas

Motivagao: Conhecer e compreender melhor alguns processos de formagéo de equipas com
qualidade.

Aprendizagem: Apreendi o significado de “qualidade” e um conjunto de ac¢des que permitem
criar e incutir um espirito de qualidade no seio de uma equipa.

Conteudos: O significado concreto de “qualidade” revelou-se dificil, se ndo mesmo impossivel,
de descrever, sendo este melhor compreendido do ponto de vista do cliente, do produto/servigo
em si mesmo e do criador/produtor.

Processos: Apreendi um conjunto de processos de facil implementacdo que visam formar e
incutir um espirito de qualidade dentro de um grupo de trabalho. Um conjunto destes procedi-

mentos aplica-se a nivel humano sendo os restantes aplicaveis a nivel de métodos de trabalho.
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GESTAO DA QUALIDADE:

QUALIDADE DE UMA EQUIPA

por Bruno Alexandre Simdes Mateus

Sumario. Apresenta-se, de forma sintética, uma definicdo do termo “qualidade” e alguns procedimentos para a for-
macdo de um grupo com qualidade. Pensa-se que esta abordagem ajudard a compreender melhor a importancia cada
vez maior da qualidade nas organizagdes podendo o leitor adoptar o seu comportamento e decisdes na tentativa de

incutir um espirito de qualidade ao seu grupo de trabalho.

Palavras-chave: Qualidade, Qualidade de uma Equipa

1. Introducao

A imagem de marca das organizagdes € apoiada
essencialmente pela qualidade dos produtos desen-
volvidos ou pela qualidade dos servigos oferecidos. A
qualidade ¢ um factor, que dentro de certos limites, se
pode sobrepor ao factor tempo ou custo. Um cliente,
em muitas situagdes, estd disposto a pagar mais ou
esperar mais tempo por um produto de maior qualida-
de.

E neste contexto que se pretende sensibilizar o leitor
para importancia da qualidade e de uma cultura de
qualidade dentro de uma equipa.

Existem excelentes obras sobre o tema, que o leitor
terd todo o proveito em consultar, como Starting to
Manage: the essential skills de Gerard M. Blair.

O presente texto procura esclarecer, de forma muito
sintética, o significado do termo “qualidade” e apre-
sentar algumas dicas para a criacdo de uma equipa
com qualidade.

No pardgrafo que se segue apresenta-se uma breve
descri¢do do termo “qualidade”. No paragrafo 3 sur-
gem alguns procedimentos para ajudar na formacao
de uma equipa com qualidade. No ultimo paragrafo
tecem-se algumas conclusdes.

2. O que significa qualidade?

Quando se fala em qualidade nfo existe uma defini-
¢do clara do seu significado. A qualidade de um pro-
duto ou servico pode ser encarada sobre diversos
aspectos:

e O destinatario;
e O produto/servi¢o em si mesmo;
e O criador;

Do ponto de vista do destinatario, a qualidade podera
ser avaliada pelo grau de satisfagdo do mesmo. Sse
trata de um produto, a qualidade desse produto cor-
respondera a motivacdo do cliente em pagar mais pelo
mesmo. Sse trata de um servico correspondera ao
nivel de satisfacdo por todos os processos desenrola-
dos. Muitas vezes ndo existe um cliente explicito,
como no caso das organizagdes em que cada grupo de

Departamento de Engenharia Informatica, Universidade de Coimbra

trabalho desenvolve um produto1 que servirda de
suporte a outro grupo. Nesta situagdo a qualidade
poderad ser avaliada pelo reconhecimento de toda a
organizacdo pelo “bom” trabalho desenvolvido por
um determinado grupo.

O produto em si mesmo sera um produto com quali-
dade pela confianca que este oferece. A confianca
num produto serd tanto maior se este desempenhar
bem as suas fungdes dentro do seu tempo médio de
vida. Estes produtos surgem de organizagdes onde é
dada muita importancia aos testes em todas as fases
de desenvolvimento e onde os erros sdo encarados
como naturais e positivos. Embora estes produtos
tenham um custo de desenvolvimento mais elevado,
este ¢ largamento ultrapassado pelos custos de pds-
desenvolvimento (manutengdo, novo desenvolvimen-
to, etc.) de produtos sem qualidade.

Do ponto de vista do criador, a qualidade é alcangada
com a tentativa de produzir e oferecer algo que o
proprio criador tenha “orgulho” no que foi desenvol-
vido.

3. Como conseguir uma equipa com qualida-
de?

A melhor forma de obter produtos com qualidade
assenta na participa¢do de toda a equipa no desenvol-
vimento dos mesmos. As melhores ideias, surgem
quase sempre, do seio da equipa.

A criacdo de uma equipa com qualidade ndo corres-
ponde a uma tarefa rapida e simples. A qualidade ndo
¢ algo que se compra mas sim algo que se ganha, com
a experiéncia. Tem que se criar uma cultura de quali-
dade dentro da equipa. A qualidade tem que se tornar
um habito e ndo uma obrigagdo.

Nao tendo a prdpria palavra “qualidade” uma defini-
¢do clara, a formac@o de uma equipa com qualidade
também ndo tem um conjunto de métodos bem defi-
nidos. Apresentam-se de seguida alguns pontos que
tém como objectivo tentar criar/aumentar a qualidade
de uma equipa:

' Como referido anteriormente nem sempre o que ¢ produzido

corresponde a um produto, podendo ser um determinado tipo de
servigo. Em todo o resto do documento, por uma questdo de simpli-
cidade, a alusdo a um produto podera também corresponder a um
Servigo.
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e Para comegar, pode definir-se um problema
simples e discutir-se o mesmo com toda a equipa.
Uma solucdo deve ser encontrada e toda a equipa
deve ser elogiada. Os aspectos como a eficiéncia e a
produtividade devem ser realgados pois sdo eles que
Va0 gerar 0 sucesso.

e De inicio toda a equipa devera ser apoiada.
Os seus elementos poderdo sentir muita responsabili-
dade e alguma falta de confianca. Os objectivos do
grupo devem estar bem clarificados. Todos os ele-
mentos devem partilhar uma visdo conjunta, devem
partilhar algo que os faga “lutar” rumo a um mesmo
objectivo.

e Todos os elementos devem sentir-se a vonta-
de para expressar as suas ideias. Podem promover-se,
por exemplo, sessdes de brainstorming. As ideias
menos conseguidas devem ser inteligentemente postas
de lado, sempre com uma justificagdo para essa toma-
da de decisdo. Os erros devem ser encarados como
naturais e positivos.

e Deve tentar criar-se um espirito de equipa,
em que os problemas de um elemento sdo problemas
de todo o grupo. Assim, quando surge uma situagdo
mais complicada, todos colaboram através da partilha
de experiéncias e ideias para a resolug@o do problema.
Por um lado, aumenta a confianga dos elementos do
grupo e por outro, toda a equipa sai beneficiada com o
surgimento de novas ideais e solugdes.

e Todos os produtos desenvolvidos devem ser
monitorizados em termos de qualidade, ndo s6 numa
fase final mas em toda a fase de desenvolvimento.
Isto permite identificar problemas, avaliar o progresso
do produto e em casos extremos, abandonar
determinadas ideias ou implementacdes em fases
precoces do desenvolvimento, com prejuizos menos
avultados. Serd também fonte de motivagao extra para
toda a equipa, tentar aumentar a funcéio de qualidade
de determinado produto.

e Encontrados os problemas, todas as situacdes
onde estes possam surgir devem ser analisadas. Cor-
rigir somente uma situacdo anormal, muitas vezes
funciona como “remendo” (que mais tarde acaba por
se “descoser”) e ndo como a solugdo ideal para a
busca da “qualidade”.

3. Conclusdes

Pretendeu-se que este trabalho proporcionasse, de
forma simples e objectiva, uma familiarizagdo com o
termo “qualidade™, as diversas situacdes em que este
se aplica e alguns procedimentos para conseguir uma
equipa com qualidade.

Para satisfazer este objectivo, optou-se por uma des-
cri¢do geral do termo “qualidade” através dos contex-
tos onde ela se podera utilizar e optou-se também por
se apresentar um conjunto de procedimentos que
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visam gerar uma cultura de qualidade dentro de uma
equipa.

Pensa-se que o resultado obtido satisfaz os requisitos
de simplicidade e objectividade que se pretendia
atingir. Pensa-se também que permitird ao gestor
compreender melhor o qudo importante ¢ a qualidade
e quais os métodos para atingir esse objectivo. Faz-se
notar, todavia, que existem mais tipos de opgdes que
podem e devem ser tomadas, nunca esquecendo que a
qualidade tem a sua recompensa no sucesso a longo
prazo. Assim, as indicacdes deste texto deverdo ser
entendidas como um ponto de partida no “cultivo” da
qualidade dentro da equipa.
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