31 de Julho de 1997

“POLITICA DE QUALIDADE’
NA PROMOCAO DE UMA EMPRESA

O caminho que permite o alcance
dos padroes comunitdrios pelas
empresas portuguesas, passa pela
adopgdo de uma “Politica de
Qualidade”. Assim dado que, em geral,
as empresas portuguesas nio exercem a
designada “funcio qualidade” e quando
a  exercem, ¢ com alguma
desordenagdo, torna-se imperariva a
sensibilizago junto das empresas para
este assunto.

Existem produtos e servigos,
contudo, o cliente estd interessado
apenas em sServigos, mesmo que pareca
que adquire produtos. Na realidade a0
comprar um automével ele pretende
transporte, conforto, posicao social.

O conceito de Qualidade ou de
adequagdo a0 uso refere-se ao conjunto
das propriedades e caracteristicas de um
produto ou servigo que o tornam apto a
satisfazer as necessidades explicitas ou
expectativas dos clientes, dentro de
certos pressupostos econémicos.. A
qualidade ¢ determinada pelas
caracteristicas do produto ou do servigo
que o cliente/utilizador pode considerar
importantes para ele (v.g. pontualidade
de um transporte publico, niridez da
imagem de um televisor).

Convém sublinhar que estas
caracreristicas podem ser nio s6
tecnoldgicas, mas também de
durabilidade, estéticas, contratuais,
legais, de protecgio do ambiente, etc.
Assim, em geral, a opgio pela qualidade
traduz-se numa questdo cultural ligada
ao grau de conhecimento dos
consumidores relativamente ao que
pretendem e aos seus direitos. A
qualidade pode também ser entendida
como uma filosofia de actuagio dirigida
as empresas, que se traduz em querer
produzir bem, & primeira vez e de
acordo com os padrées internacionais.

A qualidade deve ser uma aposta
numa empresa, essencialmente, porque:

a concorréncia e o mercado interno
tornam o facror qualidade uma questio
de sobrevivéncia das empresas;

a aplicagio da filosofia da qualidade
permite a melhoria do nivel de servico e
a antecipagio das necessidades,
contribuindo para a satisfagio do

cliente e para a boa imagem da
organizagao.

Certificar a conformidade de um
produto ou servigo é a acgio de
comprovar que esse produto ou servigo
estd em conformidade com
determinadas normas ou especificagoes.
Um dos objectivos da certificagio
consiste em dar ao cliente a confianga
de que o produto cumpre os seus

produtos aceites,
fabricantes.

aprovagio de

Do tipo de produto, das técnicas de
produgio urilizadas, das necessidades
do cliente e dos requisitos legais
vigentes no local destinado 4 venda
depende o sistema de certificacio
desejado.

Convém referir que a existéncia de
sistemas nacionais de certificagao que
vatiam de pafs para pafs, pode originar
barreiras de natureza técnica ainda que
o contelido da especificagio possa ser o
mesmo. Contudo, na CEE tende-se a
chegar a uma harmonizagio global, que
evite essa dificuldade na construgio do
mercado tnico.

Os organisnos de certificagio,
independentes do fabricante, utilizador,
distribuidor ou consumidor efectuam a
chamada certificagdo por terceiros.

Na implementagio de estratégias de
qualidade ¢ necessdrio ter em atengio
aspectos como a gestdo ¢ a compe-
titividade.

Para concluir gostaria de real¢ar que
uma politica de qualidade usufrui das
seguintes vantagens:

Poderd conduzir as empresas ao

sucesso, técmico, comercial e

econdmico.

Melhoria continua das condigées de
vida das empresas, das regides e das
sociedades a que pertencem.

Proporcionam i empresa notdveis
economias sobre o que se perde através
de rejeigdes ¢ retoques de produros,
reclamacées, actividades intreis ou mal
programadas, clientes insarisfeitos ou
perdidos, stocks excessivos, erc.

Somente as empresas que investirem
na mobilizagio de todo o seu pessoal e
capacidades poderdo enfrentar o desafio
de outros concorrentes que o j4
conseguiram,

A obtengdo do certificado ou da
marca do Instituto Portugués da
Qualidade (IPQ) ¢ apenas uma fase do
progresso de uma empresa para uma
aplicagdo progressivamente mais
eficiente das préticas da qualidade.

Assim a qualidade ¢ uma chave para
o sucesso de qualquer empresa e como
diz Richard Sucre, empresdrio norte
americano:

“O mercado elimina quem nio se
4

mexe. Se vocé viver 4 custa do sucesso

do passado nio chegard ao futuro”.

Aurea Sousa

requisitos. Actualmente, as
garantias dadas pelo vendedor ou
pelo fornecedor, de que os seus
produtos ou servigos sio de
qualidade, muitas vezes nio sio
suficientes para fornecer essa
confianga. E necessdrio obter im
garantia dada por uma autoridade
imparcial que assegure que aquilo
que o cliente/utilizador estd a
adquirir cumpre as especificagdes.
A confirmagio de que existe a
conformidade pretendida, pode
ser dada por meio de marca,
estampilhas, certificados, listas de
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