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Resumo: O ano de 2019 é simbolicamente marcante para a Qualidade em Portugal, enquanto
momento de celebracdo de uma década de atividades da revista TMQ e da rede RIQUAL, e de
cinco décadas de existéncia da APQ, pelo que, importa aproveitar estes justos momentos de
celebragdo para apontar e construir caminhos de futuro. Desse ponto de vista, é particular-
mente gratificante poder participar neste nimero especial, sendo com imenso orgulho que nos
associamos ao mesmo. A passagem em revista de algumas das nossas multiplas reflexdes,
feitas ao longo de 25 anos, sobre a qualidade, combinada com o acompanhamento que dela
fazemos no presente, a multiplos niveis, ajudou-nos a clarificar padrdes e perspetivar uma
evolucao, ou mesmo revolugéo da qualidade assente em dados. Como sempre foi 0 caso, mas
agora no contexto da imensa diversidade e variedade de dados, em que vivemos e iremos
viver, dando assim origem ao que se tem vindo a apelidar como sendo a Qualidade 4.0 (Zairi,
2018). Este é incontornavelmente um dos temas mais determinantes do presente e futuro da
qualidade e dos profissionais da qualidade.

Nao esgotando, nem de longe nem de perto, 0 assunto, iremos caracterizar os contextos a partir
dos quais emerge a Qualidade 4.0, acompanhando as analises das correspondentes implica-
cdes em termos de: abordagens a definicdo e medicdo da satisfagcdo dos clientes ou outras
partes interessadas das organizagbes; metodologias de andlise e melhoria dos processos;
modelos de adeséo as novas tecnologias e paradigmas, garantindo que as novas oportunida-
des sao inclusivas e capazes de abarcar o maior niumero possivel de pessoas, entidades e ter-
ritérios.

Palavras-chave: Qualidade 4.0; Qualidade baseada em dados; Novos paradigmas da qualidade.

Abstract: The year 2019 is symbolic for Quality in Portugal, as a moment of celebration of a
decade of activities of TMQ magazine and the RIQUAL network, and five decades of APQ’s
existence, reason why it is important to take advantage of these just moments of celebration to
point out and construct paths for the future. From this point of view, it is particularly gratifying to
be able to participate in this special issue, and with great pride we associate. The review of
some of our many reflections over 25 years on quality, combined with the current monitoring of
it at multiple levels, has helped us to clarify standards and prospect an evolution, or even revo-
lution of data-based quality. As always has been the case, but now in the context of the
immense diversity and variety of data in which we live and we will live, thus giving origin to what
has been dubbed as Quality 4.0 (Zairi, 2018). This is undoubtedly one of the most determining
issues in the present and future of quality and quality professionals.

Without exhausting the subject at all, we will characterize the contexts from which Quality 4.0
emerges, following the analyses of the corresponding implications in terms of: approaches to
the definition and measurement of satisfaction of customers or other stakeholders of organiza-
tions; methodologies for analysis and improvement of processes; models of adherence to new
technologies and paradigms, ensuring that new opportunities are inclusive and capable of rea-
ching as many people, entities and territories as possible.

Keywords: Quality 4.0; Data-based quality; New paradigms of quality.
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1. Novas abordagens a definicao
e medicao da satisfacao

A qualidade sempre foi e continuara a ser centrada em boa medida na satisfacao
dos clientes ou utentes, num contexto de qualidade total, e igualmente na satisfacao
de uma pandplia mais alargada de partes interessadas, onde se incluem colaborado-
res, acionistas, fornecedores, parceiros, ou mesmo a comunidade local e a socie-
dade em geral, mormente no que se refere a sustentabilidade e impactes ambien-
tais. Reconhecendo-se que assim €, frequentemente imperam, porém, mecanismos
incipientes, sendo mesmo contraproducentes, de aparente medi¢do da satisfacao,
sem qualquer tipo de rigor metodolégico, o que limita a cabecga a qualidade de qual-
quer decisdo, que possa ser tomada com base em tal tipo de andlise. Existem,
porém, boas praticas disponiveis e claras tendéncias de evolugdo na medi¢do da
satisfacdo, que importa ter em consideragdo nos novos contextos da Qualidade 4.0,
como veremos de seguida, com foco na afericdo da satisfacdo dos clientes, ainda
que constatacdes afins se possam fazer igualmente em relagcdo a outras tipologias
de partes interessadas.

Muito foi realmente dito e escrito nos ultimos anos acerca da importancia da
satisfacdo do cliente e da qualidade percecionada, enquanto componentes funda-
mentais da qualidade. Alids, a histéria da medicdo da satisfagdo do cliente aparece
estreitamente associada a prépria evolugédo dos conceitos da qualidade dos produtos
e servigos.

Ha muito que se sabe também que a qualidade «técnica» (em sentido estrito)
podera ter um contributo muito limitado para ao sucesso das organizagdes, se nao
for adequadamente percecionada pelos clientes, isto é, se nao for acompanhada por
niveis adequados da qualidade percecionada, ou qualidade perspetivada em sentido
mais amplo, que nédo apenas de conformidade, ou controlo da qualidade (Vilares e
Coelho, 2011).

A insuficiéncia do foco na qualidade «técnica» tornou-se particularmente notdria
quando, ainda no século passado (em particular nos anos 90), se observou que
empresas fornecedoras de produtos e servigos conformes entraram em sérias difi-
culdades, chegando mesmo a abrir faléncia (Vavra, 1997).

E devido a estas constatagdes que se assistiu, desde entdo, ao desenvolvimento
de investigacéo, procurando néo apenas medir a qualidade percecionada e a satis-
facdo do cliente, mas também, numa segunda fase, procurando mensurar 0s
impactos da melhoria da qualidade de servigco nos resultados econémico-financeiros
das empresas. Os estudos de satisfacdo do cliente adquiriram assim um papel de
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destaque nas organiza¢des competitivas, desde os anos 80, e, em particular, desde
os anos 90, mormente através dos trabalhos pioneiros associados ao modelo
SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988, 1991), nas suas varias versoes, e mais tarde
de diversos estudos centrados na lealdade, experiéncia e jornada do cliente.

E, no entanto, de sublinhar que, com roupagens novas, todas estas abordagens
tém como pano de fundo a ideia de que as organizagdes existem para servir e
satisfazer os seus clientes e que essas séo condi¢cdes indispensaveis para a sobre-
vivéncia no longo prazo.

Muitas foram efetivamente as organizagbes que, nas ultimas décadas, adotaram
praticas de medicéo regular da satisfacdo dos clientes, mas, em muitos casos, com
elevado insucesso, devido sobretudo as limitagdes metodoldgicas das abordagens
seguidas. De facto, muitas organizagdes limitaram-se a aplicar questionarios aos seus
clientes e a realizar andlise estatistica descritiva e univariada dos resultados, perce-
bendo-se, nalguns casos tardiamente, que estes em pouco ou nada contribuiam
para o fornecimento de insights operacionais, ou orientagcoes estratégicas adequa-
das sobre os rumos a seguir. E sobretudo ja na ultima década e meia, que com o
advento, nomeadamente dos indices Europeu e Americano de Satisfacdo do Cliente
(ECSI e ACSI), aparecem desenvolvimentos metodolégicos inovadores, baseados
em equacoes estruturais, permitindo passar a incorporar o diagnostico dos niveis de
satisfacé@o e lealdade dos clientes e a identificar areas prioritarias de atuacao para as
organizagdes numa base racional, cientificamente sélida e robusta (Vilares e Coelho,
2001, 2011).

Ja no inicio do presente século XXI, observou-se ainda complementarmente a
emergéncia de um novo paradigma e a resposta a um desafio central para as orga-
nizagdes: a identificagcdo e quantificacdo das relagdes entre a qualidade, satisfacao
dos clientes e os resultados das organizacdes (Allen e Wilburn, 2002), as quais podem
alias ser encaradas como um dos maiores desafios, que se colocaram aos estudos
de satisfagcdo do cliente também nos ultimos anos.

Foi em larga medida o trabalho desenvolvido nos indices nacionais de satisfagao
do cliente, que na Europa encontram o seu maior expoente em Portugal, através do
indice Nacional de Satisfacdo do Cliente (ECSI-Portugal), que atualmente estuda
anualmente 16 setores de atividade e mais de 60 empresas, que permitiu abrir cami-
nho para o estabelecimento de uma relagdo inequivoca e quantificavel entre os
resultados destes estudos e o desempenho econdmico-financeiro das organizagoes.
Tais abordagens possibilitam medir e caracterizar o Return on Quality (ROQ) e o
Return on Marketing (ROM), entre outros indicadores de impacte e retorno dos
investimentos. O trabalho desenvolvido a este nivel conduziu a um conjunto de
avancos metodolégicos, incluindo: i) a possibilidade de comparar indices de dife-
rentes entidades, segmentos e variaveis, possibilitando o benchmarking entre eles;
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ii) a capacidade de previsdo de resultados, ou seja, dos indices servirem como
indicadores avangcados em relagdo ao desempenho da organizagéao; iii) o potencial
de diagndstico, na medida em que os modelos estatisticos permitem explicar as
causas dos valores obtidos nos diferentes indices e, em particular, nos indices de
satisfacdo e de lealdade; iv) a faculdade de agregacéo, ao ser possivel desenvolver
de modo integrado indices para a organizagéo, ou para segmentos especificos; v) a
combinacdo dos indicadores que formam cada dimensdo de analise (variavel
latente) de uma forma objetiva, que tem em conta, ndo apenas as correlagdes intra-
-dimensao, mas também a coeréncia global dos modelos desenhados e validados.

Mas, se é verdade que assistimos no inicio do século XXI a uma disrupgao na
forma de avaliar e gerir a satisfagdo do cliente, ndo é menos verdade que estamos
atualmente a beira de uma nova e ainda mais significativa disrupcéo. Hoje, vivemos
numa economia e numa sociedade digital, onde um numero significativo de organi-
zagOes atravessa uma intensa transformacéo. Organizacdes e clientes vivem sub-
mersos em gigantescas quantidades de dados, que assumem agora diferentes natu-
rezas, desde formas estruturadas a formas totalmente desestruturadas, abarcando,
por exemplo, imagens ou sons. Somos confrontados diariamente com fluxos de
informacao muitas vezes registados em diversas linguas, e que incluem suportes tao
diferentes como bases de dados, sistemas de informagédo, o contexto web (e em
particular as redes sociais, que mudaram radicalmente a forma como os individuos
ou grupos comunicam e se relacionam entre si), dados de satélite, informagao
constante na comunicagdo social, e até contactos humanos. De facto, produzir
informacgao com significado e indutora de conhecimento a partir de todas estas fon-
tes tem sido uma tarefa extremamente complexa e desafiante. E reconhecido uni-
versalmente, que a sofisticagdo técnica, existente atualmente, na captura e armaze-
namento de dados, ndo tem encontrado ainda paralelo na capacidade, das organi-
zagOes e sociedades, para transformar esses dados em informacgéo utilizavel e na
geracao plena de valor. O desafio consiste agora em transformar o oceano de dados
em informacéo e conhecimento de suporte as tomadas de decisdo. A orientacdo
digital das organizacdes passou a ser fator determinante para a satisfacdo dos seus
clientes, mas também o que se faz e diz no universo digital (media digital, redes
sociais, etc.) é determinante na imagem que os clientes formam das entidades, que
os servem e de outras que operam no mercado.

Neste contexto, um novo desafio da qualidade, situado no cerne da Qualidade
4.0, consiste em incorporar explicitamente o desempenho digital das organizagbes e
a imagem digital das mesmas, como parte integrante da medicdo da satisfacdo e
lealdade do cliente. Importa assim nao apenas medir estes desempenhos, mas tam-
bém perceber em que medida tais dimensdes impactam nas atitudes e comporta-
mentos dos clientes, e, em Ultima instancia, nos resultados das organizacdes. Este é
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alids o desafio que o ECSI-Portugal assumiu recentemente, através do qual se
espera que venha também a assumir um papel pioneiro mundial no universo dos
indices nacionais de satisfacdo do cliente ao, pela primeira vez, em 2019 (ano do
seu 20?2 aniversario), passar a incorporar estas dimensdes no processo de medicao
da satisfacédo do cliente, propondo igualmente metodologias para medir o seu
impacto no bottom-line das organizacdes.

O futuro é inescrutavel, mas os seus desafios ndo serdo seguramente estranhos
a nova complexidade que resulta da progressiva digitalizacdo de toda a atividade
humana e da progressiva «sensorizagdo» do planeta. Cresce significativamente o
numero e natureza de equipamentos inteligentes e de sensores, que estéo interliga-
dos e sao capazes de aceder ou produzir dados em tempo real. Esta nova complexi-
dade ndo apenas multiplica o numero e formato das fontes de informagédo, mas
sobretudo permite, ou mesmo obriga, a uma analise em tempo real, por contraponto
as analises em diferido a que estdvamos habituados. O desafio que aqui se coloca é
cada vez mais o de obter e analisar dados virtualmente, a partir de qualquer lugar e
em qualquer momento, o que se vai traduzir num dramatico impacto ao nivel da
velocidade dos processos de tomada de decisao, criando a necessidade de adoptar,
portanto, também novas formas de medicdo da satisfagdo do cliente, aquilo que
poderemos chamar somo sendo Real Time Customer Satisfaction Management.
Quantificar e sobretudo modelar a satisfagédo do cliente em tempo real, a partir de
multiplas fontes de dados, afigura-se como um novo desafio sem precedentes no
contexto da Qualidade 4.0.

Em sintese, podemos entdo dizer que ndo estando em causa a manutencéo da
centralidade da satisfagé@o dos clientes, enquanto um dos pilares essenciais da quali-
dade, na Qualidade 4.0 existe todo um novo conjunto de desafios quanto ao modo
de caracterizar e monitorizar essa mesma satisfacao. Indo muito para além de um
adequado tratamento de dados recolhidos, a partir de questionarios, podemos agora
observar e aferir essa mesma satisfacéo, através de uma recolha em tempo real de
numeros, palavras, imagens, filmes, vozes, redes sociais, ou qualquer combinacéo
destas diferentes tipologias de dados, por forma a monitorizar essa mesma satisfa-
¢do e sua evolugao longitudinal em tempo real, dentro dos ambientes de «big data»
em que cada vez mais se insere a gestdo da Qualidade 4.0.
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2. Metodologias de analise
e melhoria dos processos

Uma boa parte da concretizagdo no terreno da qualidade assenta, como os
diversos referenciais da qualidade tdo bem enunciam, na existéncia de uma ade-
quada gestédo baseada em processos. Um simples mas poderoso exemplo capaz de
ilustrar o imenso potencial associado a metodologias de recolha e tratamento de
dados processuais, com vista a melhoria da qualidade, prende-se com o tremendo
sucesso secular alcancado através da adopgdo e implementagcdo das «simples»
cartas de controlo univariadas. Elas respresentam uma forma poderosa de escutar e
analisar a «voz» do processo e agir em conformidade, de acordo com determinados
pressupostos estatisticos, capazes de nos conduzirem também a um adequado
entendimento dos diferentes tipos de variabilidade presentes. Segundo reza a histé-
ria, Walter Shewhart tera aplicado pela primeira vez esta forma tao simples e simul-
taneamente tdo poderosa de transmisséo visual da evolugdo de uma determinada
variavel de processo ou produto, em 1924. Algo, que pela sua aparente simplicidade,
ndo pode deixar de nos impressionar, e que talvez por isso mesmo tenha tido um
impacto tao notavel e duradouro em termos de compreenséo e gestao da qualidade.

Com o crescimento do numero de parametros monitorizados, e pegando ainda
no exemplo concreto do Controlo Estatistico do Processo, a sua verséao original deu
origem a multiplos desenvolvimentos de natureza multivariada (Saraiva e Reis, 2009).

Sem perder de vista a centralidade dos principios e fundamentos da qualidade
assente nos processos, que na sua esséncia permanecem inalterados, importa
porém compreender que actualmente a diversidade, natureza, complexidade e
sobretudo a quantidade de dados disponiveis, para gerar conhecimento, tomar deci-
sOes e gerir processos, aumentaram exponencialmente. E justamente este o contexto,
em que a Qualidade 4.0 se posiciona e do qual emerge, assente em novas aborda-
gens, capazes de explorar uma enorme diversidade de dados processuais, que por-
ventura mesmo a estatistica multivariada tem dificuldades em estudar da forma mais
eficaz, sendo por isso complementada com a adopgao de algoritmos de inteligéncia
artificial e «machine learning».

Esta transformacédo ndo questiona a centralidade de uma gestdo baseada em
processos, mas antes tenta explorar os novos ambientes, ou realidades envolventes,
para a fazer do modo mais eficiente, ao explorar convenientemente a imensidao de
dados geradas, pelos diferentes tipos de processos centrais, no funcionamento do
mais variado tipo de organizacgdes, sejam elas industriais, prestadoras de servigos,
privadas, ou da administragdo publica, sem ignorar também as de natureza politica,
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nas quais muitas vozes se jogam questdes de milhares de milhdes de euros (Saraiva
2018a,b). Se podem ter subsistido algumas dividas no passado, hoje todos reco-
nhecemos que vivemos e iremos viver cada vez mais num mundo VICA (pautado por
Volatilidade, Incerteza, Complexidade e Ambiguidade), igualmente pautado por
gigantescas cadéncias de geracao de dados da natureza mais diversa. Mais do que
meros chavoes, «big data», «loT (Internet of Things)», ou industria 4.0 séo alguns
dos ingredientes que é preciso levar muito a sério, de modo a gerir processos, algo a
que a Qualidade 4.0 procura dar resposta.

Em particular, existe um conjunto de topicos que aqui escolhemos para eviden-
ciar os novos tipos de dados que os processos hoje em dia geram, com 0s corres-
pondentes desafios e potencial de melhoria, que isso pode acarretar num contexto
de Qualidade 4.0, seguidamente enunciados de forma necessariamente sintética e
sequencial.

2.1. Diversidade da natureza dos dados disponiveis

Tradicionalmente, a gestdo dos processos baseou-se sobretudo na utilizagdo de
indicadores de natureza numérica, fossem eles continuos (por exemplo, no que se
refere a medicdes de caudal, temperatura ou pressao) ou discretos (por exemplo,
naquilo que corresponde a respostas dadas a questionarios). Sucede, porém, que
hoje em dia é possivel complementar este tipo de dados com valores recolhidos por
sensores inferenciais ou através de inumeros dispositivos, frequentemente interliga-
dos entre si, abarcando igualmente dados qualitativos, comentarios escritos, perfis
temporais ou espaciais, voz, som e imagem, apenas para mencionar alguns exemplos.

Um grande desafio que aqui se coloca, no contexto da Qualidade 4.0, prende-se,
portanto, justamente com a identificacdo, desenvolvimento e implementagéo pratica
das melhores técnicas disponiveis, para tratar esta panéplia de dados recolhidos nos
processos, bem assim como para combinar, integrar e fundir valores provenientes
desta enorme variedade de fontes de informag&o. Entre outras questdes que aqui se
colocam a Qualidade 4.0, podemos considerar a combinagdo de varidveis com
resolugdes e frequéncias de amostragem diferenciadas, dados quantitativos e quali-
tativos, dados estruturados e nao estruturados.
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2.2. Dados e tomadas de decisao multiescala

A natureza das decisbes, que devem ser tomadas para otimizar as operagdes
das organizagdes e interpretar a propria qualidade num contexto de Qualidade 4.0, é
intrinsecamente multiescala (Saraiva, 2015), € 0 mesmo acontece com 0s conjuntos
correspondentes de dados disponiveis. Do ponto de vista de gestdo dos processos e
sistemas, sao tipicamente considerados seis niveis de controlo e otimizagdo, a que
correspondem escalas de tempo diferenciadas: i) medicédo e atuacéo (segundos); ii)
gestédo de alarmes e seguranca (segundos); iii) controlo regulatério (minutos); iv)
controlo preditivo baseado em modelos (horas); v) controlo de supervisdo e otimiza-
céo (dias); vi) planeamento e gestdo da producdo (meses). No entanto, num con-
texto de Qualidade 4.0, as camadas de decisdo e fenédmenos, que devem ser consi-
derados tornam ainda maiores e mais diversificadas as diferentes escalas, a contem-
plar do ponto de vista de gestdo da qualidade. Num extremo, temos que lidar com
escalas muito locais de tempo e espacgo, onde é necessario levar linha de conta a
recolha e andlise em tempo real dos dados correspondentes a fenémenos fisicos e
quimicos bastante rapidos, que ocorrem em microescalas, a que corresponde a
microqualidade (Saraiva, 2015). Com a crescente adopgdo de nanotecnologias e a
aplicagdo industrial de reagdes quimicas extremamente rapidas, estamos mesmo a
caminhar para a recolha de dados e tomadas de decisdes com base no que acon-
tece na escala nano e dos picossegundos. No entanto, ao mesmo tempo e na
mesma organizagdo, também temos que tomar decisbes de otimizacdo, planea-
mento e gestdo da produgdo, que normalmente se situam em escalas de tempo da
ordem dos dias ou meses, e de espaco na ordem de metros ou centenas de metros.
Mas, decisbes mais estratégicas também devem ser tomadas (por exemplo, quanto
aos produtos a ser fabricados em diferentes localizagbes fabris ou unidades de
empresas multinacionais), abarcando também a gestdo da qualidade fora do peri-
metro restrito das organizagdes, nomeadamente naquilo que se prende com as
sucessivas cadeias de aprovisionamento, decisdes de investimento ou impactos
ambientais, o que obriga a olhar para a qualidade em escalas temporais de anos e
escalas espaciais de milhares de km (perimetro da Terra).

Algumas das principais questbes, que precisam de ser abordadas sob este para-
digma multiescala dos dados e da qualidade, em ambientes de «big data», prendem-
-se com a criagéo de estruturas consistentes, para viajar de maneira coerente e facil
entre tais escalas e espagos de representacdo dos dados, tomada de decisbes e
gestdo da qualidade. A isto acresce ainda a necessidade de escolher criteriosa-
mente as melhores ferramentas possiveis para a andlise de dados e gestdo da qua-
lidade nas varias camadas de resolucédo, que precisam de ser consideradas (Reis e
Saraiva, 2008). Nao sendo esse o caso, as decisdes tomadas numa determinada
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escala ndo garantirdo qualquer tipo de otimizagao global, ou podem até ser contra-
ditérias face a outras decisdes, sugeridas em diferentes localizagdes no dominio do
tempo/espaco, conforme acima ilustrado. Para obter uma integragdo adequada de
dados e qualidade, dentro destas configuragbes multiescala, é particularmente
importante desenvolver caixas de ferramentas inteligentes de recolha, fusdo e inte-
gragcdo de dados, capazes de combinar de modo consistente fontes de dados e
metodologias de andlise dos mesmos, concebidas para uma determinada escala
Unica de analise da qualidade.

2.3. Ambitos alargados de dados e sistemas

Gerir a Qualidade 4.0 obriga a ter uma nogéo alargarda dos perimetros e dmbitos
de recolha e andlise de dados a considerar. Na linha do que acima se referiu, tal sig-
nifica olhar e gerir qualidade também fora dos muros organizacionais, podendo con-
templar cadeias de valor globais, a gestdo da cadeia de aprovisionamentos, estudo
dos impactos ambientais ou sociais, locais e globais, seguranca e aspectos regulaté-
rios, redes de parcerias a serem consideradas, incluindo os principais intervenientes
em I&D e possivelmente também canais abertos de inovagéo, além da gestéo de ris-
cos, da continuidade e sustentabilidade do negdcio. Para o fazer eficazmente,
importa criar ferramentas apropriadas para integrar dados e olhar de forma sistémica
para uma paisagem da qualidade muito mais rica, variada e ampla.

2.4. Integracao de diferentes tipos de dados e adopcao
das melhores tecnologias disponiveis

A anadlise integrada das diferentes perspectivas da qualidade relevantes, e dos
correspondentes dados, pode obrigar a conjugar metodologias da qualidade com
técnicas estatisticas adequadas, mas igualmente e cada vez mais também de inteli-
géncia artificial, «deep learning», «text mining», andlise de sons e imagens ou perfis,
com combinacdo de dados quantitativos e qualitativos. Acreditamos existir aqui um
campo interessante de afirmacao para uma nova geracdo de profissionais da quali-
dade, capazes de lidar com uma grande variedade de fontes de informagdo, ao
serem competentes num conjunto alargado de ferramentas de andlise de dados e
«data analytics».
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2.5. Utilizacao dos modelos adequados
a cada contexto de gestao da qualidade

Nunca se deve subestimar a importancia de desenvolver e aplicar bons modelos,
enquanto forma de apoiar uma adequada tomada de decisdes, nomeadamente em
termos de gestdo da qualidade, pois s6 «modelos perfeitos» poderdo apoiar deci-
sbes «6timas».

No contexto da Qualidade 4.0, além de se lidar com ambitos de analise muito
mais amplos, conforme ja foi mencionado, também precisamos de tentar garantir
que as melhores abordagens de modelagdo para a qualidade sdo empregues.
Porém, é importante nunca esquecer, igualmente, que os esforcos de modelagéao
também devem ser levados em conta e podem ser bastante significativos. Por con-
seguinte, ndo faz muito sentido tentar chegar a modelos de «100 k€» para resolver
problemas com um potencial de ganhos econémicos da ordem de «10 k€». Quando
mais dados ficam disponiveis, e quase sem custos significativos associados, é espe-
cialmente importante entender que, dependendo das «concentra¢cdes de dados»
disponiveis no espacgo de decisdo, podemos ter que mudar os tipos predominantes
de modelos, que sdo mais adequados para apoiar boas decisées em gestao da qua-
lidade. Com as concentragdes de dados a crescer exponencialmente, chegamos a
situagcdes em que um raciocinio meramente baseado em analogias (do tipo «vizinho
mais proximo») leva-nos mesmo a fazer modelos «livres de modelos», no sentido de
que nao dependem de pressupostos fortes, equacgdes, pardmetros ou relagdes fun-
cionais explicitas, mas, tdo somente, de inferéncias de comportamento por via do
confronto com ocorréncias idénticas, apoiadas em algoritmos de inteligéncia artificial.
Para que isso aconteca, também aqui precisamos de profissionais da qualidade
capacitados para criar e aplicar diferentes tipos de modelos de comportamento dos
processos e apoio a decisdo, em cada contexto concreto, sem forcar a adopc¢ao de
uma determinada abordagem, por ser aquela que proventura melhor conhecem
(como por exemplo a utilizagéo de cartas univariadas de controlo estatistico do pro-
cesso em situagdes claramente multivariadas).

2.6. Qualidade adaptativa e agilidade organizacional

No ambiente da Qualidade 4.0, as formas de definir ou gerir a qualidade em pro-
dutos, processos, ou mesmo nas organizagdes, obrigam a adoptar perspetivas
dindmicas de evolugéo e interpretacdo da qualidade em tempo real, com constante
adaptacéo daquilo que significa e como pode ser optimizada, dentro de uma perma-
nente evolugdo, que é possibilitada e deve ser alavancada nos correspondentes
ambientes de «big data», nos quais a qualidade ndo pode, nem deve ser interpre-
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tada de modo estatico. Assim sendo, a agilidade organizacional passa a ser uma
componente central da qualidade organizacional, o que pode obrigar também a
encontrar novas métricas relacionadas com a afericdo da qualidade dos produtos (a
titulo de exemplo, veja-se como o conceito de «Minimum Viable Product» é contra-
ditério face a visGes centradas em ppm ou zero defeitos no lancamento de certos
novos produtos ou servigos no mercado).

Curiosamente, este tipo de agilidade e experimentacdo organizacional, assente
numa aprendizagem constante e adaptativa do modo ideal de condu¢éo dos proces-
s0s, que tira partido dos dados gerados pelos mesmos, pode encontrar inspiragao na
abordagem EVOP («Evolutionary Operation»), sugerida por George Box, na década
de 1960, ainda que n&o tenha contado entdo com a adesdo ou atencdo que por-
ventura mereceria. Atualmente, com as enormes quantidades de dados recolhidos
dos processos e as novas ferramentas computacionais de analise disponiveis, este
tipo de agilidade operacional adaptativa vai tornar-se uma pratica cada vez mais
comum e central na afirnacdo da Qualidade 4.0, que obriga igualmente a ter ciclos
de desenvolvimento de novas solu¢des cada vez mais curtos. Novas metotologias
de teste da qualidade e de triagem, entre alternativas, sédo essenciais em Qualidade
4.0, incluindo validagbes precoces junto de clientes, ferramentas avancadas de
simulagéo, recursos de prototipagem rapida, juntamente com impressao 3D e fabrico
aditivo, tudo isto abrindo novos desafios a agilidade, que é também imperativa nas
atividades de concecgéo e desenvolvimento de novos produtos ou servigos.

2.7. Qualidade personalizada

Personalizacdo e customizagéo massificada sdo uma outra tendéncia vital, que
nos faz evoluir de uma «mesma qualidade» destinada a todos para uma «qualidade
personalizada», feita a medida das necessidades especificas de cada cliente ou
utente em concreto. Tal torna-se possivel e premente num contexto de Qualidade
4.0, através do qual é possivel recolher e analisar dados, que nos permitem identifi-
car e caracterizar as preferéncias individuais de cada um de nds, a partir de dados
histéricos do mais variado tipo, conduzindo assim a uma segmentagéo da qualidade,
que no limite pode levar a solugdes praticamente individualizadas (o que se encontra
ja implementado num leque crescente de setores de atividade, enquanto noutros
estamos a dar passos largos na mesma direcao, como sucede com a medicina per-
sonalizada). Tudo isto acarreta um conjunto fascinante de novos desafios para os
profisisonais da Qualidade 4.0, com novos paradigmas assentes numa qualidade
que varia de cliente para cliente, obrigando também, por isso mesmo, a uma
extrema e renovada agilidade na conducgao dos processos produtivos, capazes tam-
bém eles de oferecer solugdes customizadas, em constante adaptacéo e virtual-
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mente capacitados para fabricar um numero infindavel de solugbes, bem assim
como, para nao estar quase nunca a produzir para 0 mesmo tipo de especificagcdes,
mormente através da gestdo da qualidade em processos produtivos igualmente
miniaturizados, intensificados e capazes de se adaptar as necessidades de fabrico
competitivo de inimeras alternativas de produtos ou servigos, sem perdas de tempo
significativas na transic@o entre referéncias.

Como se procurou ilustrar, através dos tdpicos acima referidos, novas realidades
centradas na disponibilidade de dados e novas formas de os processar, obrigam a
que na Qualidade 4.0 se tenha em consideracao diferentes tipos de novas aborda-
gens, para fazer da gestdo da qualidade, assente em processos do mais variado
tipo, um pilar fundamental da sustentabilidade e da competitividade pela qualidade
no século XXI. A medida que crescentes fluxos de dados se tornam disponiveis, é
fundamental entender também, que o acronimo GIGO («Garbage In Garbage Out»)
€ agora mais importante do que nunca, no sentido de que dados de baixa qualidade
nunca nos permitirdo criar boa gestdo da qualidade. Assim sendo, uma parte impor-
tante da Qualidade 4.0 assenta na garantia da qualidade dos dados empregues para
gerir processos, com altos niveis de relagéo «sinal-ruido» (Reis et al., 2009) e capa-
cidade de identificar e processar os dados que verdadeiramente sdo relevantes. Tal-
vez importe neste tipo de enquadramento revisitar o principio de Pareto: em vez da
classica regra 80/20, que indicia que ao concentrar-nos nos 20% fatores criticos
alcangamos 80% dos ganhos potenciais, podemos agora ter que lidar com algum
tipo de regra «99/1», no sentido em que ao focarmos a nossa atencdo em torno de
1% dos dados disponiveis (aqueles que verdadeiramente podem traduzir-se em
informacao), seremos porventura capazes de obter 99% do conhecimento relevante
que pode ser extraido dos mesmos. Trés questdes criticas a este respeito, para
efeitos de Qualidade 4.0, tém a ver com necessidades relacionadas com: i) desen-
volvimento e adogao de filtros de dados adequados, para que possamos focar-nos
no lado certo dos 1 % de dados disponiveis que realmente importam; ii) aplicagcao de
técnicas de compressdo de dados, de modo a nao perder informagao potencial-
mente valiosa, mas sem ocupar espagos mentais, ou informaticos com ruido, ou
detalhes inuteis; iij) uso dos melhores espacos de representacdo do conhecimento
para formular problemas e encontrar solu¢des, dependendo dos tipos de objetivos e
decisdes, que se deseja tomar no &mbito de qualquer atividade especifica de gestao
da qualidade baseada em dados e processos.

Na justa medida em que temos agora processos assentes em «big data», torna-
-se cada vez mais premente do ponto de vista de gestdo da qualidade olhar, ndo
tanto para a quantidade de dados disponivel, mas sobretudo também para a quali-
dade desses mesmos dados. Esta tem de ser aferida, levando em consideragcéo os
objetivos e contextos especificos da analise a efectuar e das decisdes que se pre-
tendem tomar. Dito de outra forma, além da quantidade, temos de olhar para a qua-
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lidade da informacgéo (Kenett e Shmueli, 2017), sendo esta uma 6ptima oportunidade
também de afirmacdo e especializagcao dos profissionais da Qualidade 4.0, dando
lugar a novos tipo de «metrologias», onde se incluem a metrologia de perce¢des
(Saraiva, 2001), de imagens, perfis ou «big data», sem esquecer nunca que a quali-
dade dos dados nao pode ser dissociada dos contextos especificos de apoio a deci-
sd0 em que se enquadram, e correspondentes objetivos, bem como da evidente
necessidade em ambientes com «big data» de separar o trigo do jéio, o ruido dos
verdadeiros sinais, ou mesmo a verdade da mentira, como eventos recentes, um
pouco por todo o mundo, nos ajudam facilmente a perceber. E bem sabido que em
qualquer projeto de «Data Science» uma fragdo muito substancial do tempo dispen-
dido e recursos necessarios se prende justamente com a recolha, compilagdo, orga-
nizacéo, fitragem e pré-processamento dos dados, criando uma matéria-prima de
qualidade, que depois permite proceder e potenciar o correspondente tratamento,
anadlise, extracdo de padrdes, conhecimento e conclusdes. Precisamos desespera-
damente de garantir e gerir a qualidade dos dados, ramo de especializagdo que
pode ser altamente interessante para os profissioais da qualidade, que nesta nova e
ampla area da «metrologia dos dados» se quiserem especializar.

Gerir a Qualidade 4.0 significa, portanto, encontrar os dados certos (grandes ou
pequenos) gerados pelos processos, tratd-los da melhor maneira possivel (muitas
vezes tal pode obrigar a usar uma combinagdo de diferentes abordagens), e com
isso apoiar as decisdes mais acertadas (com aprendizagem adaptativa e continua
realizada nos espacos de decisdo). Pessoas e organizacdes dispostas a ter esta
abertura, flexibilidade e agilidade serdo capazes de gerar cada vez mais e melhor
valor baseado em dados, posicionando-se para estar entre os vencedores dos desa-
fios da Qualidade 4.0, centrados numa boa definicdo e gestdo de processos nos
ambientes de transformacéo digital, que pautam o século XXI.

3. Adesao as novas tecnologias
e paradigmas

A transformacédo digital acarreta um enorme conjunto de oportunidades, mas
comporta igualmente diversos tipos de riscos, também no espaco da qualidade.
Tendo a Qualidade 4.0 fortes componentes de comunicagdo eletrénica, uma das
suas vertentes pode ser identificada como «e-quality», termo que simbolicamente
traduz também a possibilidade em Qualidade 4.0 ser possivel aceder e intervir em
pé de igualdade com todos os profissionais da qualidade repartidos pelo mundo
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(Saraiva, 2001b), tirando partido das mesmas oportunidades e desafios. Porém, se
existe este lado potencialmente inclusivo, no sentido de se democratizar a qualidade
junto de todos e com todos, por via das plataformas eletrénicas de comunicagéo, ha
igualmente um reverso da medalha a ter igualmente em consideragdo. De facto, em
contraponto a este potencial de inclusdo, importa reconhecer que os padrdes da
qualidade continuam a ser repartidos de forma bastante heterogénea entre diferen-
tes tipos de territrios (Sampaio et al., 2018) ou organizagdes.

Como sempre foi apanageo da qualidade, além dos valores médios, tera de
haver um esforc¢o individual e coletivo para esbater crescentes valores de disperséao
ou desvio padréao associados a distribuicdo da qualidade. S6 deste modo podemos
tentar assegurar que a Qualidade 4.0 chega ao maior numero possivel de pessoas,
organizagodes e territorios, assim se combatendo assimetrias e heterogeneidades.

Por forma a que assim seja realmente, especial atencao deve ser prestada a
algumas caudas das distribuicdes de probabilidade, ao garantir, por exemplo, que os
desafios da transformacdo digital e da Qualidade 4.0 ndo se ficam pelas grandes
empresas, antes abarcando igualmente o enorme manancial de micro, pequenas ou
médias empresas (MPME), em que assenta uma boa parte do tecido econdémico e
social (Saraiva e Viegas, 2019).

Para o efeito, devemos ser capazes de entender e aplicar convenientemente os
modelos mais adequados explicativos da adocdo e difusdo das tecnologias, por
forma a tentar evitar que a Qualidade 4.0 se possa afirmar a multiplas velocidades.
S6 assim conseguiremos promover uma migracdo ambiciosa, rapida e eficaz do
maior nimero de organizagdes para este novo paradigma de gestdo da qualidade,
explorando convenientemente as abordagens da Qualidade 4.0, imperativas para um
sucesso sustentavel e sustentado pela qualidade dentro dos ambientes em que
vivemos de Industria 4.0 (Castelo-Branco et al., 2019). O termo «Industria 4.0» sur-
giu em 2011, caracterizando os processos produtivos altamente digitalizados, atra-
vés dos quais os dados fluem entre maquinas, minimizando a intervengdo humana
(Qin et al., 2016). Este conceito, fortemente apoiado no seu desenvolvimento por
entidades alemas, aponta para uma eventual quarta revolugéo industrial, por analo-
gia com outros periodos da histéria, em que a introducdo de alteragdes estruturais
nos processos produtivos gerou inovagdes disruptivas e mudancas de paradigma,
com fortes impactos na produtividade, além de ter permitido a criagdo de novos
modelos de negdcio.

Assim sendo, um dos pressupostos para a implementacao da Qualidade 4.0 num
mundo de Industria 4.0, com os correspondentes beneficios para as organizacgoes,
pessoas e a sociedade em geral, assenta na disponibilidade e adequado uso de tec-
nologias de informagdo e comunicagédo (TIC), também no contexto especifico de
uma conveniente gestdo da qualidade. Assim sendo, a ado¢ao e uso das tecnologias
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deve registar-se de forma tdo homogénea quanto possivel em todos os niveis rele-
vantes, que vao desde os individuos até as sociedades, passando pelas organiza-
coes.

Infelizmente, tal ndo se tem verificado de forma minimamente homogénea, mesmo
nas zonas do globo que sdo mais (digitalmente) desenvolvidas, como a Unido Euro-
peia, onde assimetrias significativas na adoc¢ado e uso das TIC ao nivel de individuos,
empresas e Estados-Membros se encontram bem identificadas (Cruz-Jesus et al.,
2012), com posicdes de destaque e lideranca igualmente reconhecidas a nivel inter-
nacional, como é o caso singular da «e-Estonia».

O estudo de assimetrias, ou divisdes digitais tem vindo a ganhar uma atencao
crescente na literatura em sistemas de informacéo (Scheerder et al., 2017), dada a
relevancia das TIC no universo da transformagéo digital, e por conseguinte também
de afirmacé@o da Qualidade 4.0. As TIC encontram-se cada vez mais disseminadas
por virtualmente todos os setores da nossa sociedade (European Commission,
2015). Estudos recentes tém demonstrado que o investimento nas TIC tem como
resultado melhorias econdmicas, tais como o aumento da produtividade, reducéo
dos custos operacionais, criagdo de novas oportunidades de negdcio e emprego,
maior inovagao, e aumento do comércio (Irani, 2002; Weerakkody et al., 2015), além
de serem vitais para uma rapida evolugao da qualidade para o paradigma da Quali-
dade 4.0.

De acordo com a International Telecommunications Union (ITU, 2014), as TIC
vao continuar a desempenhar um papel cada vez maior na facilitagdo do acesso a
informagéo e conhecimento. A medida que mais pessoas se juntam & sociedade da
informacao, compreender a difusédo das TIC na construcao da Qualidade 4.0 torna-
-se especialmente relevante, ja que tal vai determinar progressos ou divisdes no
acesso ao mundo digital, & tecnologia e a reparticio mundial da Qualidade 4.0,
movimento que encontra neste momento dindmicas muito fortes de evolugcéo por
exemplo na China, india e Médio Oriente (Saraiva, 2019b).

Inicialmente, a divisédo digital era definida como correspondendo a assimetria
existente entre aqueles que tém acesso a TIC e aqueles que o ndo tém (US Depart-
ment of Commerce, 1999). Com a crescente complexidade das TIC, esta definicdo
foi, no entanto, rapidamente evoluindo, dando lugar a novas terminologias. Apesar
de antiga, uma das definicbes mais relevantes no contexto do estudo da divisao
digital é a dada pela OECD (2001): «o termo divisdo digital refere-se a assimetria
entre individuos, agregados familiares, empresas e areas geograficas, em diferentes
niveis socioecondémicos relativamente a oportunidade dos mesmos em aceder a TIC
e usar a Internet para um variado leque de atividades». Regra geral, consideram-se
dois tipos principais de divisbes digitais: domésticas ou intranacionais (onde se
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incluem individuos e organizac¢des) e internacionais (entre paises ou grandes regides
do globo).

Em relagdo ao primeiro tipo de divisédo digital (intranacional), a literatura indica
que existe um (muito) maior risco de exclusao dos individuos mais idosos, mulheres,
daqueles com menores rendimentos ou niveis de escolaridade, com deficiéncias,
que vivam em zonas rurais, ou associados a determinadas minorias étnicas (Cren-
shaw e Robison, 2006; US Department of Commerce, 2000; Vicente e Lopez, 2008,
2010a, 2010b).

No contexto organizacional, especialmente relevante em termos da Qualidade
4.0, estudos desenvolvidos nesta area indicam que organizagées de maior dimenséo
sd0 mais propensas a adotar TIC inovadoras do que organiza¢des de menor dimen-
sao (Dewan e Riggins, 2005). No entanto, existem também estudos contraditérios
sobre este mesmo ponto, dado que, grandes empresas tipicamente possuem maio-
res niveis de inércia associados (Zhu et al., 2006). Na verdade, para além da dimen-
sao, outros fatores tornam as organizades mais ou menos propensas a adotar TIC e,
por isso mesmo, a adotar uma abordagem da qualidade assente na Qualidade 4.0.
S&o exemplo disso mesmo o contexto tecnoldgico e ambiental (Tornatzky e Fleis-
cher, 1990), o apoio da gestéao de topo (Rogers, 2005), ou as pressdes competitivas
e de parceiros de negdcio (lacovou et al., 1995; Powell e DiMaggio, 1991), tendo ja
sido as assimetrias na adogao de inovagdes tecnoldgicas a nivel organizacional ana-
lisadas por diferentes autores (Oliveira e Martins, 2011).

Num contexto ainda mais amplo, dentro daquilo que podemos chamar como
«macroqualidade» (Saraiva, 2015; Saraiva et al., 2018), uma analise comparativa
evidencia que os paises onde uma determinada organizagédo se situa condicionam
as suas opgdes em termos da qualidade e Qualidade 4.0, havendo diferentes tipos
de abordagens que dependem fortemente de contextos culturais e sociais (Sampaio
et al., 2018). Tal acontece, ndo apenas em termos de adesado ou interpretacédo da
qualidade, mas igualmente no que se prende com a adogao por exemplo do e-Busi-
ness (Oliveira e Martins, 2010), «business analytics» (Corte-Real et al., 2017), ou da
Industria 4.0 (Castelo-Branco et al., 2019). Um dos primeiros estudos a analisar a
assimetria de adeséo as TIC por diferentes paises foi o trabalho desenvolvido por
Hargittai (1999), que concluiu que aspetos relacionados com o rendimento, educa-
cdo, lingua materna, ambiente legal e infraestrutura tecnoldgica eram os principais
antecedentes da diviséo digital identificada entre territorios. Trés anos depois, Corro-
cher e Ordanini (2002) concluiram que seis fatores (mercado, difusao, infraestrutura,
recursos humanos, competitividade e competidores) eram os principais motores da
adocédo de TIC a nivel das nag¢des. Em qualquer caso, parece ser possivel eviden-
ciar que o principal «driver» das assimetrias digitais € o desenvolvimento econémico
(Cruz-Jesus et al., 2017). Um estudo recente (Cruz-Jesus et al., 2018), desenvolve e
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testa um modelo tedrico para compreender a diviséo digital, concluindo que o baixo
PIB per capita, a reduzida educacdo, a percentagem de pessoas a viver em zonas
rurais, e o tamanho (area) dos paises sao os principais inibidores do desenvolvi-
mento digital.

Em suma, existe hoje evidéncia de que para além dos fatores intrinsecos as
organizagdes, também as caracteristicas dos individuos com os quais estas lidam,
quer sejam colaboradores, clientes, ou parceiros, assim como o préprio ambiente
(nacional) onde estas operam, acabam por desempenhar um papel critico no
sucesso da Qualidade 4.0 enquanto estratégia. A sua afirmacéo depende igualmente
das capacidades, a multiplos niveis, de adesdo e aproveitamento das novas tecno-
logias e em particular das TIC e correspondentes oportunidades de transformacao
digital.

Por isso mesmo, olhar para a Qualidade 4.0 e fazer benchmarking no seu con-
texto obriga-nos a olhar, ndo apenas para onde estamos, mas igualmente para a
velocidade a que nos movimentamos e com que tipo de aceleragdo. Tdo ou mais
importante do que os KPI enquanto tais (localizagao), tornam-se as suas primeiras
(velocidade) e segundas derivadas (aceleragdo). Uma organizag¢éo, ou um territério
com Qualidade 4.0 precisam necessariamente, portanto de possuir associados, for-
tes dinamismos e componentes de agilidade (Carvalho et al., 2017), com constante
vigilancia ao que se passa dentro e fora dos seus perimetros em termos de valores,
primeiras e segunda derivadas desses mesmos valores.

A emergéncia da Qualidade 4.0 abre um leque enorme de potencialidades, mas
igualmente de riscos, nomeadamente de criagédo de realidades de vivéncia da quali-
dade a varios patamares, com potencial exclusdo de pessoas, organizagdes ou ter-
ritérios, demasiado inertes face aos ritmos vertiginosos de transformacéo digital que
todos atravessamos. Importa por isso entender adequadamente os mecanismos de
adocdo das tecnologias e fendmenos explicativos das assimetrias, por forma a
assegurar uma transicao tdo suave e homogénea quanto possivel para este novo
universo da digitalizacdo e correspondente migragéo para a Qualidade 4.0, realida-
des a que Portugal ndo pode nem deve escapar. S6 desse modo sera possivel
garantir uma rapida evolugdo do nosso Pais para a Qualidade 4.0, assente em
paralelo num ambiciosa cadéncia de transformacao digital, por forma a garantir que
continuamos a ocupar um lugar entre as primeiras 25 nagbes em termos de quali-
dade (Cubo et al., 2019), bastante mais generoso do que aquele que tipicamente se
nos encontra associados noutros tipos de rankings internacionais, como aqueles que
dizem respeito a competitividade, onde temos sempre ficado abaixo das primeiras 30
ou 40 posigodes.

S6 com o esforgo racionalmente orientado de todos nds, e em particular dos pro-
fissionais da qualidade, seremos portanto capazes de garantir que a Qualidade 4.0,
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ou «e-quality», trard ganhos de progresso nos niveis médios da qualidade, mas
igualmente de esbatimento das assimetrias, variabilidade entre pessoas, organiza-
¢cbes ou territorios, assegurando portanto que «e-quality» sera também sinonimo
neste caso de «equality», ou seja de uma Qualidade 4.0 inclusiva e dotada de coe-
sdo econdmica, social e territorial.

4. Conclusoes

Como alertava e bem o nosso grande Camdes, no século XVI, «Mudam-se os
tempos, mudam-se as vontades» e «Todo o mundo é composto de mudancga,
tomando sempre novas qualidades». O século XXl esta a ser um mundo de profunda
mudanca, sendo parte dela fortemente assente na transformacéo digital e na emer-
géncia dos dados, enquanto a principal matéria-prima que pode e deve ser devida-
mente aproveitada pelas pessoas, organizagcdes e sociedades, sendo conveniente-
mente convertida em valor. Assim sendo, trata-se de um novo mundo com imensas
novas qualidades, quando devidamente trabalhadas pela prépria gestdo da quali-
dade e seus protagonistas, sobretudo por e para todos aqueles que compreendam a
profunda mudanga, que representa a mudanca para o novo paradigma da Qualidade
4.0, que aqui se procurou descrever a partir de trés perspetivas que se nos afiguram
ser particularmente inspiradoras e relevantes.

Na esséncia, os principios essenciais da qualidade permanecem inalterados.
Continua a ser essencial perceber que ela resulta em boa medida de uma adequada
recolha, tratamento e decisdo inspirada na conjugacao entre vozes dos clientes ou
outras partes interessadas, e os sistemas e correspondentes processos, sem esque-
cer nunca que, além da evolugéo dos valores médios, podemos e devemos sempre
de forma solidaria combater eventuais assimetrias, dispersdes ou exclusdes dos
movimentos e dindmicas da qualidade.

O que muda, e de forma radical, sdo as quantidades ou variedades de dados
disponiveis, e portanto igualmente as metodologias mais adequadas para os reco-
Iher, analisar e converter em valor. Por sua vez, tal pode igualmente requerer leituras
mais vastas e adequadas daquilo que a qualidade representa, enquanto algo que se
relaciona com o grau de satisfagdo gerado por qualquer tipo de interagao (Antilla e
Jussila, 2017), sendo que num contexto de Qualidade 4.0 e de «Internet das Coisas»
podemos eventualmente até comecar a considerar neste tipo de enquadramento,
nao apenas interagdes entre pessoas, mas entre «coisas» e pessoas, ou mesmo
entre «coisas» e outras «coisas».
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Compete aos profisisonais da qualidade, e a todos nds portanto, compreender
este imperativo de evolugéo, por via de renovados leques de competéncias e conhe-
cimentos, que incontornavelmente sdo necessarios para que sejam elementos
transformadores determinantes na constru¢cdo da Qualidade 4.0 em Portugal e no
mundo (Saraiva, 2017), adaptando-se, ou nalguns casos mesmo reinventando-se,
sob pena de assim nao sendo ficarem condenados a um papel relativamente margi-
nal de geracgao de valor (Zairi, 2017).
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