GESTAO DA QUALIDADE:
FERRAMENTAS

AULA 1

Prof.2 Rosinda Angela da Silva




CONVERSA INICIAL

Por que precisamos estudar sobre Gestdo da Qualidade e Ferramentas?
Para responder a essa pergunta, precisamos analisar que a gestao da qualidade
de uma empresa tornou-se uma exigéncia para se manter no mercado, tanto no
Brasil como em qualquer lugar do mundo.

E quem dita as regras nesse escopo? O cliente! E a partir dessa
perspectiva que precisamos planejar e desenhar produtos e processos que
atendam a requisitos definidos por ele!

Isso € possivel por meio da producéo de bens e servicos de qualidade, da
organizacdo da gestdo da qualidade de maneira estratégica, do envolvimento e
capacitacado de todos os colaboradores para que eles solucionem problemas,
mas que principalmente atuem preventivamente para que esses problemas nao
ocorram!

Para auxiliar nesse proposito, esta primeira aula apresentara o0s
fundamentos necessarios para que vocé compreenda como a qualidade evoluiu
com o passar do tempo e resultou no sistema consolidado que conhecemos hoje.
Serdo destacados os principais elementos da qualidade que suportam tanto a
inovacdo quanto a competitividade nas empresas. Finalizaremos essa primeira
aula compreendendo que o custo de ndo ter qualidade é maior do que té-la!

Sejam todos muito bem-vindos a primeira aula de Gestédo da Qualidade e

Ferramentas!
CONTEXTUALIZANDO

Qualidade do produto e do servico sempre foi uma necessidade, e
conforme os conceitos de produto e servigo se modificaram ao longo dos tempos,
houve a necessidade de os preceitos da qualidade também evoluirem.

Vamos analisar o motivo dessa evolugcdo a partir do seguinte ponto de
vista:

Produgdo < que a demanda
Produgado = a demanda
Produgdo > que a demanda

Quando a oferta de bens era menor que a demanda, as empresas nao

precisavam disputar mercado, pois tudo o que produziam era insuficiente para

atender a demanda, ou seja, parte do mercado fica desassistida (producgéo




artesanal). Nesse caso, ndo havia a exigéncia de investir em qualidade como
diferencial competitivo de mercado, pois se um cliente ndo quisesse o produto,
outro compraria.

Em um segundo momento, a quantidade produzida se equiparou a
demanda (momento de transicdo entre producdo artesanal e producdo em
massa), sendo que havia produtos para todos os clientes, mas ainda nao se
exigia muito esforco das empresas para se destacarem no mercado. Mas chegou
um momento (Era da Producdo em Massa) que a quantidade produzida
ultrapassou a demanda, ou seja, os produtos comegaram “a sobrar” no mercado.

Foi a partir dessa terceira configuragéo (producao > que a demanda) que
as empresas passaram a buscar novas formas de convencer o cliente a adquirir
o produto A e ndo o B. As empresas rapidamente perceberam que o cliente
estava inclinado a comprar o produto que apresentasse um conjunto mais
completo de caracteristicas, como estética (design, aspecto visual, cor,
acabamento), durabilidade, usabilidade, entre outros. Esses pontos foram
entendidos pelas empresas como requisitos ganhadores de pedidos e passiveis
de serem utilizados como diferenciais de qualidade frente a concorréncia.

A partir de entdo a qualidade passou a ser considerada ndo apenas um
diferencial competitivo perante a concorréncia, mas também uma questao de
sobrevivéncia. Esse novo momento da qualidade exigiu das empresas, entéo,
uma gestao da qualidade mais profissionalizada, com aplicacéo de ferramentas
e técnicas que agilizem o processo como um todo, desde a concepcao do
produto na fase do projeto até sua destinacéao final.

TEMA 1 - EVOLUGAO DO PENSAMENTO DA QUALIDADE

A evolucdo do pensamento da qualidade acompanhou as mudancas das
organizacdes de acordo com as alteracfes de demandas de produtos e servicos.
Conforme a entrada da concorréncia aumentava e a demanda era entéo dividida
entre os competidores, os clientes comecaram a exigir diferenciais nos produtos
e servigcos. As empresas perceberam que se destacariam no mercado aquelas
gue oferecessem produtos que atendessem ao maior nimero de requisitos que
os clientes consideravam interessantes, sendo que a qualidade era (e a ainda €é)

o principal deles.




1.1 Descri¢ao e contextualizacao

A qualidade como uma area da gestdo organizacional é relativamente
recente. No Brasil isso se tornou realidade no inicio da década de 1990, quando
0 pais abriu as portas para o mundo e chegaram aqui empresas habituadas a
utilizar ferramentas e metodologias na solucao de problemas. Isso nédo significa
dizer que as empresas brasileiras n&o tinham qualidade ou que ndo usavam
métodos na solugcdo de problemas, mas sim que a concorréncia era menor, e
grande parte dos gestores sequer conhecia na pratica tais metodologias. N&o
vejam iSso como uma critica e sim como uma oportunidade de aprendizado que
as empresas brasileiras tiveram com os exemplos trazidos por empresas mais
maduras em outros mercados. Pelo que vemos hoje, percebe-se que as
empresas brasileiras aprenderam rapido e muitas ja séo referéncia em qualidade

em seus segmentos de atuacao.

Figura 1 — Qualidade

Fonte: Shutterstock, 2018.

Historicamente é possivel encontrar alguns marcos conceituais que
auxiliam a compreender como o pensamento da qualidade evoluiu com o passar
do tempo. Analisaremos essa questdo a partir da Revolucao Industrial no século
XIX, quando a qualidade deu um salto significativo, pois a producdo em massa
intensificou a oferta dos produtos, atingindo um nimero maior de clientes.

O aumento da quantidade produtiva ndo foi acompanhado pela qualidade
na mesma velocidade. Qual foi o impacto disso? Aumento de reclamacodes por
parte dos clientes e devolucédo de produtos — uma realidade que as empresas
nao conheciam. No entanto, € bom lembrar que naquela época havia limitacao
de equipamentos para garantir a qualidade; além disso, a capacitacdo dos

operadores era insuficiente.




Mas um evento exigiu das empresas a melhoria da qualidade de produtos,
partes e pecas: a Segunda Guerra Mundial. Nesse triste episoédio historico,
houve a necessidade de melhorar os processos produtivos e ndo perder tempo,
pois 0 publico-alvo naquele momento (paises em guerra) necessitava de
produtos isentos de erros. Com isso é possivel observar também que a qualidade
passou a ser vista como necessaria para sobreviver aos momentos de crises.

Os processos produtivos foram os grandes responsaveis pela evolucéo
da qualidade, mas as universidades, em conjunto com as empresas, deram um
salto significativo no que tange a criagdo de métodos, programas e aplicacao
adequada das principais ferramentas. Nesse contexto de desenvolvimento do
sistema de gestdo da qualidade e suas ferramentas destacam-se grandes
autores, que sdo nomeados os gurus da qualidade.

Dentre esses gurus, destacam-se: Walter Shewart, Edwards Deming,
Armand V. Feigenbaun, Joseph M. Juran, Kaoru Ishikawa, Shigeo Shingo, David
A. Garvin e Vicente Falconi Campos (Toledo et al.,, 2014), os quais serao
apresentados na leitura sugerida desta aula.

Entre os nomes brasileiros que contribuiram e ainda colaboram com a
qualidade, temos Vicente Falconi Campos, o qual tem publicado varias obras
relacionadas ao tema. Foi um dos precursores da qualidade total no Brasil e
defende que € necessario estimular os colaboradores a trabalhar em grupos para
se ter o resultado esperado em melhoria continua. Além disso, Cristina Werkema
tem realizado um excelente trabalho na area da qualidade e é precursora dos
processos six sigma no Brasil. Edson Pacheco Paladini, por sua vez, traz a
gestao estratégica da qualidade.

Por questbes didaticas, a evolucdo da qualidade € apresentada por
diversos autores em “Eras da Qualidade”. Sao elas: Era da Inspecédo, Era do

Controle Estatistico e Era da Qualidade Total, conforme esquema a seguir:




Figura 2 — Eras da Qualidade
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Fonte: Silva, R. A.; Silva, O. R., 2017, p. 40.

No entanto, € bom lembrarmos que no Brasil a evolucdo da qualidade
aconteceu de forma mais lenta, se comparada aos EUA e paises da Europa, pois
a industrializagdo ocorreu bem mais tarde, tendo como destaque as industrias
automobilisticas. Mas a licdo de casa inicial foi feita e as empresas brasileiras
implementaram ferramentas e metodologias para melhorias de seus processos.
Mas muito ainda precisa ser feito para se manter na vanguarda da gestdo da
qualidade, pois trata-se do desafio de deixar de fazer agbes corretivas em favor
das acfes preventivas. Isso exige mudanca de cultura tanto nas areas produtivas
quanto nas areas de suporte.

Para concluir, vale a pena lembrar que para se ter uma gestdo de
qualidade de exceléncia € necessario promover uma mudanca cultural, e isso

nao se faz da noite para o dia.
TEMA 2 - QUALIDADE COMO SUPORTE A INOVACAO E COMPETITIVIDADE

Os produtos tém mudado significativamente nos ultimos tempos e estao
muito mais inovadores e tecnolégicos. Isso exige um esfor¢o maior por parte das
empresas em termos de investimentos em novas tecnologias e também em
melhorias constantes dos produtos. A qualidade consegue dar suporte as
melhorias que as organizacfes implementam em produtos e servi¢os, no sentido
de acompanhar onde as mudangas ocorrem: produto, processo, atendimento,
entrega ou outro, de forma a resguardar ndo somente a qualidade do produto,
mas também a imagem da empresa — que néo deseja se envolver em acdes de

recall, por exemplo.




2.1 Descrigao e contextualizacao

As empresas que atuam em mercados concorridos, tanto interno como
externos, necessitam se convencer que inovacdo e competitividade s&o
estratégias que auxiliam as organizacdes a se manter no negécio. Isso deve ser
atrelado aos fatores fundamentais como qualidade, investimento em tecnologias
produtivas e de gestdo, além do desenvolvimento de competéncias dos
colaboradores.

Inovacdo € um termo bastante comentado na atualidade devido a
quantidade de novos produtos e servi¢cos que séo lancados frequentemente. No
contexto da qualidade, podemos compreender inovagcdo em referéncia a ideias
novas, invengdes ou quebras de paradigmas, ndo precisamente conectada a
uma revolucdo, mas sim a fazer mais com menos e ao uso correto e eficiente

dos recursos da empresa.

Figura 3 — Inovacao

Fonte: Shutterstock, 2018.

Percebe-se que o desenvolvimento de muitos paises normalmente esta
ligado ao avanco que a tecnologia tem trazido, somado as inovacdes promovidas
ano a ano. Com isso, as empresas estdo cada vez mais introduzindo a inovacéo
em sua estratégia, pois bem se sabe que é ela que da as diretrizes de
sobrevivéncia para que se possa crescer de maneira organizada.

A inovacédo pode ocorrer em relacdo ao produto, ou seja, o produto novo
vem com melhorias significativas em relacdo ao que se tem no mercado. Por
exemplo, quando uma empresa investe na modificacdo de seu design, tanto do
produto quanto de suas embalagens, pode-se dizer que estd inovando em
marketing. Pode-se correlacionar essa modificagcdo também a uma nova forma

de promocéao de produto e colocacdo de mercado.




No entanto, na atualidade, langcar um novo produto requer cuidados, pois
os clientes podem estar em qualquer lugar do mundo. Isso exige conhecer
detalhadamente os requisitos de qualidade, porque existe um longo caminho a
ser percorrido para atender a esses mercados mais exigentes, nos quais
qualidade e inovagcao sédo demandadas pelos clientes.

E bem comum as inovagdes acontecerem nos componentes, nos
materiais, nas diferentes especificagcdes ou em alguma mudanca tecnoldgica.
InovagBes ocorrem também nos processos, com a implantacao de novas rotas,
novos fluxos de processos ou novas sistematicas de distribuicdo envolvendo
equipamentos e softwares aplicados.

Para tanto, as empresas brasileiras precisam investir em tecnologia e
pesquisa para estar preparadas para concorrer nesse mercado cada dia mais
estressante. O pais precisa também facilitar o processo de acesso as patentes,
licencas e recursos, pois o Brasil é considerado bem burocratico por quem
precisa.

Existe também certo distanciamento das empresas em relacdo ao
universo académico, em que parcerias entre esses dois setores poderiam trazer
mais retornos em pesquisas focadas principalmente nas areas tecnolégicas, nas
quais o pais tem certa caréncia.

E nesse momento vocé se questiona: qual o papel da qualidade nesse

contexto?

Figura 4 — O papel da qualidade

Fonte: Shutterstock, 2018.

A gestao da qualidade eficiente promove a estrutura adequada para que
a empresa crie um ambiente propicio para inovacédo e geracdo de ideias, as
quais devem ser coletadas, utilizadas e filtradas, buscando as mais compativeis

com o0 negdcio da empresa e também com seus valores.




Por um lado, temos um mercado que pressiona por langcamentos
frequentes, porgque isso demonstra quao competitiva a empresa é. Além disso, o
que era considerado um diferencial ontem amanhd@ pode estar totalmente
ultrapassado. E por outro, lado temos o risco de lancar produtos sem a qualidade
que o cliente exige e, ainda, passivel de oferecer riscos aos usuarios. Isso
significa dizer que inovagdo sem qualidade ndo torna a empresa mais

competitiva.

TEMA 3 — APLICACAO DA QUALIDADE DESDE O PROJETO AO PRODUTO
FINAL

E preciso pensar a qualidade do produto desde a sua fase de concepgao,
pois isso fara com que aumentem as chances de que o produto va para o
mercado com a qualidade que o cliente exige. Para isso, as equipes
responsaveis pelo projeto de um produto ou servico devem imputar qualidade
desde o inicio, buscando inserir os requisitos do cliente em todos 0s passos. I1sso
auxiliara a reduzir os erros de projeto e de producéo, o que € positivo para as

empresas que terdo seus custos com devolucdes, recalls e afins reduzidos.
3.1 Descrigao e contextualizacao

Os esforgcos na qualidade normalmente estdo atrelados ao processo
produtivo, porém o0s gastos com a ndo qualidade tém mostrado que se 0s
investimentos fossem maiores na fase de concepcdo do produto, alguns

problemas poderiam ser evitados e 0s riscos minimizados.

Figura 5 — Concepcéao do produto

Fonte: Shutterstock, 2018.

A qualidade do projeto do produto € de vital importancia para assegurar que

os requisitos do cliente sejam atendidos, assim como as melhorias identificadas
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nos projetos anteriores podem ser integrados ao novo bem. E importante
considerarmos que na fase de concepcgéo os principais requisitos apontados pelos
clientes devem ser incorporados, pois O interesse das empresas esta no
langamento de bens que tenham perspectivas positivas de vendas.

Para ampliar as chances de produzir um bem de qualidade € necessario
analisar quais serao os pontos focais da qualidade. Observe a figura a seguir, que
demonstra esses pontos que devem ser pensados durante a fase de concepcao

de um produto ou servico:

Figura 6 — Categorias de Qualidade do produto

Qualidade de projeto do

produto
Qualidade do
Qualidade de projeto do produto
processo
Qualidade de
conformacéao

Qualidade de servicos
associados

Fonte: Adaptado de Toledo et al., 2014, p. 12.

O esquema proposto acima demonstra entdo que a chance do langamento
de um produto com qualidade considera diferentes parametros, como: projeto,
processo, fabricacdo (conformacao) e entrega (servicos).

Para conseguir desenvolver projetos de produtos que sigam essa estrutura
€ necessario que as equipes de projetos estejam comprometidas com a gestao
de qualidade. Os envolvidos precisam ter claro que os resultados estéo ligados
ao desenho de processos internos robustos que garantam que os problemas das
versdes anteriores ndo se repitam e novos problemas nao ocorram.

Nesse momento, a gestédo da qualidade d& o suporte necessario para que
0s protétipos e os testes utilizem as ferramentas e os dispositivos adequados que
possam aumentar a garantia da qualidade.

E importante que os riscos inerentes tanto na fase do projeto quanto na

execucao do produto sejam identificados e minimizados. A andlise de riscos do
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projeto auxilia na identificagdo das possiveis falhas que poderdo acontecer e
como elas podem ser solucionadas antes do langamento oficial ao mercado.

Buscando maior sinergia entre os processos envolvidos no projeto do
produto, a qualidade pode colaborar com as ferramentas, os métodos e as
estruturas de trabalho que podem obter melhores resultados, fortalecendo o
comprometimento com 0s objetivos e as metas visando ao cliente.

Assim, a equipe de projetos deve prezar pela qualidade de todo o processo
até a entrega do produto final, pois precisa considerar também o servi¢co de pos-
venda para garantir os resultados efetivos que asseguram a satisfacao do cliente.

A gestdo da qualidade surge entdo como uma arma poderosa para as
empresas que precisam atender as necessidades de seus clientes cada dia mais
exigentes. Isso porque quando a empresa se compromete a entregar um produto
dentro das prerrogativas do cliente, entende-se que ela estd apta a entregar
qualidade, ou seja, atender a custos e prazos de entrega melhor que sua

concorréncia.

TEMA 4 — ABORDAGENS DA QUALIDADE (TRANSCENDENTAL, FOCO NO
PRODUTO, NO USUARIO, NA PRODUGAO, NO VALOR)

~

Conhecer as abordagens a qualidade propostas por Garvin auxilia a
empresa a direcionar melhor as decisdes em relacdo ao que oferecer ao cliente.
Partindo da ideia de que cada cliente valoriza caracteristicas diferentes nos
produtos, as empresas devem analisar qual abordagem se enquadra melhor nas
expectativas do seu publico-alvo. Dessa forma, é possivel focar os esforcos
naquilo que o cliente realmente quer, assim fazendo com que o cliente prefira o

seu produto e ndo o da concorréncia.
4.1 Descrigao e contextualizacao

Se partirmos da premissa de que cada pessoa tem uma ideia do que é
qualidade, é dificil chegarmos a apenas uma definicdo. Até entre os autores ha
divergéncia no conceito. Entdo, neste material optou-se por compreender
qualidade como um conjunto de caracteristicas perceptiveis em produtos e
servicos que atendam as expectativas do cliente e gerem o retorno necessario
para empresa. Isso porque o produto precisa atender a duas perspectivas, nao

€ mesmo? Uma do cliente, outra da empresa.
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Na pratica, o conceito de qualidade pode variar um pouco em decorréncia
do contexto em que ele é aplicado. Isso se d& por sua complexidade e
subjetividade. Porém, Garvin (1992) identificou cinco abordagens para a
definicdo da qualidade, sendo elas: transcendental, fundamentada no produto,
fundamentada no usuario, fundamentada na producao e fundamentada no valor.
Tais abordagens tém seu valor até hoje, quando os gestores buscam definir
quais os elementos que seus clientes consideram como diferenciais do produto.

Sendo assim, vamos compreender o ponto de vista do autor em relacéao

a esses cinco enfoques.
4.2 Abordagem transcendental

Segundo Garvin, a qualidade é traduzida por “exceléncia nata”, que n&o
pode ser definida e sim percebida pelo cliente. Ela se da pela experiéncia e pelo
contato com o produto. Em concordancia com o autor esta a ideia de que a
qualidade é absoluta e pode ser reconhecida universalmente. Por exemplo,
algumas empresas séo reconhecidas pelos clientes como sinénimo de qualidade
em seus varios aspectos: Volvo (seguranca e qualidade), Apple (inovacgéo e
qualidade), Brastemp (durabilidade e qualidade) e companhia aérea Emirates

(atendimento e qualidade).
4.3 Fundamentada no produto

Nesta abordagem o foco esté na entrega do produto e/ou dos servigos de
acordo com o planejado. Nesse caso, a qualidade é mensuravel, ou seja, as
caracteristicas de um produto determinam sua avaliacdo contra os padrdes
estabelecidos. Isso é o que o cliente entende como pontos vitais para o produto,
entdo a empresa busca adequa-lo a partir dos requisitos do cliente.

Neste contexto, defendido por Juran (1974), qualidade é adequacéo ao
uso. Para exemplificar: se determinada categoria de veiculo promete entregar ao
cliente espaco interno como diferencial competitivo e € exatamente isso que ele

entrega, entdo, independente da marca, essa categoria tem qualidade.
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4.4 Fundamentada no usuario

Esta abordagem defende que a qualidade é lida pelos olhos dos
consumidores. Entdo, pode-se concluir que a qualidade é subjetiva e baseada
nas preferéncias de cada individuo.

Como os consumidores tém diferentes demandas e necessidades, um
produto precisa focar para compreender e atender a esses requisitos. Os
produtos que mais agradam os consumidores sdo os chamados de alta
qualidade.

Considerando esse conceito, € necessario entender as preferéncias
individuais dos consumidores e mesmo assim entregar um produto que seja
reconhecido pelo mercado com qualidade. Nesse caso, um produto que néo tem

muita manutencéo na preferéncia dos consumidores tem qualidade.
4.4 Fundamentada na producao

Nesta abordagem baseada na fabricacdo, a qualidade se traduz pela
conformidade as especificacfes. Qualquer desvio nos requisitos especificados
nos projetos impacta o coeficiente de qualidade, por isso a importancia em se

fazer certo da primeira vez.

Figura 7 —Qualidade fundamentada na producao

ol S
L

Fonte: Shutterstock, 2018.

Um produto produzido dentro da conformidade especificada sera
considerado um produto com qualidade, ou seja, a qualidade esta atrelada a
entrega dentro do especificado. Por exemplo: caso a empresa prometa que o
eletrodoméstico consumira certa quantidade de energia, é salutar que o produto

gaste exatamente o que divulgou, ou seja, que entregue o que foi especificado.
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Neste item, a engenharia da confiabilidade é utilizada para prevenir as
possiveis falhas que possam surgir nos projetos e propor alternativas de melhorias
para evitar que as falhas ocorram. Nesse caso, usar técnicas e ferramentas que
auxiliem a evitar os desvios e diminuir os numeros de produtos defeituosos e

retrabalhos pode impactar positivamente o custo do produto para os clientes.
4.4 Fundamentada no valor

Esta abordagem ocupa-se em definir qualidade em termos de custo e
preco. E uma abordagem complexa devida a variabilidade de demandas de cada
cliente.

Nesta categoria, um produto de qualidade entrega o que foi prometido,
desempenho a prec¢o aceitavel. Pode-se correlacionar custo versus beneficios de
acordo com o que o cliente esta disposto a pagar pelo produto. Por exemplo,
certos clientes pagam pelo diferencial de ter um carro de luxo com edic&o limitada.
Isso significa dizer que ele sabe que pagara mais, mas mesmo assim ele quer o
produto e se sujeita a pagar por essa exclusividade.

O grande desafio é coexisténcia das abordagens, pois para algumas areas
das empresas uma abordagem é mais importante que outras. Por exemplo, para
as areas fabris, o foco na abordagem fundamentada na producdo é mais
relevante, para a area de marketing, destaca-se o foco no produto ou no usuario.

Porém, é preciso entender o que o cliente deseja e traduzi-lo de forma
especificada para que as areas de desenvolvimento de produto criem o produto
desejado e depois transfiram essa demanda para as areas produtivas. Quando o
produto estiver entregue, é muito importante que o cliente seja acompanhado e
avaliado para entender a percepcéo de valor do que foi entregue.

Conclui-se que a qualidade é definida pelos consumidores e esta atrelada
a sua satisfacdo. Um produto sera considerado com qualidade desde que atenda

as necessidades do consumidor.
TEMA 5 — PERSPECTIVA DE CUSTO DA QUALIDADE E DA NAO QUALIDADE

E comum os gestores de empresas considerarem altos os custos para
manter a qualidade de produtos, processos e servicos. Mas o ideal é que os
custos de ter qualidade sejam comparados aos custos de néo ter qualidade. Em

muitos casos, € preferivel arcar com o0s custos e manter qualidade do produto
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gue atenda as necessidades do publico-alvo que valoriza. Os custos da
qualidade séao categorizados em: custos de prevencao, avaliagao, internos e

externos.
5.1 Descricao e contextualizagao

O gue é mais vantajoso para as empresas: investir no que for preciso
incialmente para entregar o que o cliente deseja ou liberar o produto e apds um
tempo de circulagdo no mercado pagar o preco (se necessario) para conserta-
lo?

7

Segundo muitas empresas, a qualidade é muito dispendiosa para as
operacdes, pois se deve considerar que S80 necessarios investimentos em
equipamentos, tecnologias, insumos de alta qualidade e capacitacdo das

pessoas para se evitar erros de processos. Mas sera que isso se confirma?

Figura 8 — Planejamento de investimentos
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Fonte: Shutterstock, 2018.

Para responder a essas perguntas, vale uma analise de quanto a empresa
gasta com garantia do produto, devolucgdes, fretes e até mesmo com custos de
processos juridicos. E ainda mais grave: o custo intangivel com o impacto sobre
a marca e a perda de clientes em casos de problemas mais graves com produtos
e servigos entregues fora da especificacdo ou que oferegam risco ao usuario.

Certamente chegaremos a resposta de que sim, qualidade tem custo, mas
por outro lado, ndo ter qualidade oferece riscos maiores e gera custos que a
empresa nem imagina. Em algumas situacdes, os custos da ndo qualidade
podem ser cada vez maiores e se tornarem empecilhos para o crescimento da
organizagao.

Exemplo de custo da ndo qualidade: custo de rejeicdo interna ou

retrabalho.




Quando se rejeita um lote de producdo, deve-se agregar o custo do
material empregado, as horas dos colaboradores dedicados a atividade, energia
consumida, gastos gerais de fabricacado (GGF), entre outros.

Por isto, muitas empresas tém investido em saber quais sdo esses custos
conhecidos como custos da nao qualidade (ou custos da ma qualidade) e
trabalhar para eles sejam eliminados ou minimizados.

Mas como convencer uma empresa da necessidade de se atuar nos
custos da nao qualidade?

A resposta é simples: mostrando a todos os envolvidos, em todos os
planos organizacionais, qual é valor do custo pela falta de conformidade e
qualidade. Nesse caso, aconselha-se usar valores pagos para clientes em
garantias, horas gastas em retrabalhos e custo de pecas sucateadas. Além
disso, deixar claro a todos que o custo da ndo qualidade onera qualquer sistema
produtivo e comercial, e impacta diretamente o lucro do negécio.

Para facilitar a compreenséo, os custos foram definidos em duas categorias
e subcategorias: o custo da qualidade e da ndo qualidade.

O quadro a seguir exemplifica os custos das qualidades.

Quadro 1 — Custos da qualidade e custos da ndo qualidade

Custos de Custos de evitar a ocorréncia de erros e defeitos
prevencao

» Planejamento do processo de controle da qualidade
+ Treinamento para a qualidade
» Desenvolvimento de fornecedores ...

Custos de Custos de afericao da qualidade do sistema de produgao de bens e
avaliacao servicos

+ Mensuracéo e teste de matérias-primas e insumos da producéo
» Aquisicio de equipamentos especiais para avalia¢éo de produtos
» Realizac&o de atividades de controle estatisito de procecesso ...

I GEN N ETEE  Custos dos defeitos qu esao identificados antes de os produtos e
dos defeitos servigos serem expedidos para o cliente

+ Matérias-primas e produtos refugados
= Produtos que precisam ser retrabalhados
» Tempo de espera dos equipamentos parados para corre¢des...

MU GEYICI G Custos dos defeitos que ocorrem depois que o produto ou servigo
dos defeitos chega ao cliente

+ Cumprimento das garantias oferecidas ao cliente
» Processamento de devolucdes
» Custos de processos nos organismos de defesa do consumidor ...

Fonte: Adaptado de Sila, R. A.; Silva, O. R., 2017, p. 50.
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Na pratica, quanto maior a cadeia de fornecimento, maior a extenséo de
verificacdo que é requerida em caso de problemas no produto. Neste caso exige-
se maior controle avancado para garantir a eficacia das acdes implantadas. E
isso é relevante porque nenhuma empresa quer seu nome ligado a uma
campanha de recall, por exemplo, pois além das vendas perdidas que podem
ser mensuradas ocorre a mancha na marca da empresa que, devido a sua

intangibilidade, dificilmente consegue quantificar o prejuizo.

Leitura obrigatoria

Amplie seu conhecimento nesta fase inicial da disciplina com a leitura
sobre as abordagens da qualidade que foram citados no Tema 4 desta aula.
Acesse o link a seguir e leia o item 1.3 “Abordagens da qualidade” (p. 26-30) do
livro Gestédo da qualidade: melhoria continua e busca pela exceléncia, de Tais
Pasquoto Andreoli e Livia Tiemi Bastos. Disponivel em nossa Biblioteca Virtual

Pearson.

Saiba mais

Para compreender um pouco mais sobre o pensamento da qualidade,
acesse 0 link a seguir e leia as paginas 20-21 do livro Avaliacdo dos sistemas da
qualidade, de Daiane Maria de Genaro Chiroli. Disponivel em nossa Biblioteca
Virtual Pearson.

Curiosidade

Acesse o0 link e assista ao pequeno video do professor Vicente Falconi
Campos, um guru da qualidade no Brasil, sobre o que os japoneses ensinaram:
<https://www.youtube.com/watch?v=-UV_SoxQGlII>.

Indicacdes de videos do YouTube
Acesse o0 link a seguir e aprenda um pouco mais sobre gestdo da

qualidade: <https://www.youtube.com/watch?v=mCIrXVtnASg>.

Tema de pesquisa

Vocé ja pensou na quantidade de recalls que acontecem todos os anos
no Brasil? Pesquise na internet sobre o assunto e conheca os produtos
campedes em recall e quais séo as tratativas dadas aos casos.
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TROCANDO IDEIAS

Analisando os temas desta primeira aula, discuta no forum com seus
colegas o que é o significado de qualidade para vocé como estudante,

colaborador e gestor de uma organizagao.

NA PRATICA

OrientagOes para realizar a atividade:

Leia a Rota 1.
Leia 0 pequeno estudo de caso a seguir.

Desenvolva atividade solicitada.

Hp w N

Bons estudos e bom trabalho!

Atividade pratica 1 — Leia o texto a seguir:

A empresa Silva & Silva tomou a deciséo de trabalhar no seu sistema de
gestao de qualidade, melhorando seu processo com as informacdes dos custos
da ndo qualidade.

Hoje a empresa sabe que tem gastos com a qualidade, mas ndo consegue
saber onde esses gastos sdo maiores. Para priorizar e realmente estabelecer as
rotinas e os planos de ac¢des que a ajudardo a atingir outro coeficiente de
qualidade, a empresa Silva & Silva contratou vocé para compilar os dados e
prestar contas de quanto a empresa tem gastado mensalmente com 0s custos
da ma qualidade.

Para iniciar os trabalhos vocé recebera os dados conforme tabela a seguir,

que demonstra gastos relacionados a qualidade na empresa.
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Tabela 1 — Custos da qualidade da empresa Silva & Silva

Atividade Valor/Mensal
(em R$)
Treinamentos da qualidade RH 5.000.00
Inspecéo/auditoria Producéo 25.000,00
Calibracao de equipamentos Producéo 3.000,00
Refugos de matéria-prima Producéao 15.000,00
Desenvolvimento de procedimentos padrdo | Producado 1.000,00
Refugo de produtos finalizados Producéo 10.000,00
Instalacdo de dispositivos a prova de erros | Producéo 4.000,00
Pagamento com garantia Garantia 30.000,00
Retrabalhos Producéo 10.000,00
CertificacOes Qualidade 10.000,00
Produtos sucateados Producéao 5.000,00
Campanhas externas (recall) Mercado 40.000,00
Tarefas:

1. Apos analisar os dados da Tabela 1, crie uma tabela somente com os
custos provenientes da ma qualidade da Silva & Silva.

2. Organize as informacdes pelo maior valor.

3. Aponte para a empresa as causas que ocasionam 0s custos maiores e

gue devem ser reduzidos/eliminados primeiro.

Essa tarefa € um exercicio complementar que servira para ampliar seu
conhecimento. Essa atividade sera tratada na segunda aula interativa ao vivo.

Responda a atividade e nos encaminhe para que nossa aula interativa
fique ainda melhor!
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FINALIZANDO

Nesta primeira aula foram apresentados os principais fatores que
impactam a gestdo da qualidade de uma empresa que quer ser referéncia no
mercado em qualidade.

Para isso, foi apresentada a evolucédo do pensamento da qualidade, sua
importancia como suporte as estratégias de inovacdo e competividade das
empresas. Foi explanado também como a qualidade pode impactar a criacédo de
estruturas que permitam a promocao da inovagao e suas contribuicées para o
aumento da produtividade.

Posteriormente foi apresentada a teoria de Garvin, que defende que a
qualidade tem diferentes abordagens. Isso é bem atual porque cada vez mais as
empresas precisam compreender seus clientes e focar no atingimento dos
requisitos por eles determinados. Séo eles: transcendental, no foco do produto,
no usuario, na producéo e no valor.

Para finalizar, discorreu-se sobre a perspectiva de custos dentro da
gestdo da qualidade, focando a importancia do custo da ndo qualidade e seus
impactos na atualidade.
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