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PROVA ESCRITA - PADRAO DE RESPOSTA
QUESTAO 1:

4.6 MODELOS DA QUALIDADE /N-LINE, OFF-LINEE ON-LINE

Os ambientes descritos mostram dreas globais em que a Gestio da Qualidade possui caracteristicas especificas. Nesse item, outra modalidade de ambientes de produgio da qualidade é
considerada. Essa modalidade refere-se mais as caracteristicas organizacionais das empresas.
ad

De fato, considerando a adequagio ao uso como meta da qualidade, pode-se criar uma nova estrutura na empresa. Dai a utilidade de organi se trés ambi basicos da quali in-
line, on-line ¢ off-line. Esses sio os ambi nos quais a qualidad: luzid

¢

Ambiente da qualidade in-line

O ambiente basico de producio da qualidade é o da gualidade in-line. Esse
como um conjunto de elementos voltados para o processo de fabricagiio.

O ambi da qualidade in-fine enfatiza, inicial a auséncia de defeitos. De fato, a ocorréncia de um defeito no produto, seja qual for sua natureza, prejudica a perfeita wtilizagio do
produto ¢ compromete sua qualidade. Por isso, 0 modelo da qualidade in-fine prioriza, fundamentalmente, os esforgos para corregiio ¢ prevengio de defeitos. O conceito de defeito aqui wiilizado
foi descrito no Capitulo 2, ou seja, defeito ¢ a falta de conformidade que se observa em um produto quando determinada caracteristica da qualidade ¢ comparada a suas especificagbes. Um
produto ¢ classificade como defeituoso em relagdo a uma ou mais caracteristicas da qualidade se forem identificados um ou mais defeitos a ele associados.

e Tidad,

enfatiza a

obtida no processo produtive, nas “linhas de produgiio”, ¢ pode ser caracterizado

h

O ambiente da qualidade in-line, assim, parte de um principio que parece incontestivel: nio ha forma de um produto adequar-se ao uso se ele porta algum defeito. Eliminar defeitos
nio significa tornar o processo produtivo apto a produzir qualidade. Para passar de uma coisa a outra — de produgdo sem defeitos para produgio com qualidade —, ha virios passos a dar, como se
pode ver a seguir.

FASES DA QUALIDADE IN-LINE
L I Observar padrdes de operagbes atuais do processo.
PR TRt M Determinar a apacidade de produgio da empresa, isto , valores de desempenho que efet podem-se obter.
W Atentar pa risticas que marcam e identl 03 produtos.
2 . - - -
W FRelacionar estas i p lidades que o processo produtivo possui e transfere para o produto
Potencialidades do processo W Exemplo: a capadidade de contar com excelente qualidade de conformagao em determinadas operagdes, o que gera produtos com capaddade de operagdo uniforme ou a
condigio de produzir, e manter, as mais di idades em & do prod
W Priorizar pontos fortes e maximizar seu efeito sobre o produto, garantindo caracteristicas da qualidade no produto, de forma a coloci-lo em situado de destaque no
mercado.
2 I Acentuar aspectos que diferenciam a empresa de seus concormentes a partir de estratégias de operagio da empresa, dos métodos de trabalho, dos materiais & dos
iferend equipamentos utilizados.
B Investir que p Ihorar as operagbes de fabricaga
W Distribuir tais informagdes por toda a fibrica, visando g forgo uniforme de melhoria,
4 W Observar o produto como o resultado final do conjunto de operagdes do p produti
W Fixar, como meta, a otimizagdo do processo, ndo s6 para evitar defeitos, erros, falhas, desperdicios, retrabalhos etc. coma também para desenvalver as operagdes na forma
Produto e processo mais adequada possivel.
5 I Apartir desta fase, o produto passa a indluir el q terizam a empresa, evid pantos fortes (ou seja, sua espedalidade) e suas capacidades.
I Por isso, 530 atividades tipicas do modelo in-fine os projetos de melhoria de operagdo, o5 progi de redugio e racionalizacio de custos, a ha para eliminar
Projetos de melhoria desperdicios, a minimizag3o de perdas de produgio por execugdo inadequada do trabalho etc.
6 M Incluir na otimizag3o do processo as operages produtivas, que devem atingir seu melhor desempenho, e os esforgos para melhorar o uso de todos os recursos utilizados na
produgdo (energia, matérias-primas, trabalho, mateniais...).
Otimizagéo do processo W Eafaseda produtivid: b istica tipica da qualidade in-fine.
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Ao concluir as fases apresentadas no quadro, o p estd sob le: hiium g 1 que permite como ele opera.

lidade in-line: a

Atinge-se, assim, o estigio final da q pacidade do p de atender a especificagdes de projeto.
E até mais do que isso: o conhecimento prévio que se tem da capacidade do processo em suportar novos projetos ou, ainda, do que precisa ser feito em termos de operagdes, equipamentos,

miio de obra ou materiais para que novos projetos sejam postos em produgdo, de forma a atender aos requisitos da qualidade que forem especificados.

Ambiente da qualidade off-line
Operagdes off-line sio agdes fora da linha de produgdo, mas inseridas no ambiente em que a linha de produgio se desenvolve.

« Operagies que, se necessario, podem ser acinadas. £ o caso da manutengdo.

« Areas que op tarem, contud, d ivend peraio do p dutivo. E o caso de almonarifad

« hgdes produtivas que afetam a linha de produgdo, mas nio atuam diretamente na agio de pessoas ou de equipamentos, caso da organizagao do espago fisico, por exemplo.

Ateidadac o tole di duti
¥ P

As operagdes aff-line sio as que atuam em paralelo a linha de produgio, mas tém profunda relagio com ela.
OUTROS EXEMPLOS

«  Adreacomercial da empresa, que, afinal, pde no mercado os resultados do processo produtivo.
«  Adrea de recursos humanos, que gerenda um elemento critico no processa produtiva.

«  Adreade ing, que pode criar novos direci para a operagao do p produtive, e assim por diante.

Desse modo, costuma-se definir o ambiente da gualidade off-line como aquele em que se enfatizam as atividades nido diretamente ligadas ao processo de fabricagio, mas relevantes para
adequar o produto ao uso que dele s¢ espera desenvolver.
O ambiente off-fine, assim, relne as chamadas operagdes de suporie ao processo.

A inspiragdo do desenvolvimento do ambiente off-line ¢ antiga. De fato, esse ambiente comegou a ser estruturado e, até mais do que isso, comegou a ser considerado relevante quando se
consolidou o conceito de “Controle da Qualidade Total”, desenvolvido por Feigenbaum nos anos 1960 (FEIGENBAUM., 2012).

Feigenbaum observou que a produgiio da qualidade ndo poderia elimi l I da emp

Assim, como a meta de todo o projeto da qualidade ¢ garantir que o produto atenda — ¢ até supere — expectativas de consumo, uma atividade que esteja sendo desenvolvida, qualquer que seja
ela, deve ser alvo de esforgos de melhoria.

Cabe notar que o coneeito da qualidade off-/ine aparece na literatura técnica com significados diversos. O genial arquiteto da qualidade Genichi Taguchi, por exemplo, define o que ele chama
de “controle da qualidade off-line” como “um método sistemdtico para otimizar o projeto do produto e o projeto do proprio processo produtive™ (TAGUCHI, 1990). E evidente a intengdo de
Taguchi em ressaltar o projeto como parte das agdes de suporte. Além da énfase ao projeto, este conceito envolve virias outras atividades, consideradas necessarias & produgio, mas ndo
diretamente associadas ao desenvolvimento e 4 execugiio do processo produtivo. E o caso do proprio gerenciamento do processo.

O ambiente off-line, assim, amplia o conceito de processo produtivo. Além das operagdes basicas (e diretas) das linhas de produgdo, passam a ser rel para a qualidade de produtos e

servigos todas as atividades de suporte a essas operages, ou seja, as atividades indiretas de produgio. A elas também se conferirio compreensiveis importincia e énfase no esforgo pela melhoria
[ da adequagdo ao uso do ltado final do processo produtive (CHEN; PAN: CUIL 2017).

Ambiente da qualidade on-line

Fica evidente, no ambiente da qualidade in-/ine, a énfase sobre a parte “interna” da empresa ~ as linhas de produgio, o p de fabricagiio, a drea em que um servigo comega a ser produzido —
como a cozinha de um restaurante, por exemplo.

Ji no modelo off-line, comegam a aparecer preocupagdes com a drea “externa” da fabrica, quando se incl a drea ial (vendas, principal ) ¢ marketing como atividades de
suporte ao processo produtivo.

Contudo, ¢ evidente a necessidade de, em algum | Iver um ambi que enfatize e concentre esforgos no mercado - afinal, & Id que todo o esforgo pela qualidade
d Ivido na empresa ¢ efeti testado, avaliado, lidado. E até mais do que isso — ¢ para la que o esforco é dirigida.

"

Estrutura-se, assim, 0 ambiente on-line, que trata, por léncia, das relagies da emy com o do. Este procura viabilizar, em termos praticos, a énfase que se confere ao
cliente no conceito da qualidade.

A,

O ambi on-line, niio opera visando d Iver relagbes da empresa com o mercado. Nem se fixa apenas na avaliagio da qualidade do produto por parte de clientes e
consumidores, Também ndo investe apenas em determinar o que o mercado deseja. Tampouco se concentra apenas em definir tendéncias de consumo. A esséncia do ambiente an-line é outra,

Na realidade, o conceito correto do que o ambiente on-line desenvolve é: o esforgo feito pela empresa para captar, o mais rapidamente, possiveis alteragdes em preferéncias, habitos ou
comportamentos de consumo, e repassi-las ao processo produtivo, de forma a adaptar, no menor espago de tempo, o processo d nova realidade do mercado. Cria-se, assim, um produto sempre

! fo ao idor. O ambiente on-line, dessa forma, enfatiza a capacidade de reagdo da as mud do mercado.

1P
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O ambiente on-line parte do pressuposto segundo o qual o mercado ¢
per estar aj lo a ele, ou seja, & demanda.

O ambiente an-fine, assim, caracteriza-se pela reagdo da empresa as alteragoes do mercado. Quanto mais rapida a reagio, mais chance de sobrevivéncia a empresa teri.

Cabe notar que a reagdo (resposta a uma dada agio) mais rapida que existe ¢ aquela que ocorre antes que a agio (que poderia lhe dar origem) se dé. Por isso, o ambiente on-/ine investe pesado
na andlise de tendéncias de mercado, na previsio de cendrios ou na andlise de perspectivas imediatas de mudanga do mercado — como a entrada de um novo concorrente, por exemplo.

Em Administragio, este movi ponde a diferenga entre agdes reativa (a causa ji ocorreu) e proativa (agio de p iva). Veja abaixo.

suas caracteristicas. Para que a empresa sobreviva, o produto precisa

com

UMA ANALOGIA PRATICA DA QUALIDADE ON-LINE

EXEMPLO DE ACAO RAPIDA CAUSA EFEITO TIPO DEACAD

Tirar o brago a0 encostar em um cigarro aceso

——

£ Pramot Pantadet | 123RF
Olena Yakobchuk | 123RF

O ambiente on-fine exige um processo de produgio flexivel, agil, de facil gerenciamento e controle, que possa viabilizar, em pouco tempo, as alleragdes que devem ser efetuadas no produto,
ol 1 'y 1. z r

o iente on-line requer um modelo de i per com o viabilizado em geral por um sistema de informagdes sempre em funcionamento, captando
informagdes do mercado em tempo real.

SAIBA MAIS
o N TP — iqnificado exato da express3o on-fine.
W Um sistema on-fine ndo é ap que op d i niexto
W On-fine significa em tempo real.
I Ambiente on-fine quer dizer, assim, biente que recebe solicitagd processa i pondend i que asi goes 30 requisitad
EXEMPLOS
+  Um caixa eletranico que fomece saldos de conta-comente conecta o cliente ntral de informagd

«+ Ocome, porém, que, quando o usudrio digita certos dados (opgao de saldo, nimero da agénda, senha e nidmero da conta, por exemplo), ele quer que seu saldo seja fomecido imediatamente. Nao basta, portanto, o sistema estar conectado.
«+ Isso poderia fazer com que o saldo fosse fornecide em alguns dias, por exemplo.

Dai a tradugdo do que signifi fine: em tempo real,
Ambiente on-line quer dizer, portanto, ambi tado e do informariies em tempo real, to instante em que elas sio geradas.
Pela idade de reagir rapid a0 lo, o ambi on-line liga a questdo da qualidade aos Sisn Flexiveis de M até por exigéncia da necessidade de imediatas
alteragdes na forma como o processo opera e ao menor custo possivel. Conecta, também, o ito da qualidade com o d Ivimento e com a operagio de Sistemas de Informagdes, por

razdes compreensiveis.
O ambiente on-line chama a atengio para o conceito de vida nitil do produto, agora, porém, em um novo contexto.

'\j LIGOES DA PRATICA
| avida util do prod; aquela que ia d. pra do produto até o final de seu uso. Haje, a vida itil do produto indlui o projeto e a fabricagio.
W Evaialém. Consid que avida iitil do produto comega no i que foi detectada a necessidade de viabilizar seu projeto (muito antes, portanto, da propria fabricagao).

M Sealguém pensar “acho que vou fabricar um ténis’, neste exato momento o relogio que contabiliza a vida atil do produto ja foi aconado e comeqa ndo a andar, mas a correr (€ bom nao esquecer que, neste exato momento, alguém, em algum
lugar, pode ter pensado a mesma coisa; ou pode j3 estar fazendo o projeto; ou pode ja estar fabricando; ou pode ja estar vendendo exatamente o que vocé idealizou).

M Assim, avida til do produto depende de informag fine. a0 apenas a como estd o agora, mas principal quais suas tendéncias mais imediatas.

O ambiente on-fine, assim, opera primeiro com tendéncias de mercado; a partir dai, fixa-se no modelo da qualidade do projeto do produto: a seguir, em razio das alteragdes observadas no
do hoje e das ias mais © processo produtivo ¢ realimentado com as informagdes refe as deve portar para ajustar-se 4 realidade de

da 1 dack 1 A

que o p
mercado.
Como se percebe, a varidvel tempo aqui é eritica. E uma questdo de sobrevivéncia.

PALADINI, Edson P. Gestao da Qualidade - Teoria e Pratica. 4th ed. Rio de Janeiro: Atlas,
2019. E-book. Cap. 4.
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QUESTAO 2:

22 A QUALIDADE DO PROJETO AO PRODUTO

Quando vemos um produto, o primeiro impacto gerado vem da visiio do produto como um todo. Dai a importiincia do que chamamos comumente design do produto.

Vladimiroquai | iStockphoto

Esta seria uma avaliagio geral do produto: uma avaliagio em nivel macro. Esse tipo de avaliagio envolve dois conceitos basicos: Qualidade de Projeto e Qualidade de Conformagio.

Em um segundo momento, podemos nos deter em detalhes do produto. Aqui, detalhes funcionais do produto sio considerados.

AndreyPopov | iStockphoto

Esta seria uma avaliagiio detalhada do produto; uma avaliagio em nivel micro. Tal tipo de avaliagiio envolve trés conceitos basicos: Caracteristico da Qualidade, Avaliagio da Qualidade feita
por Atributos e Avaliagio da Qualidade feita por Varidveis.

Estes sfio os itens aqui discutidos.

Esta seria uma avaliagiio detalhada do produto; uma avaliagio em nivel micro. Tal tipo de avaliagio envolve trés conceitos basicos: Caracteristico da Qualidade, Avaliagio da Qualidade feita
por Atributos e Avaliagio da Qualidade feita por Variaveis.

Estes sfio os itens aqui discutidos.

SAIBA MAIS

M Assim como ocorre no ambiente interno das organizagies, o conceito da qualidade tem se alterade no contexto das atividades produtivas, ou seja, no interior das empresas. De fato, a fixacio da qualidade ja enfatizou, por exemplo, o proprio
produto, concentrando esforgos na forma como ele & apresentado ao consumidor. Era a época em que a inspe¢do de produtos acabados parecia ser o elemento basico da qualidade. A visdo “externa” da qualidade (o produto) impactava sobre a
concepgdo da qualidade no processo produtive (inspecdes).

W Emuma fase sequinte, a Gestdo da Qualidade no processo, também por reflexo de alteragdes no mercado consumidor, passou a enfatizar as linhas de producdo e a forma como os produtos sao fabricados. Esse enfoque ndo perdeu forga, mas passou
a ser crescentemente associado 3 qualidade fixada também no projeto. Surge dai a ideia da qualidade desde o projeto, ou seja, o empenho de produzir qualidade no produto considerando-se o projeto e o processo de produgde como partes
fundamentais dessa agio.

W A qualidade de projeto e a qualidade de conformagdo s3o os dois conceitos que mais bem refletem essa preocupagdo abrangente. Ambos trabalham com avaliagdes globais do produto, que envolvem aspectos amplos. Qutros dois conceitos
trabalham mais com a avaliagdo detalhada das caracteristicas do produto — trata-se da avaliagdo por atributos e da avaliagdo por varidveis.

H
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221 Avaliacao abrangente do produto

Sob um ponto de vista abrangente, bens tangiveis e servigos podem ser analisados em termos do projeto, que determina suas caracteristicas basicas, e do processo de produgio, que viabiliza o
projeto estruturado.

Qualidade de projeto

Denomina-se “qualidade de projeto” a anilise que se faz do produto, em termos da qualidade, a partir da estruturagio de seu projeto. Como a qualidade representa a adequagiio ao uso, essa
analise representa a avaliagio de como os requisitos do mercado estio sendo atendidos pelas especificagies de projeto.

Veja estes produtos:

Eles sio usados para a mesma coisa — mas em situagdes, aplicagdes e contextos diversos. Por isso tém pregos diferentes, decorrem de processos produtivos diversos e destinam-se a faixas de
mercado igualmente diferentes. Eles sdo bons exemplos de Qualidade de Projeto.

De fato: uma forma simples de avaliar a qualidade do projeto é feita ao comparar diversas formas de apresentagio e as caracteristicas funcionais de um mesmo produto ou de produtos
similares, nos quais as diferengas aparecem sempre por alteragdes realizadas nos projetos respectivos.

Qualidade de projeto: analise vertical

Analisada de forma vertical, a qualidade de projeto fica evidente quando uma mesma marca oferece variados tipos de modelo — como determinada montadora que oferece carros populares e
sofisticados; sedis e compactos; esportivos e de uso, digamos, familiar. A qualidade de projeto vertical visa disponibilizar variados modelos do produto para atingir varias faixas diferentes de
mercado.

Veja estes quatro produtos:

"4

Eles se destinam a usos diferentes. E, portanto, inserem-se em faixas de mercado diferentes. Mas se forem todos eles da mesma marca, entio temos aqui a cobertura vertical do fabricante.

Qualidade de projeto: analise horizontal

Analisada de forma horizontal, a qualidade de projeto pode ser identificada na concorréncia de produtos similares, que atuam em uma mesma faixa de mercado. No exemplo citado, € o caso de
virias marcas de carros disputarem o mercado de carros populares. Cada marca, assim, investe em melhorias no produto até determinado limite, considerando, por exemplo, o prego final ao
consumidor. A ideia, portanto, é aumentar a qualidade do projeto, conservando-se as caracteristicas basicas do modelo.

Veja estes quatro produtos:

H
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Eles se destinam a usos similares. E, portanto, inserem-se na mesma faixa de mercado. Sdo de marcas diferentes. Esses fabricantes disputam, horizontalmente, a mesma faixa de mercado.

EM RESUMO:
Anilise vertical Mantém a marca e o fabricante. Mudam as faixas de mercado. Oferta de produtos.
Anilise horizontal Mantém a faixa de mercado. Mudam as marcas e os fabricantes. Disputa por consumidores.

"___ | FIQUEATENTO

_d

M 0 conceito de qualidade de projeto estd associado & definicio da faixa de mercado que o produto pretende atender.

M De forma geral, pode-se constatar que a qualidade de projeto & observada quande sio confrontados dois ou mais tipos ou modelos de um mesmeo produto, ou, ainda, produtos similares quanto a seu uso.

Por suas proprias caracteristicas, a qualidade de projeto tem algumas restrigdes operacionais que tornam seu gerenciamento um tanto complexo. A qualidade de projeto, por exemplo, é
agregada ao produto antes mesmo que ele exista fisicamente, ou seja, é fixada a priori.

Feita em uma fase preliminar de produgdo, a qualidade de projeto fixa 0 modelo de produtos que nem sempre se viabilizam na pratica. As diferengas entre projeto e produto decorrem de
variagdes ocorridas ao longo de seu processo de fabricagio. Os reflexos dessas variagbes sobre o projeto do produto determinam duas situagdes:

Situagdo observada Aglo estratégica

Se 05 desvios entre o produto e o projeto forem aceitdveis, isto é, se as variag idas p alteraciies de pequeno  Nesse caso, o projeto refletird essas pequenas mudancas, que sao toleradas porque, nesse caso, considera-se que o
porte, o projeto podera absorvé-las. consumidor as aceitard.

M 0 projeto & modificado (o produto final serd diferente daquele que havia sido concebido inicialmente, o que pode

Se 05 desvios entre o produto e o projeto forem inaceitaveis, isto &, se forem alteragdes significativas que d i determinar até mesmo a mudanca da faixa de mercado em que o produto vai atuar).
provivel rejei¢io do produto, haverd dois caminhos. I 0 processo produtivo é adaptado para o projeto original (o que implica, em geral, considerdvel elevagio de custos de
produgo).
? ?
| 1? COMO FAZER?
Existem agdes e consideragdes a fazer nos trés casos:
Situagho observada Riscos e cuidados
L | ueno risco de rejeigdo pelo mercado.
Desvios aceitaveis. Peq . re; topel
I Mecessdrio o monitoramento do produto no mercado.
Desvios inaceitaveis: W Risco de o mercado nao aceitar o produto.
Projeto modificado. M Controle sobre as agdes de mercado (a empresa nao tem controle sobre o processo).
Desvios inaceitaveis: I Pequeno risco de rejeicio pelo mercado.
W Dificuldade em manter os pregos originais do produto.
Processo produtivo adaptado. M Aempresa pode investir muito, mas tem o processo sob seu controle.

Como se percebe, a qualidade de projeto ndo pode ser analisada de forma independente em relagdo ao processo que gera o produto. Por isso, a qualidade de projeto & sempre associada a outro conceito — qualidade de conformagdo — que serd
visto a sequir.

=
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Qualidade de projeto: exemplos praticos

.

Produtos que se destinam a faixas especificas de mercado costumam ser apontados como exemplos de qualidade de projeto. E o caso de alimentos dietéticos.

Outros exemplos envolvem facilidades que se agregam aos produtos aumentando seu valor. E o caso de controles remotos para a operagio de aparelhos de ar-condicionado;
eletrodomésticos dotados de dispositivos que reduzem o consumo de energia ou produtos que dispdem de mecanismos que absorvem bruscas variagbes da corrente elétrica, aumentando
sua confiabilidade contra a queima.

Os bringuedos sio bons exemplos de Qualidade de Projeto: eles “criam™ a necessidade nas criangas (piblico alvo especifico).

Agregar itens a um produto basico também ¢ fungiio da Qualidade de Projeto, como no caso de canetas com reldgio, apontador laser, minicaleuladora...

Na mesma linha de raciocinio situam-se fogdes com acendimento automatico, tampa em acrilico, luzes direcionadas no forno, viradores ete.

Agregar aromatizantes em inseticidas & uma agfio que nio afeta sua fungio basica, mas torna o uso mais agradivel. Outro exemplo de Qualidade de Projeto.
Alteragdes genéticas na produgio de suinos, frangos adequados a certos mercados, criando produtos com maior pernil, mais peito, maior carcaga.

Coleta de sangue em um centro clinico infantil requer certas adaptagdes no ambiente. Isto também é Qualidade de Projeto.

Mote que esses elementos diferenciam produtos, atingindo diferentes faixas de mercado, sempre com a preocupagio de aumentar a adequagio ao uso.

—
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W A qualidade de projeto também representa uma contribuicdo relevante aos demais conceitos da qualidade. Projetos de produtos que minimizam riscos de uso, reduzem ruidos ou eliminam a emiss3o de gases poluentes representam

preocupagdo objetiva com o

onde os di <ads
naeosp 53005,

W 0mesmo se pode dizer das chamadas fabricas limpas, isto € dotadas de processos de produgdo ecologicamente corretos. 0 acesso ao produto pode ser uma fungio social. Melhorar o projeto de forma a criar produtos bons e baratos € uma agio

que tem impacto de grande alcance. E essas melhorias representam ganhos consistentes para as empresas que os produzem.

Qualidade de conformagio

A

caracteristica basica do que se conhece como “qualidade de conformagiio” ¢ o esforgo para o pleno atendimento s especificagdes de projeto, ou seja, a qualidade definida em termos do

processo de produgdio. A qualidade de conformagio, assim, pode ser definida como a medida de fidelidade com que o produto fabricado atende as especificagdes do projeto. Essa fidelidade reflete
a natureza, a intensidade, a forma, a frequéncia e a gravidade de alteragdes ocorridas durante a fase de produgio. A gualidade de conformagio, assim, resulta de desvios que o processo produtivo
gera em relagdo ao projeto original.

!

FIQUE ATENTO

A qualidade de conformagdo trabalha com conceitos e elementos tipicos da Gestao da Qualidade no processo, que envolve:
pleno atendimento as espedficagies de projeto;
auséncia de defeitos;

caracteristicas gerais do processo de produgdo (exemplo: capacidade de operacio);

u

|

|

M conhedmento e gerenciamento do processo, isto & elementos do processo produtivo que favorecem ao controle de variagdes de produgio;

W potencialidades e fragilidades do processo (em especial aquelas que favorecem o aparecimento de defeitos ou podem ser utilizadas especificamente para elimind-los);
|

anilise e avaliacio de operacbes de fabricagdo.

Como se verd a seguir, a ocorréncia de um defeito no produto, seja qual for sua natureza, prejudica a perfeita utilizagio do produto e compromete sua qualidade. Por isso, a qualidade de

conformagdo investe na agfio de corregio e, sobretudo, na prevengiio de defeitos.

Um exemplo largamente utilizado para mostrar o que significa qualidade de conformagio de um produto é a operagiio de uma impressora. Teoricamente, todas as folhas impressas deveriam

sair iguais. Se existem diferengas, isso ocorre por variagdes na maguina, no papel, nas tintas, na operagiio, nas fontes..., ou seja, no processo produtivo. Esforgos feitos para reduzir essas
variages, que determinem um processo uniforme de impressdo, estdo relacionados exatamente a qualidade de conformagio.

'—\
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Exemplos de qualidade de conformagdo

+ A qualidade de conformagfio esti presente no esforgo para manter a uniformidade dos produtos. E o caso da estabilidade cromitica em tintas, plésticos, tecidos. De fato, o grande desafio
para os fabricantes de tintas & fabricar um produto que mantenha a tonalidade em longas dreas de aplicagiio. Também observa-se grande empenho da qualidade na estabilidade dimensional
em tecidos (apos lava-los ou deixa-los expostos ao sol).

+ A qualidade de conformagio estd presente em produtos que precisam manter suas caracteristicas originais sob pena de produzir riscos enormes a quem os utiliza. E o caso das propriedades
quimicas de um remédio, como facilmente se compreende.

Alguns produtos sé funcionam adequadamente se forem produzidos exatamente conforme o projeto. E o caso dos circuitos elétricos. Neste caso, a fidelidade ao projeto & critica para a
operagio do produto.

SolStock | iStockphoto

A necessidade de provar sapatos e roupas no momento da aquisigio € evidente sinal de falta de qualidade de conformagio. Em tese, niio deveria ser preciso fazer esse teste. Todos os
sapatos de tamanho 40 deveriam ser ajustados a quem calga este nimero.

H
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*  Redes de fast-food priorizam a qualidade de conformagio como marca registrada de suas operagdes. Nio importa onde vocé come um sanduiche da rede: ele deve ter as mesmas
caracteristicas. As vezes, peculiaridades regionais alteram um pouco o sabor (mais ou menos temperado, por exemplo). Mas as caracteristicas gerais do produto sdo sempre mantidas.

‘YouraPechkin | iStockphoto

+  Produtos intercambidveis s0 conseguem atender a finalidade a que se destinam se portarem qualidade de conformagio. Afinal, trata-se de pecas diferentes, mas que atendem a esta
finalidade quando atuam juntas.

+ A montagem de um carro envolve pecas muito diversas entre si ¢ que provém de um grande nimero de fornecedores. Mas todas elas vio operar juntas, no mesmo produto. Os requisitos de
qualidade de conformagio em um processo deste tipo sdo bem visiveis.

michaeljung | iStockphoto

+ A qualidade de conformagfio estd presente no processo de prestagiio de servigos. Em um banco, por exemplo, o atendimento aos usudrios deveria ser o mesmo, independentemente do
movimento na agéncia. A meta da qualidade de conformagio, aqui, ¢ manter o mesmo padrio de operagio em todas as agéncias. O mesmo ocorre no atendimento das varias filiais de uma
rede de lojas.

e

1 PARA REFLETIR

M Separar bons dos maus produtos ao final da linha de produgdo & uma solugio onerosa.

W Aqualidade de conformagdo propde a prevencao dos defeitos, um conjunto de acdes que reduz custos.
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Qualidade de conformagdo na pratica

*  Viabilidade: a qualidade de conformagio passa a ser viavel se, pelo menos, um produto foi fabricado com dado padrio da qualidade, ou seja, se ha, pelo menos, uma unidade do produto
que atenda plenamente ao projeto. Nesse momento, outros produtos semelhantes podem ser produzidos.

+ Alteracies de processo: se, porém, forem detectados desvios entre os produtos e os respectivos projetos, terdo ocorrido alteragdes no processo produtive, o que nio ocorreria se nenhum
dos produtos tivesse saido conforme previsto no projeto — nesse caso, o processo seria incapaz de atender ao projeto.

+ Formas de avaliagiio: a andlise da qualidade do produto, do ponto de vista de sua conformagfio ao projeto, € utilizada quando se trata de avaliar as variagdes da qualidade de um mesmo
tipo de produto, de uma unidade para outra, de um lote para outro, de um dia para outro etc.

+ Custos: qualidade de conformagio mais consistente significa produto mais uniforme e nio determina, necessariamente, custo de produgio mais elevado, mas, ao contrario, tende a gerar
produtos mais baratos.

+ Utilizagiio: a qualidade de conformagio é particularmente relevante em ambientes de produgio sob encomenda ou em situagdes em que a produgdio & relativamente simples, o que a torna
um referencial relevante, capaz de diferenciar o produto. E o caso da produgiio de alimentos, por exemplo, em que nem sempre ha recursos tecnolégicos de elevado suporte envolvidos.
Detalhes de produgio para garantir a uniformidade do sabor de alimentos podem, sem divida, desempenhar papel decisivo na operagio de um restaurante ou de uma padaria.

Qualidade de projeto » qualidade de conformagdo

Qualidade de conformagdo e qualidade de projeto sio dois conceitos que se complementam. De fato, note, na tabela abaixo, como os conceitos relacionam-se:

ACAO QUALIDADE DE PROJETO QUALIDADE DE CONFORMACAD

Avalia... Se o produto atende a determinada faixa de mercado. Se o produto estd perfeitamente adequado ao projeto.

Investa...

Referencial basico:

Elemento basico de avaliagdo:

No processo de adequagdo do produto ao uso a que se destina.
Faixa de mercado a atender.

Satisfagio do consumidor.

No processo de adequagio do produto ao projeto que o originou.
Projeto definido para o produto.

Compatibilidade entre projeto e produto.

Informagio basica: Comportamento do mercado consumidor. Comportamento do processo produtivo.
Modelo de gerenciamento: Centrado em pesquisas de mercado consumidor. Gestao da Qualidade no processo produtivo.
Enfase: Expectativas do consumidor. Requisitos de projeto.

Outros dois conceitos relevantes no esforgo de conferir qualidade do projeto ao produto é o da avaliagio da qualidade feita por dois modelos: atributos e variaveis.

PALADINI, Edson P. Gestao da Qualidade - Teoria e Pratica. 4th ed. Rio de Janeiro: Atlas,
2019. E-book. Cap. 2.
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QUESTAO 3:

Curvas CO Tipo A e Tipo B. As curvas CO que foram construidas nos exemplos anteriores sao
chamadas de curvas CO tipo B. Na construgdo da curva CO, supds-se que as amostras viessem de
um grande lote ou que estivéssemos fazendo a amostragem a partir de uma sequéncia de lotes
selecionados aleatoriamente de um processo. Nessa situacado, a distribui¢ao binomial ¢ a distribuigao
de probabilidade exata para se calcular a probabilidade de aceitagdo do lote. Tal curva CO ¢
conhecida como curva CO tipo B.

A curva CO tipo A ¢ usada para o calculo de probabilidades de aceitagao para um lote isolado de
tamanho finito. Suponha que o tamanho do lote seja N, o tamanho da amostra seja » € o nimero de
aceitacdo seja c¢. A distribuicdo amostral exata do niimero de itens defeituosos na amostra ¢ a
distribuicio hipergeométrica.

MONTGOMERY, Douglas C. Introdugio ao controle estatistico da qualidade. 4. ed. Rio de Ja-
neiro: LTC, 2004. Cap. 15

=
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QUESTAO 4:

P, =P+ B,

a

f:' ¢ exatamente a probabilidade de observarmos o, = ¢, = | defeituosos em uma amostra aleatoria de », = 50 itens. Assim,

1 500 d 50-d
Pl=3 —F——pN(1- :
2= Z aiso-a)y’ P

Se p = 0,05 serda fragio de defeituosos no lote que entrard, entio

1 1
Pﬂ] =3 50!

—_(0,05)"1(0.95)"" =0,279
¢I|=Ud|[(50—d1)!( )"(0.95)

Para obtermos a probabilidade de aceitagio na segunda amostra, devemos listar o ni de iras em que a d: pode ser obtida. Uma segunda amostra é extraida apenas se ha dois ou rés defeituosos
na primeira amostra — isto €, se ¢, < d, < c,.
I. d,=2ed,=00ul;isto é encontramos dois defeituosos na primeira amostra e um ou menos defeituosos na segunda amostra. A probabilidade disso é
P{d, =2.d, <1} = P{d, =2}- P{d, <1}
S0 1 ! 100! ey
= (0,05 (0,95 ¥ (0,05)" (0,95)
2148 damn di!(100=d, )!
=(0,261)(0,037) = 0,0097

1004y

2. d, =3 ed,=0; isto ¢, encontramos trés defeituosos na primeira amostra ¢ nenhum na la amostra. A probabilidade disso é

Pld, =3.dy = 0} = P{d, =3}- Pd, =0}
50!

347

= (0.220)(0,0059) = 0,001

a7 100!
(0,05)*(0,95)" m(m;s)“(tws)“’”

Assim, a probabilidade de aceitagiio na segunda amostra é
P'=Pld, =2.d, <1}+ P{d, =3.d, = 0}
=0,0097+ 0,001 =0,0107
A probabilidade de aceitagio de um lote que tenha fragdo de defeituosos p = 0,05 &, portanto,
P!'=P{d, =2.d, <1}+ P{d, =3.d, =0}
=0,0097 + 0,001 =0,0107

P,=0,279+0,0107=0,2897

MONTGOMERY, Douglas C. Introdugio ao controle estatistico da qualidade. 4. ed. Rio de Ja-
neiro: LTC, 2004. Cap. 15.
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QUESTAO 5
Plano Risco
@ 3%
(b) 44%
(©) 1%

O plano (c) apresenta 0 menor risco do consumidor, portanto, o plano (c) € o melhor.

COSTA, Anto6nio Fernando Branco; EPPRECHT, Eugenio Kahn; CARPINETTI, Luiz Cesar Ri-
beiro. Controle estatistico de qualidade. 2. ed. Sao Paulo: Atlas, 2003, Cap. 9

Avaliador 1: Prof. André Hideto Futami Avaliador 2:Prof. Renato Pontes Rodrigues

Presidente da Banca: Prof. Adolfo René Santa Cruz Rodriguez
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