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RESUMO

O controle das ndo conformidades representa uma das principais estratégias que envolvem
a qualidade, permitindo o aumento significativo na comercializacdo de produtos e servicos e
consequentemente elevando o faturamento mensal da organizacdo. O objetivo do presente artigo é
demonstrar que as organiza¢des, podem diminuir os custos da ndo qualidade proveniente de falhas
humanas e mecénicas, investindo constantemente em treinamento de pessoas, tecnologia, processos
de facil entendimento e aplicabilidade. Ao final, o artigo conclui que por meio da reducdo destes
custos referentes 4 auséncia de Qualidade, consequentemente a lucratividade das organizacdes
pode ser incrementada.

Palavras Chave: Qualidade; Nao conformidades; Aumento de lucratividade.

1 INTRODUCAO

As ndo conformidades geram processos desnecessarios, perda de matéria
prima e produtos acabados, retrabalhos, insatisfacdo e perda de clientes. Por estes
motivos, as ndo conformidades diminuem a lucratividade liquida organizacional.

Internamente a organizagdo, a reducdo das nao conformidades auxilia na
reducdo de custos, despesas e perdas. Externamente a organizacao, esta reducao
das ndo conformidades reflete no aumento da satisfacdo dos clientes, o que pode
gerar um aumento nas vendas e assim consequentemente um aumento na
lucratividade da organizacao.

A reducdo de custos, o aumento da produtividade das maquinas, a
flexibilidade da producéo e a qualidade dos produtos e servicos € fator primordial no
controle das ndo conformidades e posterior aumento na lucratividade. Dessa forma
fica evidente a necessidade de se aumentar a capacidade e o grau de envolvimento
dos colaboradores.

Nesse contexto € importante ressaltar que 0s processos nao funcionam
isoladamente, mas sim quando h& o envolvimento de toda cadeia produtiva, ciente e

compromissada com o papel que exerce. Pois se busca investigar 0s mecanismos
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de reducdo do fluxo de ndo conformidades e a importancia do investimento em
treinamento constante nas areas onde houver maior incidéncia de erros (producao e
conferéncia). A estratégia de trabalho € investir no controle e treinamento no sentido
de evitar a producdo de erros e resultar em auséncia de credibilidade da empresa
junto aos clientes, que passardo a consumir mais produtos decorrentes da
confiabilidade a que estes venham oferecer.

O treinamento constante dentro das organizacdes permite elevar o
conhecimento dos colaboradores a patamares mais elevados. Pois durante esses
treinamentos as duvidas surgem e as sugestdes de melhoria também. Dispensar
semanalmente um horario e local, para falar sobre questdes relacionadas ao dia a
dia, pode trazer beneficios satisfatorios para os colaboradores e para a organizacao.
Deve-se levar em consideracdo que durante esse tempo havera oportunidade para
que todos possam expressar suas ideias, método mais conhecido como
Brainstorming ou tempestade de ideias, que pode mudar a forma de ver, analisar e
praticar atividades do cotidiano em prol de resultados mais satisfatorios. Muitas
vezes sao praticas simples como o Brainstorming, fornecidas pela qualidade, que
leva uma organizacdo e seus trabalhadores & mudar seu pensamento e
comportamento diante de situacbes adversas proporcionadas pelo atual cenério
competitivo. A qualidade em si nos proporciona inumeras ferramentas na incansavel
busca pela perfeicdo em produtos e servicos, desenvolvidos com intuido de
satisfazer e muitas vezes superar as expectativas dos clientes.

Quando obtemos conhecimento e o0 colocamos em pratica, é que
comecamos & compreender como a qualidade de um produto ou servigco é fator
fundamental, num processo que envolve pessoas e magquinas. Aqui entra
novamente a questdo do treinamento continuo pessoas treinadas diariamente
passam a ter um nivel de comprometimento maior, pois passam a entender de forma
clara os processos e a coloca-lo em pratica. Conhecimento gera qualidade na
producado de produtos e servicos e como consequéncia de um bom trabalho, o indice
de n&o conformidades cai drasticamente, elevando assim a lucratividade da
organizacdo, que nao tera custos adicionais com retrabalho, como reposicdo de
material produzido incorretamente, material sucateado, despesas extras com frete
entre outros.

E fundamental entender que o elevado nimero de ndo conformidades em

produtos e servigos, resulta da auséncia de padronizacdo dos produtos e servicos e



da falta de entendimento dos processos, transformando-se em severos impactos a
organizagdo contemporanea, influenciando negativamente no desempenho e
faturamento mensal, impedindo que a organizacdo se desenvolva e cresca. Para
evitar que isso aconteca cada vez mais organizacdes de pequeno, médio e grande

porte, estdo investindo constantemente em qualidade e capacitacao profissional.

2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 AS NAO CONFORMIDADES

Conforme Rigoni (2013), de acordo com a Norma 1SO/9000:2005 as néao
conformidades justificam-se no baixo nivel de atendimento & construcdo fisica do
produto. Contudo, essas ndo conformidades n&o tém sido aceitas nas organizacdes
contemporaneas, surgindo assim a implantacéo da referida Norma.

As organizacgdes, em algum momento podem apresentar ndo conformidades
em seus produtos ou servigos, porém, jamais como indicador absoluto, exceto que
seja o indicador de zero defeito. As ndo conformidades decorrem da imaginacéo dos
gestores da empresa, porém, podem acontecer a todo o momento, mas existem
ferramentas empregadas a correta identificacdo, analise e solucédo do problema. Néao
conformidades podem originar-se na possibilidade do ndo atendimento a requisitos
bésicos, em virtude dos contratos, desvendados mediante auditorias internas e
externas, frente os requisitos de um Sistema de Gestdo da Qualidade tendo como
base os principios ndo atendidos da norma ISO: 9001; especialmente, quando um
produto ndo apresenta suas caracteristicas especificadas; quando lei ou
regulamento nédo é respeitado (RIGONI, 2013).

Segundo PMBOK (2004), o Diagrama de Pareto é um histograma ordenado
por frequéncia e ocorréncia para mostrar os defeitos por tipo/categoria da causa.
Esta Técnica é usada na identificacdo e avaliacdo das ndo conformidades.

Conforme o entendimento de Bueno (2014, p.4), o controle “ndo € [um
termo] muito simpatico por estar associado a ideia de fiscalizacdo ou limitacdo da
liberdade”. No Programa de Controle da Qualidade Total (TQC), quando o processo
estiver controlado significa que as causas de n&o conformidades estédo

completamente dominadas e o processo esta produzindo os resultados esperados.


http://www.totalqualidade.com.br/2012/01/video-aulas-auditorias-internas-iso.html
http://www.totalqualidade.com.br/2010/09/video-aulas-da-norma-iso-90012008.html

Segundo o Método Philip Crosby, do Zero Defeito, a pessoa associa a ideia
de defeito zero com a abordagem centrada nos custos da (n&o) Qualidade. Crosby
associa a qualidade com o conceito de Zero Defeito, criado em 1961. Para Croshy,
qualidade é a conformidade com as especificacbes, € medida pelo custo da nao
conformidade. Utilizar tal abordagem significa dizer que o objetivo do desempenho é
0 zero defeito (BROCKA e BROCKA, 1994).

Neste mesmo sentido, Crosby apresenta quatro conceitos da qualidade:

= A gqualidade é a conformidade das especificacdes e tem como foco
fazer certo pela primeira vez, todos devem saber o que significa;

= A qualidade se origina na prevencao organizacional, tendo como base
o treinamento, disciplina, exemplo, lideranca e outros;

= O padrédo de desempenho é zero defeito no produto e servico, em
niveis aceitaveis;

= A qualidade é medida pelo preco das ndo conformidades e nado
fazendo uso de indices.

Segundo Crosby (1990), as organizaces mudaram sua politica de trabalho
e dividem-se em trés fases: mudanca de convicgéo, quando a pessoa ou a lideranca
conclui que o problema que a empresa enfrenta merece providéncias; exige
comprometimento e seriedade; conversao e que o convertido permanega converso;
a mudanca assume nova forma de gerenciar e nao se volta para erros do passado.

Conforme Crosby (1990), o termo qualidade € aceito no mundo empresarial,
cuja implementacdo nos Programas da Qualidade nem sempre atingem o0s
resultados esperados. Neste sentido, existem pessoas que pensam que a qualidade
€ um problema de natureza unicamente técnica, ndo pertinente as pessoas, um fato
nao verdadeiro.

Segundo Bueno (2014), a eficacia dos sistemas de gestdo pode estar
correlacionada a eficacia no tratamento das ndo conformidades e seu desempenho
depende do envolvimento da equipe e suporte da alta dire¢cdo. Segundo Croshy
(1990), é necessario satisfazer o cliente, motivo pelo qual criou a concepg¢éo do zero
defeito e populariza o conceito de fazer certo desde a primeira vez. Os produtos
realizados segundo especificacdes satisfazem o cliente e evitam retrabalho e custos
desnecessarios. Para Crosby (1990), os japoneses alcancaram exceléncia nas
areas de producdo em escala, aprenderam fabricar quantidade suficiente de pecas

para serem vendidas. Comenta que o comprometimento da alta administracdo induz



aos japoneses atenderem aos requisitos da qualidade e seu corpo funcional. No
Brasil poucos empresérios despertaram a consciéncia para a qualidade, muitos
pensam primeiro no lucro e caso haja tempo pensam na qualidade.

Segundo Crosby (1990); Caravantes (1997); Brocka e Brocka (1994), para
reduzir os defeitos de produtos Deming (1990) aponta que o segredo reside no custo
da qualidade. Descreve que o0 gerente deve comprometer-se com o aprimoramento
da qualidade como unica forma de incremento ao lucro; devem ser criadas equipes
para aprimorar a qualidade; os chefes de departamentos devem liderar equipes
orientando-as sobre o propésito e as metas organizacionais; a avaliagdo dos
resultados mede como 0 processo se comporta; € necessario avaliar os custos da
qualidade e perceber se o0s gerentes estdo conscientes; faz-se necessario
comunicar e divulgar noticias sobre a importéncia dos custos da qualidade entre os
supervisores e empregados; a agao corretiva deve promover reunides e encontrar a
solucéo dos problemas; é necessario estabelecer comités ad hoc para atingir o nivel
zero defeito, para formar equipes e investigar o conceito zero defeito e os modos
para implementa-lo; o zero defeito leva basicamente um ano e meio para ser
implementado integralmente; € necessario treinar os empregados para carregar
ativamente suas partes no Programa de Controle da Qualidade; estabelecer o dia
zero defeito, pois quando todos se reunem e celebram o compromisso pela
qualidade estabelecem metas de melhoria e transformam o comprometimento das
metas em acédo; o colaborador deve estabelecer metas de melhoramento para si e
para o grupo. E necessario estabelecer metas e descrever as fungdes especificas
que cada colaborador desempenhard; remover as causas de erros que surgem e
estimular aos empregados a comunicar a geréncia os obstaculos que encontram
para atingir a meta zero defeito.

Conforme Crosby (1990), o Programa da Qualidade reporta-se como um
sistema de identificacdo e eliminacdo dos obstaculos, no sentido de atingir zero
defeito; reconhecer e valorizar aqueles que atingem as metas da qualidade; é
necesséario formar conselhos da qualidade para estabelecer comunicacbes em
intervalos regulares para compartilhar e dividir problemas, experiéncias e ideias; na
etapa final devem procurar realizar as tarefas novamente para garantir a melhoria da

qualidade, é um processo sem fim.



2.2 QUALIDADE

De acordo com Moreira (2010), o processo de controle da qualidade teve
origem nos Estados Unidos, no Século XX, quando na época o trabalho da
qualidade destinava-se somente ao controle ou limitacdo da produgao de itens
defeituosos em processos industriais, que repercutiam também no processo de
vendas. Em principio, a ideia foi inspecionar as saidas do processo de producéo e
posteriormente aos demais elementos de producéo.

Com o surgimento de mudancas gradativas que acabaram em movimentos
de descentralizagcdo passou apresentar desvantagens no processo de selecao do
produto e na qualidade destes, visto que era realizado por pessoas diferentes
daquelas que fabricavam o produto. Atualmente, empresarios que trabalham com o
conceito de qualidade apontam a possibilidade de melhores alternativas, nao
somente quanto a acepcao de seu significado, mas quanto a tarefa realizada
(produto final), visto que a qualidade pode ser mudada para melhor. Nestes termos,
pode-se dizer que a separacdo de produtos bons ou maus nao represente o0 método
mais adequado para garantir a qualidade.

Uma filosofia administrativa eficiente pode concentrar medidas para impedir
gue um produto deficiente seja produzido e vendido sem o devido conhecimento da
empresa, em vez de elimina-lo posteriormente. Pois caso a empresa ndo esteja
ciente resta recuperar o cliente e arcar com 0s gastos decorrentes de falhas
(MOREIRA e RODRIGUES, 2002).

Na Primeira Guerra Mundial fizeram uso de ferramentas mateméaticas para
monitorar processos e eventos, pois deduziam que métodos gerenciais baseados
em processos estatisticos poderiam fornecer o alerta antecipado, permitindo que
esses processos fossem ajustados antes mesmo de serem fabricados produtos
defeituosos. A filosofia continuou a desenvolver-se nos anos que antecederam a
Segunda Guerra Mundial e fez entender que a responsabilidade pela qualidade
devia ser compartilhada entre todos os envolvidos na empresa, que a maioria dos
problemas relacionados com a qualidade eram induzidos pelo sistema, portanto, nao
associados a méo-de-obra (SLACK et al., 2002).

Os japoneses prestaram atencdo nos meétodos para prevenir a fabricacdo de
produtos defeituosos, vendo um meio natural para evitar o desperdicio ou maximizar
a produtividade e rendimento da matéria prima (MOREIRA e RODRIGUES, 2002).



No Japao, nas décadas seguintes, estudaram-se conceitos de qualidade e
atualmente sdo conhecidos por grande numero de empresas. Os japoneses
dominam praticamente todos os mercados da eletrbnica, producdo de cameras,
automoveis, siderurgia, construcdo naval, motocicletas e outros produtos (MOREIRA
e RODRIGUES, 2002).

A filosofia gerencial da Qualidade Total centra-se na melhoria continua dos
processos, produtos, servicos e na prevencao de defeitos para propiciar ao cliente o
melhor atendimento, produto ou oferta de servico. Sendo assim, 0 comprometimento
com a QT deve partir da cupula, cujos administradores devem mostrar-se firmes em
sua atuacao laboral. A satisfacdo do cliente é o tema central para garantir que as
necessidades e expectativas sejam compreendidas em todas as esferas. Um
atendimento ao cliente padronizado, personalizado e a valorizacdo dos desejos deve
ser o foco, tornando a qualidade total uma premissa basica (SLACK et al., 2009).

A QT é uma filosofia da administragcdo que busca a manufatura zero
defeitos, bem como a prevencdo da pouca qualidade nos produtos e servigos, em
vez de detectar ou separar pecas defeituosas. A principal caracteristica capaz de
resumir a filosofia da qualidade é a prevencao de defeitos em vez de detecta-los
(CARPINETTI et al., 2009).

Segundo Paladini (2010, p. 25), o termo qualidade tem: “[...] dominio
publico”, integra a vida dos sujeitos, cujo significado ainda ndo pode ser identificado
ou delimitado com preciséo, possibilita traduzi-lo em valores que os consumidores
associam aos produtos ou servigos disponibilizados. Segundo Robles Jr. (1996, p.
22): “a preocupagao com a qualidade nao é recente [...] a qualidade do produto é
uma preocupacgao que vem desde os primérdios da era industrial”. Em contraponto,
Paladini (2010) afirma que a qualidade resulta do pensamento que embasou 0 mais
recente processo fabril. A norma ISO 8402 apud THOMAZ (2001, p. 44): define a
qualidade como a “totalidade de caracteristicas de um produto que Ihe confere a
capacidade de satisfazer as necessidades explicitas e implicitas de seus usuarios”.

Deming (1990) aponta que o termo qualidade é o atendimento das
necessidades atuais e futuras do consumidor, acredita que as empresas devem
compreender o real significado para oferecer produtos que satisfacam as
necessidades dos clientes. As empresas devem ter direcionamento empresarial
voltado a melhoria dos processos produtivos e para a qualidade com o controle dos

processos. Conforme Juran e Gryna (1991, p. 26): “a qualidade consiste nas



caracteristicas do produto ir de encontro das necessidades dos clientes, devendo
proporcionar satisfacao [...] em relacdo ao produto”. A qualidade € a auséncia total
de falhas que possam macular um produto ou a satisfacdo de um cliente. A
qualidade é garantida com equipes de controle e ser feita mediante o planejamento,
controle e aperfeicoamento das atividades da empresa.

Para Crosby (1989) apud ROBLES JR (1996, p. 22): “qualidade é a
conformidade com os requisitos”. Paladini (2010, p.26), contrapondo-se ao exposto
diz que: “o equivoco esta em considerar que a qualidade esta restrita a um ou a
apenas alguns destes itens”. Afirma que ndo se pode simplesmente associar valores
aos bens ou aos servigos e amplia a definigdo de qualidade como sendo: “o conjunto
de atributos ou elementos que compdem tais produtos”. Para Robles Jr. (1996), a
qualidade € algo preciso e mensuravel e considera os precos um indicador de
qualidade. Além do conhecimento sobre conceitos de qualidade as empresas
necessitam desenvolver uma viséo sistémica de todo o processo empresarial para
facilitar o implante do sistema de gestdo da qualidade (SOUZA et al., 1995).

A qualidade é necessaria para garantir 0 sucesso em uma operacdo de
producdo para que as pecas resultem sem defeitos. Atualmente, produzir com
qualidade representa vantagem competitiva para a empresa se destacar no
mercado. No entanto, ndo se pode planejar a qualidade caso seu significado nao
seja adequadamente entendido. Na visdo da maioria dos autores, qualidade pode
ser definida com multiplas interpretacfes, por isso, é importante compreender e
aprofundar seu conceito. Entendé-la erroneamente pode resultar em riscos e
prejuizos a empresa, com danos desnecessarios e irreparaveis. No entanto, caso a
qgualidade seja considerada abstrata a empresa ndo adota critérios adequados para
produzir o bem com perfeicdo. Nesse caso, jamais sera atingida enquanto meta,
refletindo na Gestéo da Qualidade Empresarial (GQE) - (PESSOA, 2008).

Deve ter auséncia de deficiéncia incluindo a entrega atrasada ou problemas
de funcionamento que geram um conjunto de fatores que resultam em insatisfacéo
na oferta do produto, com reclamacdes e devolugdes que se revertem em gastos
para a empresa. A auséncia de conformidade do produto se volta contra os padrdes
de qualidade, assim, ndo garante sucesso ao produto. No entanto, € possivel que
um produto, embora ndo apresente deficiéncia na constru¢do de seu projeto, ainda
assim, nao tenha relevante aceitacdo no mercado em funcdo de um melhor

desempenho do projeto, comparativamente ao do concorrente ou em funcdo do
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design ou diferentes fatores que apresente como diferencial no momento que o
cliente fara o uso (PESSOA, 2008).

De acordo com a Norma Técnica Brasileira (ISO 9000), em relacéo ao termo
qualidade, pode-se dizer que esta relacionado com o: “grau no qual um conjunto de
caracteristicas inerentes satisfaz aos requisitos necessarios” ao bom desempenho e
funcionalidade de determinado produto ou servico. A qualidade dispde de
caracteristicas especiais, propriedades diferenciadas e pertence a determinada
classe, a uma categoria ou classificacdo atribuida a diferentes requisitos da
qualidade para produtos, processos ou sistemas, que tém o mesmo uso funcional.
Usualmente, a manufatura considera trés dimensdes da qualidade, sendo que a
primeira tem como base o0 padrdo de adequacao ao uso; a segunda tem como base
a confiabilidade; e o terceiro ponto tem base a consisténcia (PESSOA, 2008).

A qualidade fundamentada em padrdes de adequacdo ao uso esta
relacionada aos padrdes de forma (dimenséao, configuragcédo, densidade, aparéncia e
outros); padrées de conveniéncia (funcionamento adequado, geometria consistente,
intercambialidade e resisténcia); padrdes de funcdo (desempenho satisfatorio do
produto, quando usado pelo consumidor); padroes de confiabilidade (ocorre quando
o produto funciona conforme o esperado, durante um periodo razoavel - quando
mostra probabilidade de funcionamento correto, durante um periodo especifico de
tempo e quando a confiabilidade é alta); padrbes de consisténcia (relacionada ao
fator minimo de desvio dos padrfes, todas as unidades devem ter atributos em nivel
semelhante, fungbes de desempenho e pouca variagcédo entre todos 0s componentes
envolvidos - sem defeito) - (PESSOA, 2008).

O custo gastos decorrentes da ndo qualidade resultam no ndo atendimento
as especificacbes do produto durante o processo fabril, na primeira vez, gerando
acOes corretivas destinadas a producao de um novo produto ou servico, reutilizando
tempo, matéria-prima, profissional e investimentos econébmicos desnecessarios, que
poderiam ser usados em outras causas. Em alguns casos a correcdo envolve um
namero significativo de profissionais para corrigir os defeitos existentes ou entédo a
empresa obriga-se a repor outro produto ou servico em substituicdo, em quantidade,
qualidade e no tempo requisitado inicialmente, mas que ao serem quantificados e
calculados, como, por exemplo, a hora/lhomem, onera em elevados custos. No
entanto, além dos critérios ja relacionados quanto a falha mecéanica de maquinarios

que resultam em quebras; produtos ndo conformes, decorrentes da nao
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uniformidade em seu projeto e desenvolvimento, que caracteriza pelo retrabalho;
matéria-prima fora do especificado; falta de pessoas capacitadas para trabalhar no
processo de producédo (PESSOA, 2008).

A determinacao dos custos pela ndo qualidade € um indicador para definir os
investimentos a serem feitos pela empresa e ndo somente para fins avaliativos da
qualidade, mas também para executar acées que previnam e garantam a qualidade
geral. Os beneficios da qualidade devem estar associados ao fato de que um
produto zero defeito evita novos investimentos em sua correcdo e realizacao
(PALADINI, 2010, p. 153). Nesse entendimento, Falconi apud CAMPOS (2004, p. 2)
entende que: “um produto ou servico desenvolvido com qualidade é aquele que
atende perfeitamente e de forma confiavel, acessivel, segura e no tempo certo as

necessidades do cliente”.
2.3 AIMPORTANCIA DA QUALIDADE NAS VENDAS

As escolas da qualidade de Joseph Juran & W. Edwards Deming & Philip
Crosby e a Abordagem Japonesa séo as principais. Na Escola Juran o custo versus
qualidade fundamentou-se no controle para prevenir e avaliar falhas internas® e
externas®. A critica emitida para esta Escola foi que: “avaliar os custos da qualidade
pode direcionar as ag¢des para eliminar falhas que acarretam em maiores custos”. A
Escola Crosby mostrou que o: “preco da conformidade (fazer certo pela primeira vez)
e da nao conformidade (custos da corre¢céo)”, cada qual tem suas implicagbes. No
primeiro caso evitam retrabalhos, embora tenha que haver maiores investimentos.
No segundo caso implica na corre¢cdo do produto, quando nao, sua devolucdo do
produto e reembolso do que foi pago, bem como vultuosas indenizacdes ao cliente.
A escola Japonesa procurou “melhorar a qualidade de vida dos produtores, seus
clientes e investidores” voltando-se para a melhoria continua (PESSOA, 2008, p.12-
14).

% Custos para corrigir producao defeituosa antes de chegar ao cliente (Retrabalho; Sucatas
e material refugado durante a fabricacdo; Reclassificacdo; Atraso na producdo e entrega; Paralisacédo
causada por defeitos; Custos resultantes da existéncia de estoques suplementares para suprir as
pecas potencialmente defeituosas ou lotes rejeitados; Venda das unidades defeituosas a um preco
mais Baixo) — (PESSOA, 2008, p. 18).

* Associados a falhas/defeitos depois da entrega do produto (Custo do material devolvido;
Concessfes; Cancelamento de produtos; Vendas perdidas; Reposicdo para manter a imagem;
Custos com garantia; Recall, frete) - (PESSOA, 2008, p. 20).
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Os custos da qualidade s&o voluntarios ou de controle (Prevencdo e
Avaliacdo), involuntarios ou por falhas (Falhas Internas e Falhas Externas). Os
custos de prevencao estdo relacionados com atividades que visam garantir que
produtos defeituosos e servicos insatisfatorios ndo venham ser produzidos e
comercializados. Os custos de avaliagdo s&o: “custos de inspecdes e testes para
garantir que os produtos estejam de acordo com as especificacdes. S&0 0s custos
incorridos na determinacdo do grau de conformidade aos requisitos da qualidade”
(PESSOAS, 2008, p. 14).

De acordo com Sakurai (1997) apud PESSOA (2008), o custo da nao
qualidade é fazer as coisas do modo errado. Em outro entendimento trata-se do:
“custo incorrido por causa da existéncia, ou possibilidade de existéncia de uma baixa
qualidade” (MORSE, 1993, s/p). Os custos gastos decorrentes da nao qualidade do
produto, quando devidamente estudados, reavaliados e reprojetados impedem que
haja incorréncia em falhas, assim, minimizam os defeitos. E necessario localizar ou
corrigir erros antes que o produto seja comercializado ou a empresa corrigir apos
comercializado. De acordo com Pessoa (2008): “custos da ndo qualidade = custo da
qualidade ndo aceitavel [...] aqueles que a empresa deseja eliminar ou evitar’ e,

“‘enseja entre 20 e 25% das receitas”.

3 CONCLUSAO

Conclui-se que uma organizagdo para sobreviver num ambiente altamente
competitivo como o cendrio atual, deve-se ter como foco uma gestdo direcionada
para satisfacdo dos clientes (atuais e potenciais), das pessoas que compdem a sua
forca de trabalho e da sociedade. A gestdo da organizacdo devera estar fortemente
baseada em pessoas, processos e informacdes.

As nao conformidades hoje séo frutos, do ndo entendimento dos processos
desenvolvidos pela qualidade com intuito de padronizar a producdo de produtos e
servi¢os, executados pelo colaborador da area responséavel. Em decorréncia desse
nao entendimento surgem as falhas, algumas de carater mais simples, outras mais
complexas podendo levar a organizagcéo a desembolsar indenizacdes astronémicas.

O intuito desse estudo € demonstrar que ndo basta investir apenas em

processos, tecnologia e marketing € necessario mais do que isso, é preciso investir
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constantemente em pessoas no aprendizado dessas, através de treinamento,
desenvolvimento e educagao.

Algumas organizacdes acreditam que as despesas referentes a disseminacéo
da cultura da qualidade, sdo menores do que os gastos gerados por falhas
decorrentes da ndo qualidade. Pessoas treinadas passardo & ter uma visdo mais
ampla do processo, diminuindo refugos, retrabalhos e ociosidades.

As despesas com qualidade ao final transformam-se em um investimento que
traz retorno ndo somente financeiro, mas também intangivelmente por meio do
fortalecimento da marca, motivagcdo dos colaboradores, credibilidade e satisfacao
dos clientes, agregando diferenciais competitivos para a organizagao.
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