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RESUMO

Este artigo buscou avaliar a importancia do controle de qualidade e seus métodos na producdo
industrial. Propondo verificar quais ferramentas de controle e gestdo de qualidade séo utilizadas na
producdo industrial, avaliar como ¢é realizada a escolha da matéria prima, identificar as necessidades
de terceirizar processos e registrar 0 quanto a qualidade dos produtos interfere na satisfacdo e
decisdo de compra dos consumidores. Consiste em uma pesquisa cuja abordagem é exploratoria e
bibliogréafica, que se classifica com relacdo ao enfoque em uma abordagem qualitativa. Com relacao
aos procedimentos, consiste em um estudo de caso, feito através de pesquisa com objetivo de
analisar a importancia da gestdo da qualidade no desenvolvimento de novos produtos. Portanto
conclui-se que aplicar qualidade através de suas ferramentas e melhoria continua é compensatorio,
pois existe um mercado de consumidores dispostos a pagar por tal produto de maior qualidade.
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1 INTRODUCAO

Décadas atras a qualidade era um diferencial competitivo na inddstria, porém com o passar
do tempo e com o desenvolvimento tecnolégico o consumidor passou a exigir cada vez mais por
qualidade em produtos e servicos, sendo entdo este fendbmeno ndao mais um diferencial, mas um
requisito para a satisfacdo do mercado consumidor.

Segundo Nogueiira; Giacchetti (2014), as empresas devem tratar a qualidade como
prioridade, melhorando continuamente, inovando, buscando novos caminhos, zelando pela imagem
da empresa e de seu produto. Atraindo assim a atencdo do mercado e alcancando a lideranca.

Mas, como o controle de qualidade pode contribuir na melhoria continua dos processos,
garantir o alto desempenho da producdo e satisfazer os consumidores em um mercado
extremamente competitivo no qual se faz necesséria a reducdo permanente de custos?

Diante disso, ao se propor um estudo da gestdo da qualidade e avaliacdo dos métodos de
controle de qualidade, colocando este tema em evidéncia, pretende-se aprofundar os conhecimentos
nestas areas, qualificando as pessoas, 0s sistemas utilizados, colaborando com todo o processo de
producdo, atuando na prevencdo e antecipagdo de problemas, fazendo com que haja reducéo de
tempo e custos no processo, colocando a empresa em uma boa posicdo no mercado e garantindo
qualidade ao produto final e a satisfacdo do consumidor. Os consumidores, cada vez mais exigentes,
prezam pela confiabilidade e qualidade dos produtos. Assim sendo, a pesquisa aplicada neste estudo
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teve o proposito de avaliar e registrar 0 quanto que a qualidade das rodas utilizadas para a préatica do
skate downhill, interferem na decisdo de compra dos praticantes da modalidade.
Este estudo tem como objetivo geral, avaliar a importancia do controle de qualidade, seus
métodos de producdo e de que forma qualidade dos produtos afeta na decisdo do consumidor.
Quanto aos objetivos especificos:
e Propde verificar quais ferramentas de controle e gestdo de qualidade sdo utilizadas
na producdo industrial;
e Avaliar como é realizada a escolha da matéria-prima;
e Ildentificar a necessidade de terceirizar alguns processos;
e Registrar 0 quanto que a qualidade dos produtos infere na satisfacdo do consumidor.

A estrutura deste trabalho estd organizada da seguinte forma: Nesta secdo 1 temos a
introducdo; secdo 2 apresenta a metodologia aplicada; na secdo 3 apresenta o referencial tedrico e as
ideias relacionadas ao tema; secdo 4 apresenta e analisa os dados; e, secdo 5 demonstra as
considerac0es finais.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 QUALIDADE
2.1.1 Definigdes de Qualidade

A qualidade busca uma relacdo entre a expectativa e a realidade de um determinado bem ou
servico, a qualidade ndo depende dela por si so, vai além disso. Depende daquilo que o cliente
espera, as necessidades controlam a qualidade. Com o passar do tempo e 0s avancos da tecnologia o
consumidor exige cada vez mais por qualidade em produtos e servigos adquiridos.

Segundo Robles Junior e Bonelli (2006), a Gestdo da Qualidade sdo conjuntos de acgdes
praticadas buscando a conformidade do produto ou servi¢o, com a capacidade de atender na sua
totalidade as necessidades e expectativas do consumidor.

A procura continua por melhoria em todos 0s setores da empresa, passando pelos niveis de
satisfacdo de todos os stakeholders, € sindbnimo de qualidade (SILVA, 2009, p. 11).

Bravo (2003), associa o conceito de gestdo da qualidade a manifestacdes fisicas mensuraveis
no produto, sendo capazes de demonstrar efeitos benéficos.

Para Carvalho e Paladini (2005), a Gestdo da Qualidade consiste no conjunto de atividades
coordenadas para dirigir e controlar uma organizacao, englobando o planejamento, o controle de
producdo, a garantia e a busca pela melhoria continua.

Essa busca ndo € algo recente e fez com que a gestdo da qualidade evoluisse ao longo dos
anos, passando por etapas marcantes e acompanhando a evolugdo do ser humano.

2.1.2 Evolucéo da Qualidade no Contexto Organizacional

Desde o0s seculos passados, nas relacbes de trocas de bens ou servicos, as
pessoas/consumidores tinham o cuidado de avaliar o que estavam recebendo. “As diversas formas
pelas quais as empresas planejam, definem, obtém, controlam, melhoram continuamente e
demonstram a qualidade, tem sofrido grandes evolugdes ao longo dos ultimos tempos, respondendo
a mudancas politicas, econdmicas e sociais” (MENDES, 2007, p. 12).

Segundo o autor David A. Garvin (1988), a evolucdo da qualidade esta dividida em quatro
etapas: A inspecdo, 0 controle estatistico da qualidade, a garantia da qualidade e a gestdo da
qualidade total.



Na era da inspecdo da qualidade, todos os produtos eram inspecionados pelo artesdo, assim
o controle se dava por meio do produto e ndo do seu processo de fabricacdo. As quantidades
produzidas eram pequenas e o trabalhador participava de todas as fases do processo (MARSHALL
JUNIOR et al, 2010; DANIEL; MURBACK, 2014; SOARES, 2014).

“No inicio do século XIX, como consequéncia do surgimento de um sistema de producao
mais eficiente que o artesanal, producdo em massa, a inspecao evidencia-se formalmente como uma
atividade necessaria para o controlo da qualidade, sendo vista pela primeira vez como uma
responsabilidade distinta da gestdo e como uma funcgédo independente” (GARVIN, 1988, p. 4-5).

Contudo, nesta etapa o conceito de qualidade era relacionado essencialmente com a
conformidade do produto acabado. A resolucdo de problemas ndo era uma competéncia das
atividades de inspegdo (GARVIN, 1988). Desta forma, produtos desconformes e fora dos padrdes
pré-estabelecidos pela gestdo, eram descartados (LONGO, 1996).

Frente a isso, na etapa seguinte, a era do controle estatistico surge no cenario da segunda
guerra mundial, com a ascensdo da revolucdo industrial e a producdo em massa. Na busca de uma
inspecdo mais eficiente do processo produtivo, onde fosse capaz a identificagdo dos desvios da
qualidade e apontamento de suas causas, recorreram as técnicas estatisticas por amostragem
(MENDES, 2007). Os primeiros sistemas de qualidade foram pensados, esquematizados, aplicados
e aprimorados nesta fase (LONGO, 1996).

A aplicacédo das técnicas e métodos estatisticos no controle de processo foi essencial para
que pudessem visualizar e identificar pontos criticos e melhorias necessarias a serem feitas no
processo (MARSHALL JUNIOR et al, 2010; DANIEL; MURBACK, 2014).

Nesta era, o controle estatistico foi utilizado para coletar informac6es e fornece-las a fim de
obter um diagnéstico mais eficaz e preciso. Com isso podendo prever, antecipar problemas e
defeitos na producdo, reduzindo custos com desperdicio de matéria prima e aumentando o ganho de
produtividade.

Na terceira etapa, desde o inicio do desenvolvimento de um produto até este chegar ao seu
consumidor final, a qualidade é considerada. E exigido o envolvimento e comprometimento de
todos os funcionérios da organizacdo, pois esta nova abordagem visava a satisfagdo do cliente
quanto ao uso do produto, sendo esta a Era da garantia da qualidade (DANIEL; MURBACK, 2014).

A garantia da qualidade tem como objetivo principal a prevencdo de defeitos ao longo de
toda a cadeia produtiva, buscando o envolvimento de toda organizagdo (MARTINS & COSTA,
1998; SILVA, 2009).

Com o fim da segunda guerra mundial e as modificagdes sofridas no mundo, surge uma
nova filosofia de gestdo com base no desenvolvimento e na aplicacdo de conceitos, métodos e
técnicas (MENDES, 2007).

Nesta quarta etapa denominada de Gestdo da qualidade total, deve ser exercida uma
lideranca buscando o envolvimento de todos os colaboradores da organizagédo, onde o conceito de
qualidade abrange, além das especificidades do produto, as necessidades do mercado e dos
consumidores (MARTINS & COSTA, 1998).

Para Barros (1999) ha um desafio constante em satisfazer o cliente. “E a qualidade total é
uma estratégia de mobilizar a organizacdo em prol deste objetivo. A gestdo de topo deve exercer
forte lideranga apelando para o envolvimento de todos os colaboradores da organizagdo”
(MARTINS & COSTA, 1998, p. 302).

Segundo Daniel; Murback (2014), a era da gestdo da qualidade total da énfase na prevengéo
de defeitos com uma abordagem que objetiva a melhoria continua dos seus processos, produtos e
servigos. Uma busca constante da solugdo de problemas e minimizacdo dos erros, tomadas de
decisbes baseadas em dados, foco no cliente e trabalho em equipe.

“A gestdo da qualidade total como modelo de gestdo teve origem no Japdo e foi adotada
posteriormente por empresas norte-americanas e europeias. Autores como Deming, Juran, Crosby,
Feigenbaun, Taguchi, Ishikawa, entre outros, sdo considerados os grandes mestres da gestdo da



qualidade e descreveram em seus trabalhos alguns principios fundamentais para a implementacéo
deste novo modelo” (MENDES, 2007, p. 14).

Percebe-se na era da gestdo da qualidade total, a preocupacdo e responsabilidade com a
qualidade por parte de todos os envolvidos no processo. Desde o atendimento, aquisi¢do de novos
clientes, busca por novos fornecedores. Todos os nucleos da organizacdo sdo responsaveis pela
participagdo dos resultados.

2.1.3 Mestres da Qualidade

O desenvolvimento da gestdo da qualidade foi realizado durante um longo processo, onde
conceitos e valores eram acrescentados por pensadores que uniram esforgcos para desenvolver a
industria, criando padrdes que pudessem ser replicados e reproduzidos. Criou-se um ciclo de
melhorias e desenvolvimento, transformando paises e mudando a histéria da humanidade.

Conhecidos no meio académico como gurus da qualidade, exerceram um papel fundamental
na evolucdo da gestdo da qualidade, através de ferramentas, conceitos e estratégias, que foram
fundamentais no cenario de pds 2° guerra mundial. Entre os mais citados nas literaturas estéo
Deming, Juran, Feigenbaum, Ishikawa e Croshy.

“Internacionalmente reconhecido por sua notavel contribuicdo para evolucdo da inddstria
japonesa, W. Edwards Deming apresenta a sua teoria da qualidade nas organiza¢Ges enunciando
catorze principios” (Deming, 2000, p. 23) “e um modelo denominado cadeia de reacdo” (DEMING,
2000, p. 3).

Deming foi também o responsavel por propagar o uso do ciclo de Shewhart, hoje conhecido
como ciclo PDCA, o tornando uma das ferramentas mais utilizadas para promoc¢do da melhoria
continua. Para nortear a melhoria continua da qualidade, Deming (1993) recomenda que as
empresas adotem o uso do ciclo PDCA, que é dividido em quatro etapas: Planejamento da acédo
(Plan), a execucdo da acdo planejada (Do), a verificacdo da acdo executada (Check) e a fase da acéo
(act) onde ¢ aplicado a correcéo dos insucessos e a padronizacdo dos sucessos.

Os catorze principios de Deming fornecem-nos um conjunto de critérios que permitem
medir o desempenho da gestdo (DEMING, 2000, p. 18), podendo ser aplicados em qualquer tipo de
indlstria e em seus departamentos. A sua filosofia de qualidade é resumida em seus catorze
principios, como explanados abaixo conforme Silva (2009):

1. Estabeleca objetivos estaveis, visando a melhoria dos produtos e servicos. A qualidade

deve ser o objetivo principal;

2. Adotar uma nova filosofia de gestdo, ressaltando a importancia de compartilhar com

todos na organizacao;

3. N&o depender exclusivamente da inspecdo para aceitar a qualidade, esta que deve ser

construida desde o inicio e ndo acrescentada posteriormente;

4. Nao utilizar apenas o preco para conduzir o negécio, qualidade no contexto a longo

prazo;

5. Melhoria constante nos processos de planejamento, producédo e fornecimento de servigo.

Buscar maneiras de melhorar a qualidade;

6. Promova a aprendizagem por meio de treinamentos na fungéo;

7. Instituir a lideranca, com o objetivo de ajudar as pessoas, maquinas e sistemas a
trabalharem com base na gestéo da qualidade total.

Eliminar o medo de cometer erros. Qualidade precisa de colaboradores seguros;

9. Eliminar barreiras funcionais entre as areas, todos precisam compreender que trabalham
por um objetivo em comum;

10. Eliminar slogans e cartazes dirigidos aos trabalhadores de niveis mais baixos. Ensinar o
caminho certo a ser seguido sem frases prontas de motivacao;

11. Eliminar indicadores numéricos. As cotas estimulam os trabalhadores a ignorar a
qualidade;

oo



12. Eliminar sistemas de pontuagdes anuais ou sistemas de Merito. Eliminar as barreiras que
dificultam o orgulho pelo trabalho realizado. Elaborar um sistema para que o0s
colaboradores executem seu trabalho sem forcar desempenho;

13. Instituir um sistema de formacéo e auto melhoria para todos, estimulando o trabalho em
equipe baseado na cultura da gestdo da qualidade total,

14. Envolver todos colaboradores no trabalho de alcancar os objetivos de mudanca. A
qualidade depende de todos na organizacdo, da geréncia aos trabalhadores, todos devem
estar envolvidos.

Os principios de Deming continuam validos até aos dias de hoje e remetem-nos para a
importancia da motivacdo dos trabalhadores e responsabilidade da gestdo como fatores essenciais e
criticos para a verificacdo de melhorias efetivas nos sistemas de qualidade (GOMES, 2004, p. 10).

Joseph Juran é outro autor que se destacou e deu sua contribuicdo ao Japao na sua revolugao
da qualidade apdés a segunda guerra mundial. Apresentou em 1951 um modelo de custos da
qualidade. “Este modelo, que divide 0s custos em quatro categorias: custos de falhas internas,
custos de falhas externas, custos de avalia¢do e custos de prevengdo” (JURAN, 1951, p. 84), “é uma
ferramenta de gestdo que permite justificar investimentos em programas de melhoria da qualidade”
(GOMES, 2004, p. 11).

Para Juran (1951) um processo de gestdo da qualidade divide-se em trés fases: Planejamento
da qualidade, controle da qualidade e melhoria da qualidade, também conhecidas como a trilogia de
Juran.

O mesmo autor (1992) diz que o desempenho do produto e a auséncia de defeitos séo
caracteristicas complementares que definem o termo qualidade. Um produto apenas nao ter defeitos
ndo € garantia de sucesso nas vendas, pois o produto do concorrente pode apresentar um
desempenho melhor. De forma simples, define que qualidade é adequacédo ao uso (JURAN, 1992).

Armand V. Feigenbaum defende que a gestdo da qualidade total integra de maneira eficaz o
trabalho de varias pessoas, a utilizagdo de um elevado nimero de equipamentos e uma enorme
quantidade de informacdo (Feigenbaum, 1961, p. 14). Esta eficacia ndo pode ser alcancada
concentrando esforcos numa sO area do negdcio; o sucesso depende da cooperagdo entre
departamentos (FEIGENBAUM, 1961, p. 78).

Feigenbaum (1994, p.8) define qualidade como “a combinagdo de caracteristicas de
produtos e servigos referentes a marketing, engenharia, produgdo e manutencéo, através das quais
produtos e servigos em uso corresponderdo as expectativas dos clientes”. Defende que a qualidade é
uma responsabilidade de todos e ressalta que se faz necessario o uso do controle da qualidade total
para fornecer produtos e servigos que satisfagam o cliente dentro dos menores indices de custos,
tornando a industria competitiva (FEIGENBAUM, 1994).

Para o engenheiro japonés Kauro Ishikawa (1993, p.77) “garantia de qualidade significa
garantir a qualidade de um produto para que o consumidor possa compra-lo com confianca e usa-lo
por um longo periodo de tempo com satisfacdo e confianga”. O controle da qualidade e garantia,
devem fazer parte desde o inicio do desenvolvimento de novos produtos, contando com a
participacdo de todas na empresa na busca pela qualidade do produto ou servico que serd vendido
(ISHIKAWA, 1993).

Este autor é responsavel pelo desenvolvimento do diagrama de causa-efeito e pela ideia dos
circulos de qualidade. O diagrama de causa-efeito ou diagrama de Ishikawa, desenhado pela
primeira vez em 1943, é uma ferramenta Util que permite identificar e relacionar as diferentes
causas da disperséo de qualidade (ISHIKAWA 1971, p. 25).

Os circulos de qualidade foram criados com o propésito de incentivar as pessoas a
ajudarem-se umas as outras, estimular a procura de conhecimento e a busca de solucdes para a
resolucéo de problemas (ISHIKAWA, 1985, p. 22).

Ishikawa expandiu conceitos de outros autores, criando ferramentas e técnicas de analises e
solucbes de problemas. Além do diagrama de causa-efeito sistematizou outras ferramentas da



qualidade, como a andlise de Pareto, Folha de Controle, Estratificacdo, Carta de Controle,
Histograma e Fluxograma, que passaram a ser amplamente utilizadas (ISHIKAWA, 1993).

O trabalho de Philipe Crosby defende que “a qualidade ndo tem custos, € gratis” (Crosby,
1979, p. 3). A solugéo que este autor vem propor baseia-se nas seguintes regras (CROSBY, 1979, p.
131):

a) A qualidade significa conformidade com os requisitos;

b) A prevencdo de erros esta sempre em primeiro lugar — “do right first time”;

c) O unico padrdo de desempenho aceitavel é produzir sem defeitos — Zero

defeitos;

d) A Unica medida de qualidade é o preco da ndo conformidade.

O sucesso desta abordagem ira depender da atitude, participacdo e empenho da gestdo de
topo, do investimento na qualificacdo, formacédo e motivacdo dos recursos humanos da empresa, e
da capacidade de reconhecer o esforco das pessoas (CROSBY, 1979, p. 4).

O autor defende que a falta de qualidade é de responsabilidade dos gestores e ndo dos
empregados. Considera que iniciativas da qualidade devem partir de cima para baixo, com o
comprometimento da gestdo de topo em dar uma capacitacdo técnica aos empregados para que
possa operar ferramentas de melhoria da qualidade.

2.1.4 Gestdo da Qualidade Total

O conceito de qualidade é conhecido por todos e definido de diferentes formas. E subjetivo e
sua percepcdo varia de acordo com cada individuo e o meio cultural onde estéa inserido. Segundo
Longo (1996, p.9), a qualidade total inclui seis atributos ou dimensdes basicas que lhe conferem
caracteristicas de totalidade: qualidade intrinseca, custo, atendimento, moral, seguranca e ética.

a. Qualidade intrinseca: O quanto o produto ou servico cumpre com o objetivo
proposto.

b. Custo: Custo para organizacdo versos o custo para o cliente.

c. Atendimento e entrega: Local, prazo e quantidade sdo parametros importantes na
producéo de bens e servigos.

d. Moral: Nivel de satisfacdo e motivacdo dos colaboradores.

e. Seguranca: Dos colaborados e do impacto social e no meio ambiente.

f. Etica: Cumprimento de regras e codigos de condutas por todos na organizago.

A gestdo da qualidade total busca melhoria continua em todos seus processos, produtos e
servicos (KOTLER, 2000). J& para Barros (1999), a gestdo da qualidade total pode ser usada com o
uma estratégia de conscientizacao, de todas as camadas da organizacdo, de unirem esforcos para
satisfazerem seus clientes.

O planejamento, a organizacdo, o controle e a lideranca, sdo estagios estabelecidos pela
GQT (gestdo da qualidade total). De acordo com Martins (2010), empresas de todos 0s portes, que
produzem diferentes tipos de produtos ou servigos, tanto na area publica como privada, entendem o
quao importante é a percep¢cdo e a busca pela qualidade, fazendo-se necessario uma vez que:
“Acrescenta a satisfagdo e a certeza dos clientes; aumenta a produtividade; diminui os custos
internos; melhora a imagem e os procedimentos de modo continuado e permite acesso mais
simplificado a novos mercados” (MARTINS, 2010, p. 25).

Segundo Marques (2005, p.36), “a busca pela melhoria continua materializa-se com a
criacdo de um sistema de auto avaliacdo permanente, capaz de avaliar a ciclos curtos, as atividades,
0 seu desempenho e resultados, tendo em consideracdo a analise dos resultados que vém sendo
conseguidos, a verificacdo da eficacia das atividades e praticas associadas, a deteccdo de areas e
oportunidades de melhoria”.



Outro ponto importante na GQT € a lideranca para que as acOes propostas de melhorias
sejam executadas. O lider deve ser um facilitador, precisa exercer uma boa comunicagdo e ter uma
visdo sistémica na busca por resultados e pré-atividade de sua equipe (MARQUES, 2005).

2.1.5 Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ)

A medida que novos cargos, fornecedores e novos produtos vdo sendo incluidos no
processo, surge a necessidade de buscar meios para garantir a qualidade na entrega de produtos e
servigos oferecidos aos clientes. O Sistema de Gestdo da Qualidade é uma estrutura criada para
gerir e organizar esses processos, com o intuito de garantir a qualidade.

“O SGQ ¢ uma ferramenta que traz padronizacao de processos e controle sobre os mesmos,
viabiliza medir a eficiéncia e verificar a eficacia das acGes tomadas, com foco especifico na
satisfacao do cliente e na melhoria continua dos processos.” (BARD, 2015, p. 23).

Para Silva (2009, p.22), os SGQ sdo responsaveis pela defini¢cdo de um conjunto de medidas
organizacionais que evidenciam de forma clara a maneira com que as empresas lidam com aspectos
relacionados com:
os resultados das avaliages dos seus produtos ou servicos;

o feedback de clientes;

0s resultados de auditorias internas ou externas;

o0 tratamento de ndo conformidades;

o tratamento de reclamacdes internas ou externas;

0 desencadeamento, acompanhamento e verificacdo da eficacia de acBes corretivas,
preventivas e de melhoria.
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A adocdo de um sistema de gestdo da qualidade é importante para que a organizacao
padronize e aperfeicoe seus procedimentos com o objetivo e foco na melhoria continua
(GONZALEZ; MARTINS, 2007). A melhoria continua segundo Bessant et al. (1994) é definida
como um processo de inovagao, focado e continuo, que envolve toda empresa. E um processo de
longo prazo e direcionado para satisfacdo do cliente, onde pequenos ciclos de mudancgas feitos com
frequéncia, ao se somarem podem contribuir de forma significativa para o desempenho da
organizacao.

Um sistema de gestdo envolve processos e praticas de gestdo, onde o0s processos dividem-se
em operacionais e gerenciais. Os processos operacionais transformam o insumo em produto,
utilizando como um método de qualidade a aplicacdo do ciclo PDCA — planejar, executar, verificar
e agir. Os processos gerenciais transformam informacdes em decisdes, sendo aplicado o ciclo
PDCL- padronizar, executar, controlar e aprender (FNQ, [2014b]).

Segundo Paladini (2012), o SGQ é parte de um sistema de gestdo, estruturado e voltado ao
planejamento, gerenciamento, desenvolvimento e avaliacdo da qualidade, composto pelos
elementos citados abaixo:

Entradas (inputs);

Saidas (outputs);

Interacdo organizada das partes;
Principios bésicos de funcionamento;
Busca por objetivos comuns;
Realimentacao.
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Figura 1 - Modelo de um sistema de gestao da qualidade baseado em processo.
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Fonte: NBR 1SO 9001, 2008.

O cumprimento de normas, exigéncia de clientes, reducdo de custos com a qualidade,
melhoria e otimizacdo de processos, uma melhor comunicacdo entre os setores da organizacao, sdo
algumas das razbes que levem as empresas a investirem em um sistema de gestdo da qualidade.
Vale ressaltar que apesar dos custos para implementar um SGQ, observa-se que na maioria dos
casos, ap6s o sistema ser implementado, ocorre reducdo dos custos de producdo e uma maior
produtividade. Estas empresas que implementam seus SGQ, cada vez mais seguem o modelo
proposto pelas normas 1SO 9001.

2.1.6 Norma ISO 9001

Com cada vez mais empresas adotando sistemas de gestdo da qualidade, fica evidente a
necessidade de uma padronizacdo a nivel mundial no que se refere a qualidade, fazendo com que
organizac0es, clientes e fornecedores se comuniquem utilizando de uma mesma linguagem.

Conforme entende Carpinetti et al. (2009), a gestdo da qualidade tem como estratégia e
objetivo principal produzir mais a um menor custo, expandindo seu espa¢o no mercado. Com base
nisso se faz necessario estabelecer um ciclo de medicdes e analises de resultados somados a a¢cdes
de melhoria. As normas da série 1SO 9000 focam nestes pontos citados.

A International Organization for Standardization (ISO) é uma entidade ndo governamental
fundada em 1947 em Genebra, na Suica, que tem como objetivo o desenvolvimento de normas
técnicas que estabelecem padrdes internacionais para a gestdo da qualidade (CORREIA; MELO;
MEDEIROS, 2006; GALBINSKI, 2008).

Estas normas internacionais sao aprovadas através de consenso global e ajudam a quebrar as
barreiras do comércio internacional, indicando especificagdes de produtos e servigos, bem como as
melhores praticas para tornar a industria mais eficiente e eficaz (1SO, n.d.).

Segundo a 1SO, as normas internacionais servem para:

garantir que os produtos e servigos sejam seguros, confidveis e de boa qualidade.
Para as empresas, as normas sdo ferramentas estratégicas que reduzem os custos,
minimizando desperdicios e erros, e aumentando a produtividade. Também as
normas ajudam as empresas a acender a novos mercados, propiciam o nivel de



igualdade para paises em desenvolvimento e facilitam o comércio mundial livre e
justo. (1SO, 2015h).

De acordo com Correia; Melo; Medeiros (2006) a série de normas I1SO 9000 € composta
pelas seguintes normas.

a. 1S0O 9000 — apresenta fundamentos, vocabulario e conceitos basicos do SGQ;

b. 1SO 9001 — é norma certificavel, que define os requisitos de um SGQ);

c. 1SO 9004 — apresenta recomendacdes para a melhoria de desempenho dos SGQ;

A norma I1SO 9001 certifica um padréo de qualidade focado em processos eficazes e clientes
satisfeitos. Este padrdo de exceléncia pode ser aplicado nas organizacdes em geral, independente do
seu tipo, dimensdo ou produtos/servico oferecido. Passa a ser elemento basico para estabelecer
processos estruturados e organizados, com forte contribui¢cdo no avanco da qualidade e da gestdo
empresarial (DOUGLAS; COLEMAN; ODDY, 2003).

A primeira versdo da 1SO 9001 é de 1987 e desde entdo sofreu alteracdes em 1994, 2000,
2008 e 2015, devido a “evolugdo do conceito da qualidade, do aumento de exigéncias e da
diversificagdo dos requisitos dos consumidores” (SILVA, 2009, p.26). Permitindo um melhor
entendimento e interpretacdo dos requisitos ja existentes, além de maior compatibilidade com as
normas I1SO 14000, referentes aos sistemas de gestdo ambiental (GALBINSKI, 2008).

De acordo com a ISO 9001, os principios de gestdo da qualidade podem ser utilizados para
conduzir toda a organizacdo a um projeto de melhoria, que sdo eles: foco no cliente, lideranca,
engajamento das pessoas, abordagem de processo, melhoria continua, tomada de decisdo baseada
em evidéncia, gestdo de relacionamento (VALLS, 2004; 1SO 9001:2015).

1. Foco no Cliente: As organizacdes dependem dos seus clientes e, consequentemente, deverdo
compreender as suas necessidades, atuais e futuras, satisfazer os seus requisitos e esforcar-se
por exceder as suas expectativas” (NP EN ISO 9000 2005, 2005, p.7).

2. Lideranca: Os lideres estabelecem unidade no propdsito e na orientacdo da organizacao.
Deveréo criar e manter o ambiente interno que permita o pleno envolvimento das pessoas
para se atingirem os objetivos da organizagdao” (NP EN ISO 9000 2005, 2005, p. 7).

3. Engajamento das pessoas: “As pessoas, a todos os niveis, sdo a esséncia da organizac¢ao e o
seu pleno envolvimento permite que as suas aptidfes sejam utilizadas em beneficio da
organiza¢do” (NP EN ISO 9000 2005, 2005, p.7).

4. Abordagem de processo: “Um resultado desejado ¢é atingido de forma mais eficiente quando
as atividades e recursos associados sdo geridos como um processo” (NP EN ISO 9000 2005,
2005, p. 7).

5. Melhoria continua: “A melhoria continua do desempenho global da organizac¢do devera ser
um objetivo permanente dessa organizagdo” (NP EN ISO 9000 2005, 2005, p. 8).

6. Tomada de decisdo baseada em evidéncia: “As decisdes eficazes sdo baseadas na analise de
dados e de informagdes” (NP EN ISO 9000 2005, 2005, p. 8).

7. Gestdo de relacionamento: “Uma organizagao e os seus fornecedores sao interdependentes e
uma relacdo de beneficio mutuo poténcia a aptiddo de ambas as partes para criar valor” (NP
EN ISO 9000 2005, 2005, p. 8).

A utilizacdo do ciclo PDCA é outra caracteristica que a norma ISO 9001 esta baseada, onde
a ideia é manter um ciclo de melhoria continua da gestdo, sempre elevando o nivel de desempenho.
Estabelecer processos de acordo com o que busca o cliente e a organizacdo, implementando,



avaliando e verificando se estes processos estdo em conformidade com os objetivos propostos e
executando agdes afim de garantir a melhoria de desempenho.

2.1.7 Ferramentas da Qualidade

O gerenciamento de processos dentro uma organizacdo exige tomadas de decisbes mais
precisas e eficazes. E necessario trabalhar baseado em fatos e dados que sdo gerados no processo.
Coletar corretamente todas essas informagdes e saber interpreta-las minimizam falhas que possam
vir ocorrer. As ferramentas da qualidade utilizam técnicas que garantem a utilizacdo correta das
informacdes coletadas. Através destes dados identificam e compreendem a razdo dos problemas,
gerando solucdes para resolver, buscando a otimizagdo de seus processos operacionais.

Para Lucinda (2010) a utilizagédo das ferramentas da qualidade tem como objetivo facilitar o
entendimento do problema, proporcionar um método eficaz de abordagem, disciplinar o trabalho e
aumentar a produtividade.

2.1.7.1 Ciclo PDCA

O ciclo PDCA (do inglés Plan, Do, Check, Act) é um método de gerenciamento muito
utilizado para melhoria e controle de processos. Apesar de ter sido idealizado por Shewart na
década de 30, acabou por ser divulgado e aplicado efetivamente por Deming na década de 50 no
Japdo. O aumento da qualidade dos processos destacou e tornou essa ferramenta conhecida no
mundo todo (SILVA, 2013).

Segundo Falconi (2014) ¢ uma metodologia de solucdes de problemas, baseada na melhoria
continua. O engajamento de toda a organizacdo e seus colaboradores com o método é fundamental
para que os objetivos tracados no planejamento estratégico sejam alcangados.

Para Campos (2004) a utilizacdo da metodologia do ciclo PDCA permite que se tenha um
aperfeicoamento no controle e gerenciamento dos processos. Devido sua eficiéncia na resolucéo de
problemas, pode ser aplicada em qualquer area da organizacdo, do nivel operacional ao nivel
estratégico.

O ciclo PDCA contém quatro fases, que podem ser descritas de acordo com (SILVA, 2009,
p. 20):

* PLAN (Planejar): Estabelecer os objetivos e 0s processos necessarios para a obtencdo de

resultados de acordo com os requisitos dos clientes e as politicas da organizacao;

» DO (Executar): Implementar os processos;

« CHECK (Verificar): Monitorar e medir processos e produtos em comparacdo com

politicas, objetivos e requisitos para o produto e reportar resultados;

* ACT (Agir): Empreender acdes para melhorar continuamente o desempenho dos
processos.



Figura 2 - Método PDCA de gerenciamento de processos
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Ao completar todas as fases o ciclo deve ser repetido sistematicamente, para que a cada
volta seja corrigido as falhas identificadas, de forma que ndo voltem a acontecer e para que seja
padronizado tudo aquilo que funcionou e obteve sucesso no processo. Para que a implementacdo do
ciclo PDCA seja eficaz, é necessario o envolvimento da organizagdo como um todo, devido sua
abordagem sistémica (AGUIAR, 2006).

2.1.7.2 Histograma

O Histograma, também conhecido como distribuicdo de frequéncias, é uma ferramenta
utilizada na estatistica, desenvolvido em forma de grafico de barras, para demonstrar de forma facil
e visual as variagdes de um processo. Permite a visualizacdo de certos fendmenos e com qual
frequéncia as variagdes estdo ocorrendo (CARVALHO, 2012). Esta ferramenta permite que um
pequeno conjunto de dados forneca uma quantidade enorme de informagdes (WILLIAMS, 1995).

Segundo Carpinetti (2012) o Histograma ¢é de grande utilidade para uma empresa realizar
uma andlise comparativa entre dados coletados de um processo e as caracteristicas de qualidade que
ela busca. Através desta ferramenta é possivel identificar as quantidades de produtos fora de
conformidade e demonstrar as variagdes de medidas de uma determinada pega, por exemplo.
Permite analisar o desempenho do processo, se ele esta atendendo as especificacfes ou se €
necessario a utilizagdo de outras medias para reduzir a variagio no mesmo (TELLES, 2016). E uma
ferramenta de facil interpretacdo e devido facilidade na andlise de dados auxilia nas tomadas de
decisdes.

2.1.7.3 Diagrama de Causa e Efeito

O Diagrama de Causa e Efeito também é conhecido como Digrama de espinha de peixe,
devido ao seu formato, como diagrama 6M e como Diagrama de Ishikawa, pois foi desenvolvido
pelo engenheiro em 1943. O diagrama é uma ferramenta de técnicas simples e eficaz, que permite
identificar um efeito indesejado e as possiveis causas deste problema no processo (TRIVELLATO,
2010).

Esta ferramenta pode ser utilizada para investigar um efeito negativo e corrigi-lo, ou também
pode ser utilizado para identificar efeitos positivos e incluir 0s mesmos no processo.



Segundo Werkema (1995), o diagrama € montado colocando a direita do grafico o efeito
(problema/resultado) e a esquerda suas causas, agrupadas conforme categoria 6M.

Figura 3 - Representacédo gréfica do diagrama de causa e efeito
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De acordo com Capinetti (2012), todas as pessoas envolvidas no processo devem fazer parte
da construcao do diagrama, para que nenhuma causa fique de fora. Essa participacdo é importante
para producdo de um maior nimero de ideias, a utilizacdo do Brainstorming é indicada.

2.1.7.4 Brainstorming

E uma ferramenta que consiste em reunir um grupo de pessoas para que cada um exponha
suas ideias e pensamentos referentes a um assunto em questdo, sem que haja criticas ou censura
destas colocacBes. Apds reunido, é necessarios filtrar e selecionar as melhores ideias para que
depois de analisadas sejam colocadas em pratica (CONTENT, 2017).

“O Brainstorming tem como objetivo auxiliar um grupo de pessoas na producdo de uma
grande quantidade de sugestdes para resolucdo de um problema em um curto espaco de tempo”
(CARPINETTI, 2010 apud ARIOSI, 2018, p. 28).

2.1.7.5 Gréfico de Paretto

“O Grafico de Pareto serve para apontar quantitativamente as causas mais significativas, em
sua ordem decrescente, identificadas a partir da estratificacdo”. (SILVA, 1995, p.23). Esta
ferramenta foi desenvolvida pelo economista Italiano Vilfredo Paretto, com o objetivo de apontar as
desigualdades de riquezas.

Posteriormente o grafico de Paretto foi adaptado por Juran para ser utilizado nos problemas
da qualidade, com foco nas reclamacdes dos clientes, produtos com defeito, falhas em maquinas,
perda de produtividade, atraso nas entregas, entre outros. Estes problemas foram divididos entre
“poucos vitais” e “muito triviais”, demonstrando que a maioria deles tinham origem em pequenas
causas e que se essas fossem identificadas e corrigidas seria possivel elimina-las (GIOCONDO,
2011).

E uma das ferramentas mais utilizadas para identificar problemas. O principio de Paretto
também € conhecido pela proporcdo 80/20, que indica que 80% das consequéncias, negativas ou
positivas, tem origem em 20% das causas, havendo um desequilibrio entre as causas e os resultados
(KOCH, 2015).



2.1.7.6 Fluxograma

O Fluxograma é uma ferramenta que atraves de simbolos especificos, permite toda
visualizagdo de cada etapa de um processo. Através de um documento demonstra todas as
operacgdes do processo e o que é realizado em cada uma delas, simplificando o entendimento.

Segundo Lucinda (2010), é uma ferramenta importante para o planejamento e
aperfeicoamento do processo. Por ser de facil visualizacdo, permite que todos envolvidos tenham
uma répida compreensdo das atividades a serem desenvolvidas, facilitando a analise de eficacia e a
localizacdo de falhas no processo. Para Campos (2004) o Fluxograma no gerenciamento tem dois
objetivos principais: garantir a qualidade e aumentar a produtividade.

De acordo com o Sebrae (2015), o Fluxograma é uma ferramenta utilizada para identificar as
melhorias e oportunidades em um processo, facilitar a comunicacdo, fazendo com que as
informacdes cheguem a todas as pessoas envolvidas. E muito visual e ilustra todas as operacdes que
envolvem um processo.

Figura 4 — Fluxograma
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Fonte: ABNT, NBR 10647, 1989.

2.1.7.7 Plano de Acdo 5W2H

Segundo Gomes (2014), o 5W2H é um método simples e objetivo, utilizado para elaboracédo
de planos de agdo, onde as atividades a serem executadas sdo estabelecidas através de prazos,
responsaveis e de que forma serdo desenvolvidas. E uma ferramenta muito utilizada em gestdo de
projetos, analises de negdcios, no planejamento estratégico, entre outros.

A ferramenta consiste em fazer perguntas que serdo utilizadas para obter informacGes que
servirdo de apoio para o planejamento e as tomadas de decisdes de forma geral. Durante o
desenvolvimento do trabalho, permite identificar o que € de responsabilidade de cada um na
execucdo das tarefas e planejar as acbes que serdo desenvolvidas (DAYCHOUM, 2007). E uma
importante ferramenta para melhorar o nivel de controle dos prazos, custos e responsabilidades do
processo, que consiste em responder sete perguntas, conforme tabela abaixo:



Tabela 1 — Método 5W2H

Projeto Desenvolver nova roda para Skate Downhill
What? Who? Whe? Where? How Much?
Why? Porque? How? Como?
O que? Quem? |Quando?| Onde? Quanto?
Fazeruma | Entender o que Aplicar pesquisa
pesquisa de |os consumidores| Thiago set/22 |Nainternet| através do google 0
mercado | estdo buscando forms

Para testar tipo

i d
e il HRo He Enviar ordem de

pedido detalhando

o uretano, Empresa X
Produzir ) ) ) quantidade e
. medidas, Thiago nov/22 |tercerizada L RS 8.000,00
Protdtipos caracteristicas
durezas e nos EUA i
) desejada paraa
qualidade dos
PR roda.
materiais.
L i Enviar as rodas
Para decidir as Em ladeiras ot L
R : ototipo u
Testaros |caracteristicas do| Atletasda | . do Brasil e P posparaq
o ) jan/23 os atletas usem no | RS 1.000,00
protétipos | produto final a marca outros : 2
2 7 diaadiaeem
ser produzido paises

condigOes variadas

Fonte: Adaptado de Liberato (2017)

Na préatica a ferramenta 5W2H ¢ simples, util e eficaz. Permite organizar as acdes que serdo
feitas em um projeto, onde defini se: O que sera feito, porque tal acdo sera realizada, quem a
realizard, quando essa acdo sera colocada em pratica, o local onde ela vai acontecer e permite
também determinar como seré feito, além de estimar quanto isso vai custar.

2.1.8 Satisfacdo do Consumidor

A satisfacdo do consumidor pode ser vista como o resultado de uma experiéncia de
consumo. S&o o0s sentimentos despertados durante todas as etapas da compra. Kotler (1998, p. 53)
define satisfagdo como: “[...] o sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da
comparacdo do desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em relagdo as expectativas da
pessoa”. O Consumidor estara satisfeito se o produto atender as expectativas criadas e altamente
satisfeito se elas forem excedidas.

Para Oliver (1997, p.13), satisfacdo ¢ a “resposta ao contentamento do consumidor, o
julgamento de que uma caracteristica do produto ou servi¢co, ou 0 produto ou servico em Ssi,
ofereceu (ou esta oferecendo) um nivel prazeroso de contentamento relativo ao consumo, incluindo
niveis maiores ou menores de contentamento”. A satisfacdo do consumidor vem sendo considerada
fator crucial para o sucesso das organizacgdes, principalmente por influenciar diretamente a lealdade
a marca, repeticdo de compras, divulgacéo positiva e lucratividade (OLIVER, 1997).

A satisfagdo estd ligada a qualidade do produto ou servigo oferecido e somente quem
consome percebe. De nada adianta desenvolver produtos e servicos com base apenas na
sensibilidade de seus criadores, na maioria das vezes ndo funciona. Para satisfazer necessidades,
anseios e expectativas de clientes, a primeira condi¢do é que conhegam as mesmas. SO havera
satisfacdo do cliente se ele perceber que a empresa empenhou-se de fato em descobrir o que ele
necessitava e desenvolveu para ele o produto ou servi¢co adequado (BENEVELLO, et.al. 1999).



Ter acesso informacGes sobre o quanto os clientes estdo satisfeitos passa a ser uma das
prioridades da gestdo de empresas comprometidas com a qualidade de seus produtos e também dos
resultados alcancados junto dos seus clientes.

2.1.9 Qualidade Percebida

Segundo Zeithaml (1987), a Qualidade Percebida é definida como o julgamento do
consumidor sobre a superioridade ou exceléncia global de um produto ou servigo. As expectativas
podem variar de acordo com cada consumidor, assim como a forma que percebem o
produto/servico.

A qualidade do produto, a qualidade do servico, 0 preco, sdo alguns dos elementos que
influenciam as percepcdes de satisfacdo do consumidor. As emocdes e valores intimos também
influenciam e afetam na decisdo de compra (DOMINGUES, 2008).

Os conceitos de Satisfacdo do Cliente e Qualidade Percebida tem origem no chamado
Paradigma da Desconformidade, que segundo Marchetti e Prado (2001), tem por componente a
relacdo entre Expectativas e Performance, que da origem, por sua vez, a Desconformidade de
Expectativas.

Para Oliver (1997), este modelo sugere que o consumidor costuma comparar
(conscientemente ou ndo), com base em experiéncias de consumo anteriores, o desempenho de
determinado produto ou servico adquirido (performance) as expectativas formadas em momento
anterior ao consumo do produto/servico. As expectativas Sd0 como crengas baseadas na
performance esperada do produto antes da compra. A performance € a forma como o0s consumidores
percebem e avaliam o desempenho do produto ou servigo adquirido.

As industrias precisam cada vez mais conhecer as necessidades e expectativas de seus
consumidores, a fim de buscar melhorias no desempenho de seus produtos ou servi¢os. Desenvolver
pesquisas com clientes, buscando melhoria continua, construindo um entendimento e percepcao
positiva do cliente com seu produto.

3. METODOLOGIA

A metodologia utilizada para o desenvolvimento deste estudo caracteriza-se como
exploratéria e bibliogréafica. Sendo que inicialmente para contextualizar a parte tedrica foram
realizadas pesquisas em fontes secundarias como, livros, artigos cientificos, internet entre outros. A
busca de dados bibliograficos apresenta a visdo de diversos autores que abordam o tema da Gestao
da Qualidade.

Conforme Vergara (2000, p.47), a pesquisa exploratoria “é realizada em area na qual ha
pouco conhecimento acumulado e sistematizado”. Como se propde a realizar uma pesquisa, nao
aceita hipoteses, restringindo-se a definir objetivos e obter maiores informagdes sobre o assunto
determinado. Seu planejamento é bastante flexivel e tem como objetivo o aprimoramento das ideias
e percepcoes (CERVO et al., 2007).

As pesquisas com carater exploratorio buscam ‘““alcangar uma maior familiarizacdo com o
fendmeno a ser estudado ou obter nova percep¢do do mesmo, além de tentar descobrir novas ideias”
(Martins, 2011, p. 67).

De acordo com Rampazzo (2005), a pesquisa bibliografica tem como caracteristica a
utilizacdo de informacdes de materiais ja publicados e a pesquisa é realizada buscando referéncias
tedricas. Para Santos (2000, apud Rosalem & Santos, n.d.) a “pesquisa exploratoria ¢ quase sempre
feita com o levantamento bibliografico, entrevistas com profissionais que estudam ou atuam na
area, visitas a websites, etc”.

A pesquisa bibliografica tem como principal vantagem “permitir ao investigador a cobertura
de uma gama de fendmenos muito mais ampla do que aquela que poderia pesquisar diretamente”
(GIL, 2008, p.50).



A partir do embasamento tedrico sera realizado um estudo de caso, com objetivo de analisar
a importancia da gestdo da qualidade no desenvolvimento de novos produtos, buscando através de
relatorios as informacdes e detalhes do produto.

Por fim, se realizou uma andlise de dados com abordagem qualitativa, que de acordo com
Goldenberg (1997), tem o objetivo de explicar o porqué das coisas acontecerem, buscando
compreender os fatos e qual melhor solugdo a ser tomada para resolver um problema, sem utilizar
valores guantitativos.

A pesquisa qualitativa é realizada em cendrios naturais, onde ocorrem o0 comportamento
humano e os fatos, sendo que o pesquisador € o principal instrumento de coleta de dados
(CRESWELL, 2007 apud em MARTINS, 2011, p. 67-68).

4. APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Apbs o levantamento bibliografico com referéncias pertinentes ao objetivo desta pesquisa,
se realizou uma pesquisa qualitativa para compreender a relevancia da qualidade do produto a partir
da experiéncia do usuario.

A pesquisa qualitativa sera feita por meio de um questionério, que terd o objetivo de coletar
dados relevantes sobre a opinido dos usuarios. O questionario foi aplicado através do google forms
para uma populacdo de aproximadamente 100 individuos. Foram elaboradas doze perguntas em que
os entrevistados classificaram o nivel de importancia de cada item em relacdo a qualidade do
produto.

Com os resultados obtidos foi realizada uma anélise estatistica que compreenda o quao
determinante é a questdo da qualidade na decisdo de compra do usuario. Podendo entdo ser
respondida a pergunta do problema de pesquisa, onde o desempenho da qualidade de producéo,
aliada a reducéo de custos converge com 0s interesses dos usuarios do produto.

4.1 RESULTADOS E DISCUSSAO DOS DADOS

Foi aplicado um questionario com o intuito de analisar quanto o fator qualidade impacta na
decisdo de compra de um produto. Neste caso o produto em questdo sdo rodas para a pratica de
skate downhill, que é um esporte extremo e consiste em descer ladeiras em alta velocidade. A
pesquisa foi aplicada para praticantes da modalidade.

Gréfico 1: Importancia do material utilizado na fabricacéo de rodas para downhill
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Fonte: Dados da Pesquisa



Percebeu-se a partir das respostas desta primeira questdo, que 88,9% dos entrevistados
consideram muito importante a qualidade do material (Poliuretano) utilizado na fabricagédo das
rodas. Assim como escreveu Bravo (2003), que associa o conceito de qualidade a manifestacfes
fisicas mensuraveis no produto, sendo capazes de demonstrar efeitos benéficos. Esse resultado esta
atrelado a alguns fatores como durabilidade da roda, seguranca proporcionada ao serem utilizadas
em altas velocidades e o bom desempenho da mesma, como mostra o gréafico a seguir.

Grafico 2: Importancia de um bom desempenho de velocidade da roda.
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Fonte: Dados da Pesquisa

Observou-se através das respostas que 77,8% das pessoas entrevistadas consideram muito
importante que a roda tenha um bom desempenho de velocidade. Assim como disse Juran (1992), o
desempenho do produto e a auséncia de defeitos sdo caracteristicas complementares que definem o
termo qualidade. No skate downhill a busca por produtos de qualidade, alta performance e a
superacdo de limites é constante. Isso significa buscar sempre velocidades maiores e linhas mais
agressivas nas ladeiras. Para isso, é fundamental para a performance e seguranca do skatista que a
roda tenha um bom slide que proporcione controle nas frenagens e aderéncia nas curvas, como
podemos constatar no proximo gréfico.

Gréfico 3: Importancia que a roda proporcione um bom slide (controle de frenagem e aderéncia)
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O skate downhill utiliza da gravidade e ndo tem freio. A principal técnica para frear o skate
ou diminuir a velocidade para fazer curvas é o slide (derrapar). Essa técnica exige rodas que
derrapem de forma controlada. Constatou-se que 88% das pessoas na hora de escolher qual roda
utilizar, consideram muito importante optar por uma que tenha um bom slide, que proporcione
controle e aderéncia. Quando utilizado a técnica do slide para frenagens, acaba gerando um desgaste
da roda, por isso é relevante que o material dela seja de boa qualidade e ofereca boa durabilidade,
como observado no gréfico 4.

Gréfico 4: Importancia da Durabilidade da roda
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Fonte: Dados da Pesquisa

Notou-se que 48,1% dos entrevistados consideram muito importante que roda tenha uma boa
durabilidade, seguido de 34,3% que consideram importante este item. Corroborando com o que
publicou Ishikawa (1993, p.77) “garantia de qualidade significa garantir a qualidade de um produto
para que o consumidor possa compra-lo com confianca e usa-lo por um longo periodo de tempo
com satisfacdo e confianga”.

A durabilidade da roda esta ligada diretamente com a qualidade do material. Uma roda com
maior durabilidade, além de uma vantagem competitiva, vai proporcionar maior tempo de uso e
consequentemente economia pro skatista. Outro item importante que compde uma roda e influencia
diretamente na sua performance e desgaste do material é o cubo, conforme importancia apresentada
no gréafico a seguir.

Gréfico 5: Importancia do tipo de cubo utilizado na roda
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De acordo com Ishikawa (1993), o controle da qualidade deve fazer parte desde o inicio do
desenvolvimento de novos produtos. Ao desenvolver uma roda, 0 primeiro passo € pensar no tipo
de cubo que sera utilizado e a partir disso pensar nas demais caracteristicas desta roda. O cubo tem
ligacdo direta com o quanto de aceleracdo a roda pode atingir, o quanto ela vai ter de aderéncia
(grip), como vai desgastar seu material, ou seja, tem grande importancia no desempenho final do
produto. Observa-se que 43,5% dos consumidores consideram esse item muito importante na hora
da escolha. Outro fator importante no desempenho da roda sdo seus tamanhos (altura e largura),
conforme vemos no grafico abaixo.

Gréfico 6: Importancia da marca oferecer diferentes op¢des de tamanhos de roda
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Percebeu-se que 36,1% dos entrevistados consideram importante que a fabricante da roda
ofereca diferentes opgdes de tamanho. Desta forma, a gestdo da qualidade total pode ser usada
como uma estratégia para satisfazer as necessidades dos seus clientes (BARROS, 1999). Ter opgdes
ajuda na hora de escolher qual equipamento correto a se utilizar. Uma roda menor proporciona uma
aceleracdo mais rapida, ideal para ladeiras com curvas fechadas. A roda maior proporciona uma
aceleracdo final maior, ideal para ladeiras com maior inclinagédo e com menos curvas. Hoje em dia o
tamanho das rodas varia entre 70mm e 80mm. Assim como é importante ter op¢des de tamanho,
também observamos, no grafico a seguir, a importancia de oferecer diferentes op¢des de durezas
para as rodas.

Gréfico 7: Importancia de ter diferentes opg¢des durezas do material
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Observou-se que 49,1% das pessoas consideram muito importante que a marca ofereca
diferentes opcBes de durezas para a roda. Assim como descreve Martins (2010), empresas que
produzem diferentes opcdes de produtos, entendem o qudo importante € a percepcao e a busca pela
qualidade, a fim de satisfazer seus clientes. Utilizar a dureza de roda correta de acordo com as
condicGes do asfalto onde ela serd utilizada faz toda diferenca para a satisfacdo ou ndo com relacéo
a experiéncia do cliente com o produto. Uma roda mais macia proporciona mais grip em curvas e
conforto em pavimentos mais asperos. Uma roda mais dura é ideal para ladeiras que ndo exija muito
grip e tenha um pavimento mais liso. As durezas mais usadas no skate downhill variam entre 74a e
83a. Essas informacdes de tamanhos e durezas sédo impressas diretamente na roda. Algumas marcas
trazem essas informacgdes também nas embalagens das rodas, onde observamos a importancia da
embalagem no grafico seguinte.

Gréfico 8: Importancia da embalagem das rodas

@ Muito importante

@ Importante
Moderado

@ As vezes importante

@ MEo & importante
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Para 52,8% dos entrevistados a embalagem das rodas ndo € importante na decisdo de compra
do produto. Conforme descreveu Zeithaml (1987), a Qualidade Percebida é definida como o
julgamento do consumidor sobre a exceléncia de um produto. As expectativas podem variar de
acordo com cada consumidor, assim como a forma que percebem o produto. O tipo de embalagem
ndo vai alterar em nada na performance da roda, ndo € um item que tenha grande relevancia dentro
do mercado do skate downhill. Ndo é um fator decisivo de compra. Diferente da reputagdo da
marca, como demonstrado no gréafico 9.

Gréfico 9: Importancia da reputacédo da marca no mercado
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Verificou-se que 38% das pessoas entrevistadas consideram importante a reputacdo da
marca na hora da escolha de qual roda comprar. A melhoria continua, assim como escreveu Bessant
et al. (1994) é definida como um processo de inovacdo, focado e continuo, que envolve toda
empresa. E um processo direcionado para satisfacdo do cliente, onde pequenos ciclos de mudancas
feitos com frequéncia, ao se somarem podem contribuir de forma significativa para o desempenho
da organizagdo. Desenvolver novos produtos, visando sempre qualidade e o desenvolvimento da
modalidade, investir em atletas, apoiar eventos, conquistar titulos com seus produtos, séo
caracteristicas que as principais marcas possuem. Buscar novos locais para terceirizar a produgdo é
um desafio. No grafico a seguir podemos observar o quanto o local onde a roda é produzida impacta
na decisdo de compra.

Gréficol0: Importancia do local onde a roda é produzida
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Para 30,6% dos entrevistados o local/fabrica onde as rodas sdo produzidas tem importancia
moderada na tomada de decisdo de compra. Poréem, assim como descreve Robles Junior e Bonelli
(2006), a Gestdo da Qualidade s&o conjuntos de agOes praticadas buscando a conformidade do
produto, com a capacidade de atender na sua totalidade as necessidades e expectativas do
consumidor. As principais fabricas que produzem rodas para o skate downhill estdo nos EUA e
China. As melhores rodas, baseadas em testes e resultados em competicdes, quebras de recordes de
velocidades, qualidade percebida de durabilidade, sdo produzidas em uma fabrica dos EUA.
Adquirir produtos de qualidade tem um custo e no grafico abaixo observa se a importancia do preco
na decisdo de compra:

Gréfico 11: Importéncia do preco na decisdo de compra
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Do publico entrevistado, 65,7% consideram muito importante o preco na hora de escolher
qual roda comprar. Assim como escreve Domingues (2008), que o preco e a qualidade do produto
sdo alguns dos elementos que influenciam as percepg¢des de satisfacdo do consumidor. A economia,
as altas no preco das matérias primas, sdo fatores que afetam diretamente no custo do produto final
e consequentemente no consumo. O skate downhill, por ser um esporte que ndo tem um grande
numero de praticantes é diretamente impactado. E sempre um desafio para as empresas que
produzem rodas encontrar o equilibrio entre preco e qualidade, de modo que o cliente opte por seu
produto, como apresentado abaixo.

Griéfico 12: Escolha de uma roda para prética do skate downhill
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& maior custo.

@ Roda produzida com material de menos
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Fonte: Dados da Pesquisa

Constatou-se que 94,4% dos entrevistados, ao escolher uma roda para comprar optam por
uma empresa que produza com o melhor material, mesmo que o produto final tenha um maior
custo, mas que ofereca um produto de qualidade. Indo ao encontro com o que escreveu Nogueiira;
Giacchetti (2014), que as empresas devem tratar a qualidade como prioridade, melhorando
continuamente, inovando, buscando novos caminhos para seus produtos.

Na prética, assim como descreve Oliver (1997), ao buscar por um produto o consumidor
costuma comparar (conscientemente ou ndo), com base em experiéncias de consumo anteriores, 0
desempenho de determinado produto adquirido (performance) as expectativas formadas em
momento anterior ao consumo do produto. As rodas produzidas com material de qualidade superior
proporcionam melhor desempenho, seguranga e maior durabilidade. E isso vem sendo constatado ao
longo dos anos através de resultados de campeonatos e quebras de recordes.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O estudo em questdo teve como objetivo avaliar a importancia do controle de qualidade e
seus métodos na producdo. Foi proposto verificar quais ferramentas de controle de qualidade s&o
utilizadas nos processos produtivos, verificar como é realizada a escolha da matéria prima,
identificar a necessidade de terceirizar processos e registrar o quanto que a qualidade dos produtos
interfere na satisfacdo e decisdo de compra dos consumidores.

A partir dos resultados evidenciados na pesquisa aplicada aos usuarios especificos,
constatamos que estes preferem comprar equipamentos que tenham maior qualidade e oferecam o
melhor desempenho. Conclui-se entdo que compensa aplicar as ferramentas de controle da
qualidade na inddstria, buscando a melhoria continua em todos 0s processos, satisfazendo as
necessidades dos clientes, pois existe um mercado de consumidores dispostos a pagar a mais por
1SSO.



No desenvolver do estudo, se observou a importancia da gestdo da qualidade no
desenvolvimento de novos produtos, demonstrando que a qualidade afeta diretamente na deciséo de
compra dos clientes.

Como limitagdo de estudo, é possivel destacar que o mercado do skate downhill ainda é
pequeno comparado a outros esportes e que poderia ter sido realizada uma pesquisa mais ampla
junto aos consumidores envolvendo outros tipos de produtos.

Fica aberta a ideia para estudos futuros, que outros pesquisadores investiguem a respeito de
decisbes de compras em funcdo da qualidade.
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