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RESUMO: 

QUALIDADE TOTAL DO PRODUTO: O texto abot:da o conceito de qualidade total do 
produto, seus determinantes, bem como as dimensões que compõem essa qualidade. 
Parte-se do pressuposto de que a qualidade do produto deve ser avaliada pela satisfação total 
do consumidor. Para o consumidor a qualidade do produto envolve pelo menos as seguintes 
dimensões: a qualidade do produto em si; a qualidade do produto ao longo do tempo; a 
qualidade ctos serviços associados ao uso do produto; e o custo do cicIo de vida do produto. 
O trabalho procura detalhar e discutir cada uma dessas dimensões dá qualidade, tendo em vista 
a satisfação do consumidor. 

ABSTRACT: 

PRODUCT'S TOTAL QUALITY: The paper concerns to the concept of product's total quality, its 
determinants, and the dimensions wich constitute this quality. 
We admit that product quality should be evaluated via consumer' s total satisfaction. Product quality for 
consumers includes at léast the following dimensions: the product quality per se; the performance of 
product quality over time; the quality of services related to the use of the product; and the product life
cycle costs. 
This study seeks to specify and to discuss each of these quality dimensions related to consumer; s 
satisfaction. 
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PRODUÇÃO 

Introdução 

Não constitui novidade para os profis
sionais da área a constatação de que histori
camente a qualidade sempre foi um conceito 
difícil de ser definido. Sempre houve pouca 
compreensão sobre o que é qualidade e rei
nou uma certa confusão na aplicação desta 
palavra. Essa confusão existe devido ao sub
jetivismoassociadoàqualidadeetambémao 
uso genérico que se dá à mesma para repre
sentar coisas bastante distintas. 

Entretanto, diversas contribuições teó
ricas pontuais têm permitido um melhor 
entendimento da qualidade e, consequen
temente, têm ampliado as possibilidades de 
aplicação desseconcei toa nível empresarial. 
Assim, partindo do desdobramento inicial da 
qualidade nos conceitos de "qualidade de 
processo" e" qualidade de produ to", passan
do pc10s conceitos de "qualidadedeprojeto" 
e "qualidade de conformação", o conheci
men to na área evoluiu a té a possibilidade de 
aplicaçãodecatcgorias teóricas como os "en
foques" eas "dimensõesda qualidade" apre
sentadas por Garvin [1988]. 

o presente trabalho se limita a estudar a 
qualidade de produto apoiando-se nos con
ceitos de qualidade listados acima. 

Partimos da definição de produto como 
combinação de diferentes atributos, sendo a 
qualidade um desses atributos. 

Partimos também do pressuposto de que 
em relaçâo ao atributo qualidade do produ
to deve existir uma concordância de concei
tuaçãoentreoprodutoreoconsumidoreque 
a qualidade de um produtodeveseravaliada 
pela satisfação total do consumidor. Para o 
consumidor, o conceito da qualidade gravi
ta em torno de um ponto de equilíbrio entre 
os seguintes fatores: a qualidade intrínseca 
do produto, a qualidade do atendimento 
(quantidade oferecida, prazos de entrega, 

etc.), a qualidade dos serviços associados ao 
uso do produ to e o custo total. A satisfação 
doconsumidordeve ser alcançada em todos 
esses fa tores. 

o objetivo específico deste trabalho édis
cutiroconceitodequalidadedeprodutoedos 
parâmetros que compõem esta qualidade. 
Aqui não iremos introduzir ou estudar pro
fundamente conceitos pontuais, mas apenas 
procurar aplicar à qualidade de produ to con
ceitos já existentes. 

Esperamos com isso contribuir para a 
análise em importantes áreas de atuação da 
Engenharia de Prod ução tais como a Gestão 
do Produto e a Gestão da Qualidade. 

Conceitos básicos de 
produto e qualidade 

CONCEITOS DE PRODUTO 

O que é produto depende do ponto de 
vista de quem está observando, ou seja, sede 
um projetista, um administrador da pro
dução ou um consumidor. Se de um lado os 
projetistas e administradores da produção 
estão mais preocupados com os aspectos téc
nicosdo produto, de outro oconsumidor ten
de a estar mais preocupado com a satisfação 
obtida com o produto. 

Do ponto de vista da Economia, produ to 
é o objeto de escolha e consumo econômico. 
É o componente não financeiro numa tran
saçãode venda ou aluguel. Seopr<idutoéex
pandido por vários itens associados ao 
mesmo, geralmente serviços, o sujeito da 
transação passa a sera "oferta total". Enquan
todo ponto de vista dovendedoros produtos 
são uma fonte de receita, para o comprador 
eles representam benefícios de consumo po
tencial. 
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Na literatura de marketing prevalece a 
idéia de prod u to como con junto de a tributos 
que visam a satisfaçãoou bcnefícioem poten
cial para o consumidor. Assim, produto se
ria tudo aquilo capazdesatisfazerum desejo, 
portanto passa a tervalorparaosindivíduos 
e pode ser oferecido ao mercado para 
aquisiç.ão e consumo. 

Kotler [19751 iden tifica três conceitos d is
tintos de produto: o produto tangível, o 
produto ampliado e o produto genérico: 

Produto tangível: éa entidade ou serviço 
físico oferecido ao comprador. É aquilo que 
imediatamente se reconhece como a coisa 
vendida. 

Produto ampliado: é o produto tangível 
juntamente com todo o conjunto de serviços 
que o acompanha. Inclui acessórios, insta
lação, instruçóes para uso, garantias, ma
nutenção e assistência técnica. O produto 
ampliado também é conhecido como produ
to total. 

Produ to genérico: é o benefício essencial 
que o comprador espera obter do produto. 
Por exemplo, o produto genérico compu ta
dor pode ser dcfi nidocomo "manipulação de 
informações", "solução de problemas", 
"redução de incertezas" ,etc. 

O produ to genérico é dinâmico, evol uin
do com as necessidades e expectativas do 
consumidor. Além disso, dentro de um mes
mo períodode tempo, diferentes consumido
res estarão procurando di ferentes benefícios. 
A contribuição importante da idéia deprodu
to genérico é a de que os benefícios, e não as 
características dos produ tos, devem guiar as 
estratégias de marketing. 

É importante terclaroquea satisfação das 
necessidades do consumidor se dá com o 
produto total ou ampliado e não com o 
produto tangível ou físico. Nesse sentido, o 

Qualidade Tutnl do Produto 

produto deveria ser pensado em termos das 
necessidadesglobais queo mesmo deve satis
fazer. 

Os produtos são basicamente divididos 
em duasgrandes classes: bens e serviços. De 
acordo com a sua tangibilidadee taxa decon
sumo, eles podem ser classificados em: 

-Bcnsnão-duráveis: bens consumidos em um 
ou poucos usos (por exemplo: alimentos, 
produtos de higiene e limpeza, etc). 

- Bensduráveis: bens que sobrevivem a mui
tos usos (porexemplo: automóveis, refrige
radores, etc). 

- Serviços: atividades, benefícios ou satis
fações que são colocadas à venda (por 
exemplo: corte de cabelo, serviços bancári
os, etc). 

Os produtos têm ciclos de vida. Os ciclos 
de vida são os estágios distintos na história 
do comportamento econômico do produto. 
Trata-se, portanto, de um instrumento que 
mostra o comportamento das vendas, dos 
custos e dos lucros em função da idade eco
nômica do produto. Esse conceito é útil, do 
ponto de vista da empresa, para posicionar o 
seu produto no mercado e formular estraté
gias de substituição e lançamento de novos 
produtos. Os quatro principais estágios do 
ciclo de vida do produto são conhecidos 
como introd ução, crescimento, ma turidade 
e declínio. 

O ciclo de vida não se refere portanto, à 
vida, do ponto de vista técnico, de uma 
unidade do produ to. Para a unidade aplicam
se os conceitos de durabilidade e confiabili
dade, que estão diretamente relacionados à 
vida útil da unidade do produto. 

Um outro conceito importante aqui é o 
ciclo de produção. O ciclo de produção diz 
respei to à sequência de a ti vidades desempe-
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nhadas pelas empresas para obtenção do pro
duto. Essasatividades podem ser agrupadas 
em quatro grandes etapas: desenvolvimen
todo produto, desenvolvimento do processo, 
produção propriamente dita, comercia
lizaçãoe atividades pós-venda. Essasquatro 
etapas compõem o ciclo de produção. 

Adotaremos aqui o conceito de produto 
como um conjunto de atributos que visam a 
sàtisfação do consumidor. Os produ toscon
siderados são do tipo bens duráveis. 

CONCEITOS DE QUALIDADE 

A qualidade, em seu sentido genérico, é 
definida nodicionáriode Holanda (1980) co
mo "propriedade, atribu to ou condição, das 
coisas ou das pessoas, capaz de distinguí-las 
das ou tras e de lhes determinar a natureza". 

A partir desta definição podemos desta
car três pontos: 

-a qualidadeéum atributodascoisasou pes
soas; 

- a qualidade possibilita a distinção ou dife
renciação das coisas ou pessoas; 

- a qualidade determina a natureza das coi
sas ou pessoas. 

Embora apareça aqui como um atributo 
inerente às coisas ou pessoas, é preciso ter 
cIaroquea qualidadenãoéalgodiretamente 
identificável e observável. O que é identi
ficável e observável diretamente são as car
acterísticas das coisas ou pessoas. Ou seja, a 
qualidade é percebida por meio de caracterís
ticas. É, portanto, resu Itante da interpretação 
de uma ou mais características das coisas ou 
pessoas. Por exemplo, a qualidade de uma 
pessoa não é observável diretamente mas 
pode ser vista por meio de características, tais 
como honestidade, cará ter, competência, etc. 

A qualidade de um automóvel, por sua vez, 
pode ser analisada por meio de característi
cas tais como o desempenho e a durabilidade. 

O fato da qualidade ser vista por ineio de 
características toma-a subjetiva uma vez que: 

- a definição de quais caracteríticas pode re
presentarque a qualidade é subjetiva; 

- a intensidade da associação das caracterís
ticas com a qualidade é subjetiva; 

- a forma de mensuração e interpretação das 
características pode ser subjetiva; 

- a própria característica pode ser subjetiva. 

Em que pese o fato da qualidade histori
camente ter assumido significados diferen
tes ao longo do tempo, a mesma sempre foi 
avaliada sob dois pontos de vista ou dtlas 
dimensões: objetiva e subjetiva. A dimensão 
objetiva, ou qualidade primária, refere-se à 
qualidade intrínseca da substância, impos
sível de ser separada destae independente da 
própria existência do ser humano. A dimen
são su bjetiva, ou qualidade secundária, cor
responde à percepção que as pessoas têm das 
características objetivas e subjetivas, ou seja, 
está associada à capacidade que o ser huma
no tem de pensar, sentir e de diferenciar em 
relação às características do produto. 

Pode-se observar, na literãtura, a existê
cia de três grandes vertentes na definição da 
qualidade: 

i) qualidade como adequação ao uso; 

ii) qualidade enquanto conformidade com 
especificações; 

iii) qualidade associada às perdas que um 
produto impõe à sociedade após sua 
venda. 
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A seguir comentaremos cada urna dessas 
vertentes. 

A noção de qualidade corno adequaçãoao 
uso significa, em outras palavras,que a qua
lidade éograu com que o produtoatende sa
tisfatoriamente às necessidades do usuário, 
durante o uso. A qualidade passa a ser urna 
propriedade da relação do objeto com o 
usuário, descrevendo a capacidade de um 
dado objeto satisfazer urna dada neces-
sidade. . 

Essa noção, ao contrário do senso comum 
que geralmente associa qualidade com per
feição técnica, torna-a um conceito de fácil 
assimil ação e acei tação pela aI ta gerência das 
empresas à medida em que esta passa a rela
cioná-Ia com o desempenho mercadológico 
e econômico da empresa. Ou seja, a qualidade 
passa a ter sentido comercial e competitivo. 
Portanto, torna-se um conceito mais opera
cional e que permite a sua incorporação ao 
nível estra tégico das empresas. 

Assim, por essa definição, não faz senti
do pensar a qualidade em termos absolutos; 
é relativa, não pode ser confundida com per
feição técnica ou sofisticação e não pode ser 
vista dissociada do preço que o cliente está 
predisposto a pagar. 

A segunda vertente supõe que somente é 
possível pensaremqualidadedeproduto,de 
um pontode vista prático, se houverumcon
junto de especificações deste produto previ
amente definidas. A qualidade seria avaliada 
pelo grau de conformidade do produto real 
com suas especificações de projeto. 

A terceira vertente, representada por 
Taguchi [1980], enfoca a questão pelo ladoda 
não-qualidade (ou da falta de qualidade). A 
qualidade é definida aqui corno sendo a per
da, em valores monetários, que um produ to 
causa à sociedade após sua venda. Quanto 
maior a perda associada ao produto, menor 

Qualidade Total do Produto 

a sua qualidade. No âmbito desta definição, 
as perdas se restringem a dois tipos: 

-perdas causadas pela variabilidade da fun
ção básica intrínseca do produto; 

- perdas causadas pelos efeitos colaterais 
nocivos do produto. 

Ambasas perdas sãovistasdurantea fase 
de uso do produto. 

Essa vertente é muito mais uma forma de 
se avaliar a qualidade no mercado, que cha
ma a atenção pelo lado dos custos da não
qualidade, do que urna concepção da 
qualidade propriamente dita. 

Quanto às duas pr:imeiras vertentes, a 
nosso ver elas representam enfoques d istin
tos e complementares para a qualidade den
tro da atividade produtiva. O primeiro 
enfoque é dado pelo ponto de vista do mer
cado e o segundo pelo ponto de vista da 
produção. Esses enfoques, portanto, não de
veriam concorrer entre si urna vez que estão 
associados a pontos de vista e a segmentos 
específicos do ciclo de produção, conforme 
veremos adiante. 

Portanto, poderíamos dizer que sob a 
denominação "qualidade" estão abrigadas 
duas grandes verten tes: urna mercadológica 
,que corresponde à qualidade de adequação 
do produto ao seu uso; e urna outra técnica, 
que associa qualidade à conformidade do 
produtocomespecificaçõcs. A primeira está 
diretamente associada à qualidade junto ao 
mercado e a segunda à qualidade na 
produção. Assim, ao mesmo tempo que se 
busca o a tendimento às necessidades da de
manda da maneira mais plena possível, 
procura-se também garantirque os produtos 
a tenderão essas necessidades com eficiência 
na produção, compondo então a qualidade 
do produto propriamente dito e do processo 
queoproduz. 
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Etapas do ciclo de 
produção e a qualidade 

Aqualidade final do produto é resultante 
de um conjunto de atividades que são desen
volvidas ao longo de todo o ciclo de 
produção. Maisespecificamente,éresultante 
da qualidade de cada uma dasatividadesdo 
ciclo de produção. 

o ciclo de produção desempenhado pe
las empresas se dá em quatro etapas básicas, 
a saber: 

- desenvolvimento do produto; 
- desenvolvimento do processo; 
- produção propriamente dita; 
- comercialização e atividades pós-venda. 

o desenvolvimento do produto pode ser 
visto como compreendendo todas as ativi
dades que traduzem o conhecimento das 
necessidades de mercado e as oportunidades 
tecnológicas em informações para produção. 
Nesta etapa são definidos os conceitos, o 
desempenho e as especificaçõcs esperadas do 
produto. 

As. três atividades principais no desen
volvimento do produto são: 

i) Identificação das necessidades do merca
do. É o resultado das pesquisas de merca
do,identificandooqueéadequadoaouso 
para o consumidor. 

ii) Geração e escolha do conceito do produ
to. Ocorre quando as informações sobre 
necessidades do consumidor são traduzi
das em um conjunto escrito de conceitos 
do produto. Portanto, isso é feito em res
posta às necessidades identificadas. 

iii) Tradução do conceito em especificações 
ou Engenharia do Produto. Aqui as me
tasdo produto são detalhadas em um con-

junto de especificações. Essa atividade dá 
origem ao "desenho no papel", com as 
medidas e características execu táveis uni
versalmente. 

Para cada uma dessas atividades pode
mos associar um tipo particular dequalidade: 
a qualidade de pesquisa de mercado, a quali
dade de concepção ou de conceito e a quali
dade de especificaçõcs. Essas três qualidades, 
juntas, se combinam formando a chamada 
qualidade de projeto do produto. 

A qualidade nesta etapa do ciclo de 
produção é, portanto, a qualidade de proje
to do produto, a qual é definida pela estraté
gia de mercado, sendo puxada pelo nicho de 
mercado escolhido, e é determinada pela ca
pacitação mercadológica e tecnológica da 
empresa, ou seja, pela sua capacidade de 
definição das necessidades do mercado e de 
realização de projeto. 

A segunda etapa consiste no desenvol
vimento do processo e na definição da 
capacidade produtiva. Ocorre quando es
pecificações de engenharia do produto são 
traduzidas em um projeto do processo em 
vários níveis tais como fluxograma do pro
cesso,layout, projeto de ferramentas e equi
pamentos, projeto do trabalho, etc. 

A qualidade aqui éa deprojetodoproces
so, a qual está estreitamente vinculada à ca
pacitação tecnológica e de engenharia da 
empresa. 

Após esta etapa ocorre a produção pro
priamen te dita, da qual resul tam as unidades 
reais do produto. A produção engloba o 
suprimento de matérias-primas, a fabricação 
eogerenciamentoda produção (controle da 
qualidade, planejamento e controle da 
produção, manutenção, etc). 

Nesta etapa busca-se atingir as especifi
cações do projeto do produto e a produti-
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vidade do processo definidas nas etapas de 
desenvolvimento do produto edo processo, 
respecti vamen te. 

Assim como o projeto do produto deve 
refletir as necessidades de adequação ao uso, 
o produto real deve estar de acordo com as 
especificações de projeto. O grau com que o 
produto real concorda com o projeto (ou o 
grau de tolerância com que o produto é re
produzido em relação ao projeto) é chama
do de qualidade de conformação. 

Portanto, a qualidade que aparece nesta 
etapa é a de conformidade e tem como prin
cipaisdeterminantes a qualidade do proces
so (definida no desenvolvimento do 
processo) e a capacidade gerencial e de uti
lizaçãodos recursos de produção (qualidade 
de gestão da produção). 

A partir da etapa de produção surgem as 
unidades físicas do produto real que serão 
enviadas para o mercado. 

A etapa fi nal é a de comercialização e das 
atividades pós-venda, envolvendo vendas, 
marketing e, dependendo do tipo de produ
to, atividades, tais como instalaçãodoprodu
to, assistência técnica e realimentação de 
informações de mercado para reavaliação do 
projeto. 

Nesta etapa surgem em sequência duas 
qualidades: a de comercialização e a de ser
viços pós-venda. A qualidade de comerciali
zação não consiste num atributo do produto 
(nem do produto físico, nem do produto 
ampliado),éum atributodagestáoda empre
sa e não nos interesa aqui. Já a qualidade de 
serviços pós-venda é um atributo associado 
ao produto e se refere ao nível dos serviços 
de instalação, orientação de usoe assistência 
técnica oferecidos pela empresa ao usuário. 

A partirdesta etapa,oprodu toestáà dispo
sição para consumo. Do pontodevistado mer-

Qualidade T()~.al do Produto 

cado, portanto, aqui tem início a etapa decon
sumo. Nesta etapa a qualidade do produto é 
umasíntesedeatributosqueresultamdepro
priedades que foram incorporadas em todo 
o seu ciclo de produção e mais as proprieda
desde apoio durante o usodo produto (ins
talação, orientação, assistência-técnica, etc). 

A qualidade do produto seria, portanto, 
resul tante da correta execução e desempenho 
em todas as etapas do ciclo de produção. 
Assim, é de se esperar que a função Gestão 
da Qualidade,dentro das empresas, se vol te 
para todas as a tividades que envol vam pro
jetodo produ to, o projeto do processo, a pro
dução e os serviços associados ao produto. 

Tendo em vista estas quatro categorias de 
qualidade (qualidade de projeto do produ
to, de projeto do processo, de conformação e 
de serviços pós-venda), é possível observar 
que a qualidade enquanto "adequação ao 
uso" está associada à capacidade da empre
sa servir ao mercado e a "conformidade com 
especificações" está associada à correta exe
cução dos procedimentos técnicos en
volvidos no processo produtivo. Em outras 
palavras, está associada à capacidade produ
tiva da empresa. Assim, as atividades de 
qualidade na primeira e quarta etapas, que 
constituem a préea pós-produção, estariam 
voltadas para a adequação ao uso e a segun
da e terceira etapas, que constituem os está
gios produtivos, estariam concentradas na 
conformidade com especificaçõcs. 

A figura 1 procura representar a quali
dade de produto como resultante dessas 
quatro categorias da qualidade. 

A qualidade de produto que nos interes
sa aqui é a qualidade do produto que existe 
na etapa de consumo. É a qua lidade que o 
consumidor vai experimentar, direta ou in
diretamente,ao longo da vida útil do produ
to. Embora a qualidade seja gerada ao longo 
de todas as etapas do ciclo de produção, é a 
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qualidade do produto final e dos serviços 
associados ao uso do produto que interessa 
ao consumidor. 

Qualidade de projeto 
do produto 

Qualidade de projeto 
do processo 

Qualidade de 
conformação 

Qualidade dos serviços 
associados ao produto 

Qualidade total 
do produto - QTP 

o CONCEITO DE QTP 

Como observamos anteriormente a quali
dade do produto é avaliada pelo usuário a 
partir de características tanto do produto físi
co como das associadas ao prod uto. 

De um modo genérico, característica de 
qualidade é definida como qualquer pro
priedadeouatributodeproduto,materialou 
processo, necessária para se conseguir a pro
priedade de ser adequado ao uso. Segundo 
Juran [1980] essas características podem ser 
de ordem tecnológica, psicológica, temporal, 
contratual e ética. 

As características de qualidade que nos 
interessam aqui são as características de 

A seguir apresentaremos o conceito 
de qualidade total do produto e seus parâ
metros 

Qualidade do 
produto 

figura 1: Qualidade de produto 

qualidade de produto, as quais existem fisi
camente no produto ou estão associadas ao 
mesmo. 

A qualidade de um produto é representa
da pela característica ou conjunto de caracte
rísticas que determinam a natureza desse 
produto. Pode-se pensar assim que um pro
duto tem qualidades e não uma qualidade, 
uma vez que existe uma qualidade para cada 
característica do produto. E a qualidade to
tal do produto pode ser vista como uma resul
tante ou síntese de todas as qualidades 
parciais. 

Se para cada característica da qualidade 
(Ci) do produto existe uma qualidade (Qi), a 
qualidade total do produto (QTP) seria a re
sultante dessas qualidades Qi. Assim te
ríamos que 

n 

QTP=f(Qi)=L Ai.Qi 
i=l 
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Os Ais representam a contribuição de 
cada característica de qualidade para a quali
dade do produto. 

Entretanto, as caracteríticas de qualidade 
de produto são muitas e de diversos tipos. 
Para efeito de simplificação é conveniente 
agrupá-Ias em parâmetros que permitam 
representar, de forma viável, as dimensões 
perceptíveis da qualidade de produto. 

Chamaremos de parâmetro da qualidade 
deprodutoa uma característica específica ou 
a um conjunto de características do produto 
que representam uma dimensão particular 
da qualidade que é experimentada pelo 
usuário. Exemplificando: diversascaracterís
ticas de qualidade de materiais e de especifi
cações de projeto do produto compõem a 
confiabilidade, sendo esta um parâmetro da 
qualidade doprodu to, que diz respeito a uma 
dimensão que se refere ao comporta mento da 
qualidade do produto ao longo do tempo. 

A qualidade total do produto seria, por
tanto,aqualidadeexpcrimentadaeavaliada 
pelo consumidor, objetiva ou subjetiva
mente, na etapa de consumo do produtoe em 
todas as suas dimensões, sejam intrínsecasao 
prod u to sejam associadas ao prod u to. 

OS PARÂMETROS DA QTP 

Os parâmetros que compõem a qual idade 
total do produto são as seguintes: 

- características funcionais intrínsecas ao 
produto: 
Desempenho 
Facilidade ou conveniência de uso 

- características funcionais temporais: 
Disponibilidade 
Confiabilidade 
Manutenibilidade 
Durabilidade 

Qualidade T(ltal do Produto 

- características de conformação 

- características dos serviços associados ao 
produto: 
Instalação e Orientação de uso 
Assistência Técnica 

- características associadas a interface do 
prod u to com o meio: 
Interface com o us~ário 
Interface e impacto no meio ambien te 

- características subjetivas associadas ao 
produto: 
Estética 
Imagem da marca 

- características do custo do ciclo de vida do 
produto para o usuário. 

A seguir comentaremos cada um desses 
parâmetros que compõem a qualidade total 
do produto. 

Características funcionais 
intrínsecas ao produto. 

- Desempenho 

O desempenho do produto se refere à 
adequação do projeto às missões fundamen
tais definidas na fase de concepção, desde que 
o produto seja operado apropriadamente. É, 
portan to, concernente à capacidade inerente 
do produto para realizar seu trabalhoquan
do em operação e está associada ao cumpri
mento da sua função primária. 

É importante ressaltarqueodesempcnho 
é independente de qualquer categoria de tem
po em que o produto possa ser classificado, 
ao contrário de outros parâmetros tais como 
a confiabilidade no tempo, conforme verem
osadiante. 

O desempenho do produto é avaliado 
através de elementos que quantificam, para 
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cada função básica, a extensão em que scatin
gem os requisi tos operacionais associados às 
mesmas, durante o uso. 

o desempenho do produto pode serreal
mente medido quando ele está rea lizando sua 
missão em um ambiente para0 qualfoi proje
tado, ou outro ambiente satisfatória mente si
mulado. Entretanto,odescmpcnhopodeser 
predito quandoo sistema encontra-se nas fa
scs de concepção ede descnvolvimento,quan
do são realizadas avaliações pertinentes. 

A associação entre desempenho e quali
dade é dependente das circunstâncias. Se 
diferenças de desempenho são percebidas 
como diferenças de qualidade, isso depende 
de preferências individuais de cada usuário. 
Enquantoodescmpenhocorrespondea uma 
a característica objetiva do produto, o rela
cionamento entre desempenho e qualidade 
reflete reaçõcs individuais. 

- Facilidade ou conveniência de uso 

A facilidade ou conveniência de uso 
refere-se às caracteríticas funcionais 
secundárias que suplementam o funciona
mento básicodoprodutoeque facilitam a sua 
operação. Estão associadas com o funciona
mento básico, mas não representam direta
mente a missão básica. Portanto, elas não 
determinam diretamente o desempenho do 
produto e passam a serinúteiscasoa função 
básica falhe. 

Podemos pensar em três tipos de carac
terísticas funcionais secundárias: 

a) Características que contribuem para a 
realização da missão básica. Um exemploé o 
controle adequado da umidadedo arno com
partimento do refrigerador destinado a con
servação de verduras e legumes. Esse 
controle facilita a realização da função bási
ca do refrigerador que é a conservação de 
alimentos. 

b) Características que elevam a con
veniência e facilidade de uso do produto. 
Exemplos: sistema frost- free quedispensa o 
degelo do refrigerador; controle remoto de 
um televisor; etc. 

c) Funçõcsadicionais, ou funções adquiri
das, que são incorporadas ao produtoeofere
cem outros serviços ao usuário, além das 
funçõcs básicas. Na realidade este terceiro ti
po não se refere a características que apoiam 
a realização da função básica e nem que fa
cilitem o uso do produto, mas sim de novas 
funções introduzidas no produto. É o caso, 
por exemplo, de funções de calculadora e de 
despertador que são incorporadasao relógio 
de pulso tradicional. 

A linha divisória entre as funções básicas 
eas funções secundárias muitas vezes é difi
cil de ser delimitada. 

Ascaracterísticasfuncionaissecundárias, 
assim como o desempenho,envolvematribu
tos objetivos e mensuráveis do produto. En
tretanto, a sua tradução em diferenças de 
qualidade é igualmente afetada por preferên
ciasindividuais,ou scja, enquanto podem ser 
aval iadas objetivamente a sua associação com 
qualidade é subjetiva. 

Características funcionais temporais 

- Disponibilidade 

Para os bens duráveis, parâmetros de 
qualidade funcionais associados com o tem
po tornam-se importantes. É o caso de 
parâmetros como a disponibilidade, confia
bilidade, manutenibilidade e a durabilidade 
dos bens, que tra taremos a seguir. 

.. 
A disponibilidade se refere ao requisito 

de máximo tempo de operação disponível 
que se exige de um equipamento ou bem 
de consumo durável. Ela avalia, portanto, 
a capacidade ou aptidão de que um bem es-
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teja operando satisfatoriamente ou esteja 
pronto a ser colocado em operação quando 
solicitado. 

Partindo-se do presuposto de que um 
equipame':lto pode falhar e, portanto, entrar 
em estado de não disponibilidade para uso, 
e que, conseqüentemente, o mesmo neces
sitará de um tempo para realização de ativi
dades de manutenção para retomar aoestado 
de operação, a disponibilidade passa 
a ser função da taxa defalhasdoequipamen
to e do tempo necessário para manutenção 
corretiva. A taxa de falhas está associada 
ao conceito de confiabilidade e o tempo de 
manutenção ao conceito de manutenibili
dade. 

Assim a formação da disponibilidade 
passou por duas etapas anteriores, uma de 
formalização da confiabilidade e outra da 
manutenibilidade. 

- Confiabilidade 

A confiabilidade é a característica de um 
bem expressa pela probabilidade de que ele 
realize uma função requerida durante 
um certo intervalo de tempo e sob deter
minadas condições de uso para as quais foi 
concebido. É normalmente expressa com 
base em parâmetros médios de número 
de falhas ou do intervalo de tempo entre fa
lhas. Procura representar, portanto, a con
fiança que se pode ter no desempenho dos 
produtos. 

Oconceitodeconfiabilidadeseaplica tan
to para sistemas complexos como, por ex em
pIo, um computador, um automóvel ou uma 
aeronave, como para os componentes desses 
sistemas. Entretanto, a confiabilidadedeum 
componente ou sistema depende direta
mente dos princípios técnicosqueestãosen
do aplicados. Os equipamentos eletrônicos, 
por exemplo, são mais confiáveis que os 
eletromecânicos. 

Qualidade Total do Produto 

Podemos destacar três aspectos noconcei
to de confiabilidade: 

-desempenho adequado (sem falhas) deuma 
função especificada 

- por um longo período de tempo 

- sob condiçõcs espec1ficadas de uso. 

O desempenho adequado não significa, 
necessariamente, que o equipamento deva 
funcionar segundo um esquema binário do 
ti po "funciona - não funciona", uma vez que 
podem existir vários estados de funciona
mento adequados em maior ou menor 
grau. O período de tempo para medição da 
confiabilidade deve ser limitado, uma vez 
que o tempo de vida pode afetar significati
vamente as características do sistema que está 
sendo avaliado. Por último, é necessário 
destacar que o ambiente e as condições de 
operação interferem decisivamente no 
desempenho. 

Assim,a maneira de se conhecer a confia
bilidade de um sistema é submetê-lo a 
desempenho sob condições especificadas e 
medir seu tempo de funcionamento até que 
falhe. 

- Manutenibilidde 

Oconceitodemanutenibilidadesedescn
vol veu tendo em vista que durante uma par
cela considerável de tempo um equipamento 
pode estar indisponível, seja por estar num 
estadodemanutenção seja porestaresperan
do uma atividade de manutenção. 

A manutenibilidade está intuitivamente 
associada à noção de "facilidade de executar 
a manutenção" de um equipamento ou 
sistema. Essa facilidade dependerá de fato
res tais como: o projeto do sistema e sua aces
sibilidade para reparos; os recursos para 
diagnóstico das falhas; os recursos dis-
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poníveis de reparação; a disponibilidade e 
acesso a materiais de reposição; o índice de 
falhas; etc. 

Define-se manutenibilidade como uma 
característica inerente ao projeto e instalação 
de um equipamento, que se relaciona com 
a facilidade, economia, segurança e precisão 
no desempenho das ações de manutenção. 
Está relacionada com os tempos de ma
nutenção, com as características do rece
bimentoda manu tenção próprias do projeto, 
e com os custos de manutenção. Assim, 
enquanto a manutenibilidade é a aptidão de 
um equipamento para receber manutenção, 
esta por sua vez se constitui em uma série de 
ações a serem tomadas para retornar ou 
reter um determinado item em estado ope
racional. 

Diferentemente do caso da confiabili
dade, quando se trata de manutenibilidade 
a variável de estudo é sempre o tempo. Ou
tra diferença importante entre a confiabili
dade e a manutenibilidade é o fato de que a 
primeira éa probabilidade de que umeven
to - no caso, a falha - não ocorra em um tem
po especificado, enquanto a segunda é a 
probabilidade de que um evento - no caso, a 
realização com sucesso do reparo- ocorra em 
um tempo especificado. 

Assim como para a confiabilidade, é na 
fase de projeto do produto que podem ser 
definidos os parâmetros que quantificam a 
manutenibilidade. Entretanto, o enfoque da 
análise de manutenibilidade na fase de pro
jetoédiversoda confiabilidade, uma vez que 
seu objetivo é facilitar, agilizar e baratear a 
manutenção, tendo o produto falhado ou 
estando em si tuação de falha. 

- Durabilidade 

Adurabilidadeéuma medida da vida do 
produto e tem duas dimensões: uma eco
nômica e outra técnica. 

Do ponto de vista técnico a durabilidade 
podeserdefinida como a quantidade de uso, 
em termos de tempo ou de desempenho/ re
sultados, que se obtém de um produ to antes 
que o mesmo se deteriore fisicamente. Exis
tem produtos que falham uma única vez e 
"morrem", não tendo mais possibilidade de 
realizar sua função básica. E o que acontece, 
por exemplo, com as lâmpadas incandescen
tes que falham uma única vez. Neste caso, é 
relativamente fácil determinar a durabili
dadedoproduto. 

A durabilidade técnica depende basica
mente da qualidade de projeto do produto, 
da qualidade dos materiaise componentes e 
das condições de uso do produto. 

É importante esclarecer aqui doisconcci
tos relativos à durabilidade técnica: a vida 
útil média e a longevidade. A vida útil mé
dia se refere ao tempode vida médio,ou es
perado, de um produto ou sistema. Já a 
longevidade se refere ao tempo até odesgaste 
total de uma unidade do produto. Assim, a 
vida útil média seria obtida a partir da deter
minação da longevidade das diversas 
unidades de um mesmo tipo de produto. 

Quandoé possível o reparo do produto a 
durabilidade adquire uma dimensão eco
nômica, além da técnica, uma vez que neste 
caso a durabilidade irá depender de mu
danças no gosto do consumidor e nas con
dições econômicas do produto ao longo do 
tempo. A durabilidade passa a ser, portanto, 
a quantidade de uso que se obtém de um 
produto até o instante que o mesmo falha e a 
substituiçãoporum novo se toma preferível 
a continuar realizando manutenção no exis
tente. Assim, a vida do produto é determi
nada mais por fatores como os custos de 
reparo, as incoveniênciaS pessoais e os cus
tos associados com o tempo de parada, as 
mudanças de moda eos custos de substitui
ção do produto do que pela qualidade dos 
componentes e materiais. 
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Neste scgundo caso pode-seobscrvar um 
estreito relacionamentoentre durabilidadee 
confiabilidade, uma vez queum produ to que 
falha frequentemente tenderá a ser substituí
do mais rapidamente do que um de maior 
confiabilidade. 

Características de conformação 

É importante mencionar aqui que a con
formaçãopodeassumirduasconotaçõcsdis
tintas. Uma que se refere à propriedade de 
uma unidade ou lote de produto estar con
forme ou não a s especificações. Ou tra que se 
refere a uma medida do desempenho da 
atividade de produção realizada, uma vez 
que a gerência da produção deve se orientar 
por três objeti vos básicos: a ti ngir as especifi
cações de projeto do produto, a produtivi
dade do processo e mínimo custo. Nessa 
segunda conotação a qualidade de confor
mação se confunde com a qualidade do pro
cesso de produção. 

O consumidor não experimenta a quali
dade de conformação enquanto qualidade 
do processo de produção, mas sim a confor
midade do produto, que se traduz num de
scmpenhoconformcocsperadoc numa cofor
midade que não prejudique a aparência e o 
uso do produto. O que é indesejável para o 
consumidor são osdefeitosefalhasdo produ
tonocampoenãoosdefeitos, refugos e retra
balhodurantea produção propriamente dita. 

Características dos serviços 
associados ao produto 

O apoio oferecido ao usuário para insta
lação do prod u to, a orien tação para uso bem 
como os serviçosde assistência técnica cons
tituem uma importante dimensão da quali
dadeassociada a muitos tipos de produtos. 

Antes de mais nada é preciso diferen
ciarmos entre manutenibilidade e a quali-

Qualidade Total do Produto 

dade dos serviços de assistência técnica. A 
manutenibilidade, como visto anterior
mente, se refere à facilidadederealizaraativi
dade de manutençãoe dependedo projetado 
produto e da sua confiabilidade. Já a quali
dade da assistência técnica represen ta a ra pi
dez, cortesia e competência de atendimento 
dos serviços pertinentes. 

Os consumidores estão preocupados não 
somentecoma parada por quebra de um pro
duto, mas também como tempo gastoaté que 
o mesmo seja restabelecido, com a rapidez 
com que as solici ta çõcs de serviços sãoatendi
das, com a frequência em que os serviços são 
solicitados para um mesmo tipo de reparo e 
ainda com a natureza de seu relacionamento 
com o pessoal de assistência técnica. 

Algumas dessas variáveis podem ser 
med idas objetivamente, enquflntoou tras re
fletem preferências pessoais quanto ao que 
seria um nível de serviço aceitável. A com
petência técnica, por exemplo, pode ser ava
liada pela incidência de chamadas de serviços 
requeridas para corrigirem um mesmo tipo 
de problema. Mui tos consumidores associam 
reparomaisrápidoe tempo de parada redu
zido com alta qualidade e, portanto, esses 
componentes da qualidade da assistência 
técnica são menos sujeitos a interpretações 
pessoais do que aqueles envolvendo avalia
çõcs de cortesia ou padrõcs de comportamen
to dos profissionais. Nos casos onde as 
solicitaçõcs de serviço dos clientes não são 
atendidas imediatamente e entram em uma 
fila de espera, a política e os procedimentos 
de atendimento da empresa provavelmente 
também afetarão a avaliaçãoqueoclien te faz 
desta dimensão da qualidade. 

Características associadas à 
interface do produto com o meio 

Para efeito de simplificação do entendi
mento desta dimensão da qualidade vamos 
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dividí-Ia emduas: qualidadeda interface com 
o usuário e qualidade da interface com omeio 
ambiente. 

Em relação ao usuário podemos pensar 
em dois tipos de interfaces com o produto: 
uma primeira que se refere ao grau de facili
dade de operação e manuseio do produto e 
uma segunda que diz respeito aos riscos de 
aciden tes impostos pelo prod u to ao usuário. 

A facilidade de operação e manuseio de
pende de fatores ergonômicos do produto. 
Os fatores ergonômicos tratam das relações 
não emotivas entre o usuário e o produto e 
envolvem a adequação das dimensões, for
ma e textura das partes do produ to às carac
terísticas anatômicas do usuário, tais como 
força dos músculos,dimensôesdos membros 
inferiores e su periores, etc. Envol ve também 
a adequação entre os dispositivos de comu
nicação do produto e as características de 
percepção do homem, de tal forma que as 
informações necessárias para operação do 
produto sejam claramente recebidas pelo 
órgão sensorial apropriado e perfeitamente 
interpretadas pela pessoa. 

Os riscos de acidentes associados ao 
produto estão afetos ao campo da segurança 
do produto e dependem de aspectos da sua 
confiabilidade. 

Oestudo da segurança de um produto 
procura identificar os perigos, latentes nos 
mesmos, quanto à agressão ao homem, ao 
meio ambiente e a si mesmo. A preocupação 
com a segurança do produto existe não só 
em função das consequências econômicas, 
ambientais, riscos de vida e desgaste da ima
gem da empresa, como também em função 
da legislação governamental, existente em 
um número cada vez maior de países, que 
define os requisitos de segurança que o 
produto satisfazer e as responsabilidades 
civis a queo produtor está sujei to emcasode 
acidentes. 

Em relação ao meio ambiente podemos 
pensar em dois tipos de interface do produ
to. Primeiro: o próprio processo de produção 
do produ to pode causar impactos negativos 
sobre o ambiente e o homem. Segundo: é o 
impacto que ocorre durante a etapa de con
sumo e que se refere aos efeitos no meio am
biente, seja através de risco de acidente seja 
através de subprodutos e rejeitos poluentes 
do produto. O primeiro não interessa aqui, 
só o segundo. O descarte é o ponto terminal 
da etapa deconsumo do produto e seconsti
tui em outro momento de impacto ambien
tal. Em relação ao descarte, o produto pode 
ser mais ou menos difícil de ser descartado, 
seu descarte pode causar maior ou menor im
pacto no meio ambiente e, ainda, o produto 
podeserpossíveldereaproveitamentoeuti
lizar ou não recursos renováveis. 

Características subjetivas 
associadas ao produto 

Estética e Imagem da Marca 

Esses parâmetros da qualidade são os 
mais subjetivos. A estética se refere à per
cepção e interpretação que se tem do produ
to formada por julgamentos e preferências 
pessoais a partir dos cinco sentidos do ser 
humano. 

Os fatores de estética são aqueles refe
rentes à relação emocional da pessoa com 
o produto. Esses atributos, tais como desen
ho, forma, cor, textura, gosto ou cheiro, 
podem adicionar atração ao produ to, aumen
tando,consequentemente,a sua preferência. 
São afetados pela moda, pela época e pelo 
lugar. 

A estética está diretamente relacionada à 
aparência do produto e é assim uma forma 
de expresão da qualidade do produto. Sen
do a aparência o primeiro conta to que se tem 
com o produto, a mesma tem um efeito so-
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bre o consumidor que se ex tende por toda a 
vida do produto. 

A imagemda marca,ou qualidade perce
bida, se refere à, reputação da marca do 
produto no mercado, portanto diz respeito à 
percepção que o usuário tem da qualidade do 
produto não a partir de seus sentidos pró
prios mas sim a partir da imagem já formada 
no mercado, seja através da publicidade ou 
através da tradição associada à marca. Essa 
dimensão da qualidade do produ to torna-se 
importante uma vez que nem sempreoscon
sumidores possuem informação completa 
sobre as propriedades e atributos do produ
to e, portan to, necessitam de indicadores in
diretos para avaliar a qualidade e escolher 
entre as marcas oferecidas. Nestes casos a 
percepção, mais do que a própria realidade, 
determina a avaliação que se tem da quali
dade. 

Características do Custo 
do Ciclo de Vida do Produto 

A análise da qualidade do produ to se re
veste de pouco sentido prático se não for 
acompanhada da correspondente análise 
econômica, do ponto de vista do usuário. 

o usuário incorre em custos com o uso do 
produto desde o instante em que o mesmo é 
adquirido até o descarte. O usode qualquer 
produto físico supõe o usocombinadodeou
tros bens ou serviços. Assim, por exemplo, o 
uso do produto refrigerador supõe o uso de 
outros produ tos tais como: energia, peças de 
reposição, serviços de reparo, etc. A soma de 
todos os custos incorridos pelo usuãrio du
rante a vida útil do produto é chamada de 
custo do ciclo de vida do produto. 

É importante mencionar que assim como 
para o consumidor importa maisa adequação 
ao uso do produto do que a conformidade 
com especificações, também lhe interessa 

Qualidade Total do Produto 

maisa otimizaçãodoscustosdo cidode vida 
do produto do que a otimização dos custos 
de produção. 

Aqui o termo "vida" relaciona-se com 
opontode vista do usuário, isto é, porquan
to tempo ele usará o produto. Esse conceito 
é diferente da "vida em garantia" em tomo 
da qual o produtor estrutura muitos con
troles e decisões. Para o usuário os custos 
incorridos após o período de garantia são 
mais importantes doquedurante a garantia, 
uma vez que agora ele responderá por todas 
as despesas. 

Com o desenvolvimento tecnológico e a 
ampliação das possibilidades de bens du
ráveis, tomou-se rclevanteo concei to de custo 
total para o usuárioâurantea vida doprodu
to. Para os produtos de curta duração esse 
custoépoucodiferentedocustodeaquisição. 
Entretanto, para os bens de maior durabili
dade, esse custo pode ser várias vezes maior 
do que o custo de aquisição. 

Seum bemduráveléadquiridopara uso, 
existem di versas ca tegorias d e custos presen
tes e futuros implícitos na compra. 

A primeira dessas categorias é o custo de 
aquisição, que envolve o preço de compra, as 
taxas e impostos e os custos de transporte e 
instalação. 

A segunda categoria sãooscustosdoope
ração, que para muitos produtos é basica
menteocustoda energia e para outros pode 
envolver também mão-de-obra e outros in
sumos. 

A terceira principal ca tegoria são os cus
tosde manutenção e reparo. Estes incluem a 
manutenção rotineira enquanto o produto 
está operando normalmente e os custos de 
reparoquandooprodutofalha.Nãoinduios 
custosdurantea garantia, uma vez que estes 
estão incluídos no preço de compra. 
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A quarta categoria, custos de descarte, 
envolve os custos para se livrar do produto 
no final da sua vida útil. Para produtos de 
pequeno porte esse custo é praticamente 
nulo, mas poderá atingir uma ordem de gran
deza significativa para produtos de grande 
porte. Esse custo poderá se tomar mais rele
vante à medida que adquirem maior im
portância os estudos dos impactos de 
produ to no meio ambiente e se con tabilizem 
os custos pertinentes. Em alguns casos, o 
produto poderá ter um valor intrínseco no 
final da sua vida, tornando o descarte um 
valor positivo e não um custo. 

Ousodocritériodocustodo ciclo de vida 
coloca em evidência o desempenho ao longo 
da vida útil do produto, uma vez que esse 
custo é fortemente influenciado por pa
râmetros como a confiabilidade, durabili
dade e a eficiência energética do prod u to. Por 
exemplo, um produto que relativamente 
tenha melhor confiabilidade , durabilidade 
e desempenho poderá ter um custo de 
aquisição maior mas o custo do ciclo de vida 
será significativamente menor. 

A questão toda está na viabilidade do con
sumidor ter acesso às informações sobre o 
custo do ciclo de vida do produ to no a to da 
compra. Caso seja possível ao consumidor 
basear suas decisões de compra no custo 
esperado do ciclo de vida, isso poderia vir a 
transformar o processo de decisão modifi
cando a tendência de uso do preço de aqui
sição como critério econômico exclusivo. 

Considerações finais 

Discu timos aqui o conceito de qualidade 
total do produto, seus determinantes, bem 
como os parâmetros que compõcm essa qua
!idade, particularmente para bens duráveis. 

Resumidamente, poderíamos agrupar os 
parâmetros da qualidade total do produto 
nas seguintes categorias; i) a qualidade do 
prod u to em si, a qual envol ve os parâmetros 
de desempenhQ, conformação, facilidade de 
uso, risco de acidente, estética e imagem da 
marca; ii) a qualidade de características tem
porais, que representa aqualidade do produ
to ao longo do tempo (disponibilidade, 
confia bilidade, manu tenibilidadei4 urabil i
dade); iii} a qualidade dos serviços ássocia
dos ao uso do produto, que se refere aos 
serviços requeridos caso o produto venha a 
falhar (assistência técnica}; iv}o custo do ciclo 
de vida do produto para o usuário, que diz 
respei to aoscustos com o produto em si ecom 
os demais bense serviços necessários aocon
sumo do produto. 

A ausência de qualquer um desses pa
râmetros pode prejudicar a qualidade do 
produto mas a sua presença, isoladamente, 
não assegura que o produto seja competiti
vo em termos de qualidade. 

Não foi nossa intenção aprofundar o es
tudo de cada um desses parâmetros, nem 
discutir as possíveis interrelações, mas ape
nas apresentá-los como conceitos que scapli
cam à qualidade de produto. 

Tendo em vista que a satisfação do con
sumidor é com a qualidade total do produto, 
este conceito é útil à medida que permite vi
sualizar, de forma global, as dimensões da 
qualidade do produto. Do ponto de vista de 
um produtor, essa estrutura pode ser um 
ponto de partida que auxilia na realização de 
análises para posicionar o seu produto em 
relação à concorrência, em diversas dimen
sões da qualidade perceptíveis pelo consumi
dor, também auxiliando o produtor na 
formulação de estratégias de concorrência e 
de mudança da qualidade do produto. Já 
para o consumidor, o conceito pode ser útil 
na avaliação da qualidade e tomada de de
cisão para a escolha do produto, ainda que 
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alguns desses parâmetros sejam difíceis de 
avaliação objetiva ex-ante pelo consumidor. 
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