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APRESENTACAO

Em “Ciéncia, Tecnologia e Inovagéo: Desafio para um Mundo Global 4” trazemos doze
capitulos que pontuam os desafios para o desenvolvimento da sociedade a partir da ciéncia,
tecnologia e inovagao.

Temos aqui demonstradas as tecnologias que permitirao cidades inteligentes com uso
consciente e ecologico de espacos publicos, que analisam alternativas a pavimentacéo
tradicional e que demonstram preocupag¢ao com os desafios na comunicacéo.

Trazemos também estudos na producéao de alimentos, buscando maximizar producao,
minimizando desperdicios.

Além disso, temos ainda estudos avaliando os impactos de toda essa inovagdo no
mercado de trabalho e nos trabalhadores.

Esperamos que esta obra possa contribuir para os desafios futuros da humanidade.
Boa leitura!

Franciele Braga Machado Tullio
Lucio Mauro Braga Machado
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CAPITULO 10

CONCEPCAO ATUAL DA GESTAO DA QUALIDADE
ASSEGURADA NO AMBITO GLOBAL DAS
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Michely Duarte Leal Coutinho de Souza
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RESUMO: Durante o desenvolvimento do
trabalho buscou-se avaliar e desenvolver um
senso critico em torno de conceitos teéricos
e praticos das organizacbes, de modo a
proporcionar uma analise critica acerca da
satisfacdo e fidelizacdo de clientes, assim
como os custos gerados pelas organizacbes
decorrente da ma qualidade, englobando os
fatores internos e externos das organizacoes,
no que diz respeito a qualidade assegurada,
além de considerar os stakeholders, incluindo
a importancia do empowerment de todos os
colaboradores, como papel crucial da lideranca.
Ficou evidenciado que o fator humano é
fundamental para o sucesso da determinacéo
correta e rapida sem afetar os custos. Estes
sao originados principalmente por falhas
internas e da falta de verificacdo dos pares e
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INDUSTRIAS

da lideranca. Uma vez detectadas as falhas
internas antes de serem enviadas aos clientes,
€ necessario realizar atividades que visem
eliminar os problemas encontradas no produto
e assim minimizar riscos de retrabalho, perdas
econOmicas, logistica de reposicéo, quebra da
confianga dos clientes e empresas. Isso inclui
tanto matéria-prima, méo de obra especializada
e despesas de fabricacédo, quanto ferramentas
na resolucdo de problemas ou ajustes de
maquinas.

PALAVRAS-CHAVE: Gestdao da Qualidade,
Gestdao da Qualidade,
Satisfacéo dos clientes, Fidelizagdo, Custos de
Qualidade.

Ferramentas de

CURRENT CONCEPTION OF QUALITY
ASSURED MANAGEMENT IN THE GLOBAL
SCOPE OF INDUSTRIES

ABSTRACT: The purpose of this study was to
evaluate and develop a critical sense regarding
to the theoretical concepts and practices of
the organizations. In order to provide a critical
analysis around the satisfaction and loyalty from
the customers, and also for the costs which has
been generated by the organizations due to the
low quality, including the internal and external
factors of the organizations related to the quality
assurance, in addition it was considered the
stakeholders, including the importance of the
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empowerment of all employees as a crucial role of leadership. It is demonstrated that the
human factor is decisive for the success of the correct and rapid determination of the costs
related to the low quality. The costs are originated mainly due to internal failures and lack
of peer review and leadership. Once the internal faults are detected before they are sent to
clients, is important and necessary to perform some activities in order to eliminate that issues,
and then minimize the risks of rework, economic losses, spare logistics and breach of trust
from the customers and companies. It includes raw material, manpower and manufacturing
expenses, as well as tools or machine adjustments.

KEYWORDS: Quality Management, Quality Management Tools, Customer Satisfaction,
Loyalty and Quality Costs.

11 INTRODUCAO

Atualmente, uma evidéncia no mundo dos negocios € a certeza de que se as industrias
nao alavancarem sua vantagem competitiva, vao presenciar suas ambicoes diluidas e poucas
alternativas de sobrevivéncia no cenario mundial. O surgimento de mercados competitivos
globais e extremamente dinamicos, faz manifestar um novo patamar de referéncia, onde
0s produtos e servicos sdo avaliados principalmente pelo seu conteudo de exceléncia e
diferencial mercadologico.

A gestao da qualidade foi introduzida por Deming (1986), Juran (1989) e Feigenbaum
(1986), e preza principalmente pelo foco no cliente, melhoria continua, trabalho em equipe
e busca constante pela atualizacdo. Segundo Hoang, Igel e Laosirihongthong (2010), a
introducao da gestédo da qualidade teve um papel importante no desenvolvimento da gestao
contemporanea.

O termo Qualidade vem do latim Qualitate, e & utilizado genericamente para referir
a capacidade de um produto ou servico em atender as expectativas de um individuo ou
organizacado com relagéo a um padréo (tangivel ou intangivel) de satisfacdo. Objetivamente,
qualidade pode ser referido como a adequacao ao uso (JURAN, 1992; AKAO, MIZUNO,1994)
ou o inverso da variabilidade (MONTGOMERY, 2004).

A qualidade de um produto ou servigo pode ser observada de duas 6ticas: a do produtor
e a do cliente. Do ponto de vista do produtor, a qualidade se associa a concepg¢ao e producéo
de um produto que va ao encontro das necessidades do cliente. Do ponto de vista do cliente,
a qualidade esta associada ao valor e a utilidade reconhecidos ao produto, estando em
alguns casos ligada ao preco. Sob este aspecto, a qualidade ndo € unidimensional: o cliente,
em geral, avalia um produto tendo em conta varias das suas caracteristicas simultaneamente
(KIRCHNER, KAUFMANN, SCHMID, 2008).

Pannirselvam e Feruson (2001), estudaram a for¢ca das relagbes entre os varios
elementos de gestao da qualidade, bem como entre a gestado da qualidade e o desempenho
da organizacdo de modo que os resultados encontrados indicaram que a lideranca
consideravelmente afetava direta ou indiretamente todas as unidades do sistema produtivo.

A composicao total das caracteristicas de marketing, engenharia, manufatura e
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assisténcia técnica de um produto e servigco, através das quais o produto ou servigco pode
alcancar as expectativas do consumidor. Uma vez que todos os esfor¢os sdo concentrados
na busca incansavel pela “Satisfacéo e fidelizacdo dos clientes”.

O estudo realizado fundamenta-se na capacidade de um produto ou servicos em
atender as expectativas de uma organizacao com relacao a um padréo tangivel ou intangivel
de satisfacao e se as organizacdes para se obter exceléncia em altos niveis de qualidade de
produtos e ou servicos, foca na abordagem de um conjunto de principios correspondentes
a Gestdo da Qualidade e Qualidade Assegurada, ou seja, definida na literatura como
“dimensdes chave da qualidade”, para garantia da qualidade total nas industrias.

2| METODOLOGIA

O levantamento bibliografico foi realizado no periodo de junho de 2018 a setembro
de 2019, utilizando ferramenta de busca da Base de Dados Bibliograficos oriundos dos
recursos da Web, que reuniu e apresentou periddicos cientificos, livros, teses, dissertacoes,
monografias e anais de congresso, empregando vernaculos em portugués e inglés.

Os termos descritores foram: Gestao da Qualidade; Principios da Gestao da Qualidade;
Qualidade Assegurada; Custo de Qualidade e Ferramentas de Gestao da Qualidade.

3|1 RESULTADOS E DISCUSSAQO
3.1 Gestao da Qualidade

Diferentes especialistas tém definido qualidade como “adequagéo ao uso”, “conformidade
com os requisitos” e “baixa variabilidade”. Talvez uma definicdo mais apropriada de qualidade
fosse, “Satisfacao e fidelizacdo dos clientes” (KRISTIANTO, AUMAL, SANDHU, 2012) ou,
ainda: A totalidade dos recursos e caracteristicas de um produto ou servico que afetam
sua capacidade de satisfazer explicita ou implicitamente as necessidades dos clientes”
(KOTLER, 2000). Qualidade deve fornecer bens e servicos que satisfazem completamente
as necessidades dos clientes internos e externos, deixando pouca margem para erros na
producéo (DEUS, VACCARO, 2009).

Virtualmente, todas as definicbes baseadas na manufatura identificam a qualidade
como “conformidade com requisitos”. Isto €, uma vez que um design ou especificacao foi
estabelecido, qualquer desvio implica em uma reducao na qualidade. Exceléncia torna-se,
assim, equivalente a atender especificacdes, e fazer certo da primeira vez. Enquanto esta
abordagem reconhece o interesse do consumidor em qualidade — um produto que se desvia
das especificagdes provavelmente possui menor qualidade, provendo menor satisfacao do
que um que foi produzido apropriadamente — seu foco primario é interno. De acordo com
a abordagem baseada na manufatura, melhorias na qualidade é equivalente a reducéo no
namero de desvios, levam a custos menores, de modo que a prevencao de defeitos é vista
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como menos onerosa do que reparos (GARVIN, 1984).

Feigenbaun (1983) afirma que a qualidade de um produto ou servico pode ser definida
como a composicao total das caracteristicas de marketing, engenharia, manufatura e
assisténcia técnica de um produto e servigo, através das quais o produto ou servico pode
alcancar as expectativas do consumidor. Os pontos essenciais levantados por esses autores,
sé@o os de que a qualidade deve ser definida em termos de satisfacédo dos consumidores;
a qualidade é multidimensional; qualidade é dinamica, uma vez que as expectativas e
necessidade dos consumidores estao em constante mutacao.

Do ponto de vista das organizagGes, contudo, o conceito acordado de qualidade
deve ser claro e objetivo. Isso significa que a empresa fornecedora deve estar ciente das
necessidades de seus clientes e, em fungcao dessas, definir os requisitos de qualidade do
produto. O processo deve ser acompanhado e seu desempenho deve ser avaliado por
procedimentos focados nessas caracteristicas de qualidade percebida.

Buscando definir melhor os elementos que compde a qualidade de um produto, Garvin
(1987) discorreu sobre as oito dimensdes da qualidade, ou seja, desenvolveu um framework
para pensar sobre os elementos basicos da qualidade do produto.

3.2 Principios da Gestao da Qualidade

Segundo Souza e Voss (2002), diversos estudos foram realizados com o objetivo de
sintetizar a vasta literatura em gestao da qualidade e identificar seus principios basicos. Os
autores chegaram a conclusao de que ha substancial concordancia com relagéo ao conjunto
de principios classificados como correspondentes a gestao da qualidade.

Como outro exemplo, podemos citar Flynn et al. (1994), que definiram “dimensbes
chave da qualidade”. Os principios ou dimensdes definidas sdo: “suporte da alta direcao”,
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“‘informacéo da qualidade”, “gestao de processos”, “desenvolvimento do produto”, “gestdo da
forca de trabalho”, “envolvimentos do fornecedor e “envolvimento do consumidor”. O suporte
da alta direcéo é vital, uma vez que os colaboradores se comportam de acordo com o que
acreditam ser as expectativas da alta administragao.

Segundo Ebrahimpour e Lee (1988), apontaram que a forma como o desempenho era
medido e recompensado constituia em um elemento chave para os altos niveis de qualidade
encontrados nas plantas do Japao. Flynn et al. (1994), a gestdo de processos foca-se na
gestéo do processo de manufatura, para que este opere como esperado, envolve também
definir e documentar precisamente os procedimentos de trabalho, mantendo a limpeza e
organizacao do ambiente de trabalho.

O design do produto é outra importante dimensdo da gestdo da qualidade, isso
porque pode ser relacionado a todas as dimensbes de qualidade descritas por Garvin
(1987): desempenho, caracteristicas, durabilidade, assisténcia técnica, estética e qualidade
percebida, por exemplo, o design do produto pode certamente influenciar a quantidade de
falhas durante o processo e taxa de chamados de assisténcia técnica para aquele produto.

Agestédo daforga de trabalho comecga desde o recrutamento e sele¢do dos trabalhadores
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de chao da fabrica, de modo a desenvolver uma for¢ca de trabalho comprometida, fiel as
metas da organizacéo, incluindo as metas de desempenho da qualidade. O trabalho em
equipe e a capacidade de resolver problemas em grupo sdo fatores importantes para a
gestao da qualidade, uma vez que permitem que a tomada de deciséo seja descentralizada
(FLYNN et al., 1994).

Segundo Manoochehri (1985) o relacionamento entre o comprador e fornecedores em
empresas orientadas, a qualidade tendia a ser bem proximo, baseado em interesses comuns
de longo prazo. Isso porque reunides frequentes entre compradores e vendedores permite
a sisteméatica de troca de informacgdes e servicos gerenciais, econémicos e técnicos, tanto
quanto a assisténcia técnica para se atingir requisitos de certificacdo e comprovagcao da
qualidade (COLE, 1981; REDDY, BERGER, 1983).

Por fim, temos como ultimo principio, o envolvimento dos consumidores, segundo
Flynn et al. (1994), manter uma relagdo proxima com os clientes auxilia a determinar as
necessidades dos clientes, assim como receber feedback sobre quais destas prioridades
estéo sendo realizadas. Por exemplo, Garvin (1984), verificou que as plantas com mais altos
niveis de qualidade trabalhavam com testes e avalia¢cdes dos produtos sob perspectiva do
cliente, para atender com eficiéncia e qualidade os anseios e necessidades das empresas.

3.3 Garantia da Qualidade e Qualidade Assegurada

Na década de 60 nos EUA, foi estabelecido o conceito de Qualidade Assegurada ou
garantia da qualidade, por fruto de for¢a da lei, principalmente pela seguranca operacional
das instalacdes nucleares e equipamentos militares (CAMPQOS, 1990). Sua énfase esta nos
processos e ferramentas que detectam e previnem ocorréncias de falhas. A existéncia de
controle gera a necessidade de implantar padrées metodologicos para detectar, avaliar e
continuamente observar a divergéncia em relagcdo a metas estabelecidas.

De uma forma geral primeiro deve-se controlar para em seguida assegurar. Conforme
Silva (2003) a garantia da qualidade, ou Qualidade Assegurada, é o conjunto de acgdes
sistematicas ou planejadas que visam conferir um nivel de confianga adequado aos servigos
e produtos para que 0s mesmos venham a atender as necessidades relativas a qualidade. Na
verdade, a garantia da qualidade é uma filosofia de acdo aliada a uma boa pratica gerencial.
E uma maneira de gerenciar pessoas que obriga que cada um tenha para com a empresa
a que pertence a postura que conduza fundamentalmente a compreensao de que adequar
produtos e servicos a mercados, com qualidade assegurada, ocorre em um espaco técnico,
politico e cultural a ser definido.

No contexto da Qualidade Total, sistema o gerenciamento dos sistemas constitui
um processo livre de problemas, fundamentado na atuagcdo metddica sobre as causas
fundamentais dos mesmos, de tal maneira a aperfeicoar constantemente os sistemas. A
padronizacéo € a base do gerenciamento por sistemas (CAMPOS,1990). O gerenciamento
por sistemas é a proOpria pratica do controle da qualidade e a padronizacdo tem uma
importancia fundamental no controle. Como as melhorias dependem de se ter uma rotina no
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controle de qualidade implantada, decorre que a padronizacdo é fundamental para todo o
gerenciamento empresarial, tanto nas a¢oes de rotina quanto nas melhorias previstas.

Diante deste contexto, as empresas buscam freneticamente por estratégias que
promovam mudancas rapidas, precisas e direcionadas para a obtencéo de eficiéncia global.
Dentre as varias ferramentas disponiveis, os programas da qualidade concentram uma grande
demanda por novos conceitos, métodos e técnicas, alinhado com os avancos tecnologicos.
A partir da premissa de que o grau de qualidade esta na correspondéncia entre o realizado
e 0 esperado, resta-nos perguntar a quem devemos satisfazer.

Neste sentido, a qualidade deixou de ser responsabilidade de um departamento/
pessoas especificas. A busca pela exceléncia deve ser um compromisso de todos os atores
da empresa, desde atividades diretas ou indiretas na producédo mas, atentos ao espirito
coletivo, buscando a qualidade total e manutencéo desta na alma e espirito na empresa.

3.4 CUSTO DE QUALIDADE (COQ)

O clima de negdcios esta se tornando cada vez mais competitivo, séo varias as opgoes
de produtos disponiveis para o consumidor para quase todos os produtos disponiveis no
mercado. As empresas devem manter o preco competitivo para sobreviver, sdo aquelas
que apresentam melhor desempenho, se diferenciam da concorréncia ouvindo o cliente e
fornecendo produtos que atendem aos requisitos, mantendo um alto nivel de qualidade e
gerando confiabilidade. Essas empresas medem o custo da qualidade e usam as informagdes
obtidas a seu favor. Uma organizacéo pode optar por investir em custos iniciais de qualidade
para reduzir ou evitar falhas ou pagar no final quando o defeito for eventualmente descoberto
pelo cliente, infelizmente em muitos casos, as organizagbes escolhem o ultimo. Falhas no
produto podem resultar em maiores custos de garantia e até mesmo em Recalls, o impacto
no resultado final pode ser devastador. Além disso, a medicdo dos custos incorridos através
da perda de valor da marca e possivel declinio nas vendas futuras (COST OF QUALITY,
2019).

Custo da Qualidade (COQ) é uma metodologia usada para definir e medir onde e qual
guantidade de recursos de uma organizacéo esta sendo usada para atividades de prevencéo
e manutenc¢ao da qualidade do produto, em oposi¢cao aos custos resultantes de falhas internas
e externas. O Custo da Qualidade pode ser representado pela soma de dois fatores. O Custo
da Boa Qualidade e o Custo da Ma Qualidade € igual ao Custo da Qualidade.

A equacéo Custo da Qualidade parece simples, mas na realidade é mais complexa. O
Custo da Qualidade inclui todos os custos associados a qualidade de um produto de custos
preventivos destinados a reduzir ou eliminar falhas, custos de controles de processo para
manter os niveis de qualidade e os custos relacionados a falhas internas e externas (COST
OF QUALITY, 2019).

O uso efetivo e a implementacdo da metodologia de Custo de Qualidade permitem que
uma organizacdo meca com precisao a quantidade de recursos que estdo sendo usados
para Custo de Boa Qualidade e Custo de Baixa Qualidade. Com essas informacgdes valiosas,
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a organizacao pode determinar onde alocar recursos para melhorar a qualidade do produto
e o resultado final.

Existem oportunidades de melhorias nos processos na maioria das industrias. Estima-
se que o custo da qualidade seja geralmente entre 15-40% dos custos de negocios. O objetivo
da implementacdo da metodologia de Custo de Qualidade € maximizar a qualidade do
produto e, ao mesmo tempo, minimizar o custo. A metodologia do custo da qualidade fornece
informacgdes detalhadas que a geréncia necessita para avaliar com precisao a eficacia de
seus sistemas de qualidade, identificar areas problematicas, assim como as oportunidades
de melhorias.

3.5 Como Medir o Custo da Qualidade (COQ)

Os métodos para calcular o custo da qualidade variam de empresa para empresa,
dependente da atividade e produto gerado. Em muitos casos, organizagdes determinam o
custo da qualidade calculando o total de délares em garantia como porcentagem das vendas.
Infelizmente, este método esta olhando apenas externamente para o custo da qualidade e
nao olhando internamente. Para obter um melhor entendimento, € necessario um exame
mais abrangente de todos os custos de qualidade (COST OF QUALITY, 2019).

O custo da qualidade pode ser dividido em quatro categorias: Incluem Prevencao,
Avaliacao, Falha Interna e Falha Externa. Dentro de cada uma das quatro categorias, existem
inumeras fontes possiveis de custo relacionadas a boa ou ma qualidade. Exemplos de fontes
tipicas de custo da qualidade definido como o Custo da Boa Qualidade (CoGQ) podem ser
subdivididos em duas categorias: Custos de prevencgao e custos de avaliagcao.

Para a categoria custos de Prevencdo tem-se os custos incorridos de atividades
destinadas a manter as falhas ao minimo. Estes podem incluir: Planejamento de qualidade;
Estabelecendo especificagdes do produto; Planejamento de Qualidade; Desenvolvimento de
novos produtos e testes; Desenvolvimento de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ);
treinamento adequado aos funcionarios. E, a segunda categoria refere-se aos Custos de
Avaliacao, dentre estes podemos citar os custos incorridos para manter niveis aceitaveis de
qualidade do produto. Para os custos de avaliagcao pode-se ter por exemplos: As inspecdes
de materiais recebidos; avaliagcdo de matérias-primas e insumos; Controles de processos;
auditorias de qualidade, assim como avaliacao de fornecedores. Qaunto ao Custo da Ma
Qualidade (CoPQ) podem ser subdivididos em duas outras categorias: Falhas internas e
Falhas externas. (COST OF QUALITY, 2019)

As Falhas internas s&o resultantes de custos associados a defeitos encontrados antes
que o produto ou servicos chegue ao cliente. As falhas internas podem ser resultantes
dos seguintes exemplos: Sucata excessiva; retrabalho do produto; residuos devido ao
mal planejamento do processo; danos em equipamentos maquinarios devido a falta de
manutencgdes preventivas e ou inadequadas e por fim custos associados a analise de falhas.

As falhas externas s&o resultantes de custos associados aos defeitos identificados
apenas apos o cliente receber o produto e ou servico. Estas falhas contemplam os seguintes
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exemplos: Custo do servigo de reparo; Reinvidicacdo da garantia; reclamacéo de clientes;
devolugdes de Produtos e ou material; Danos ao produto devido ao modal inadequado dentre
outros (COST OF QUALITY, 2019)

3.6 FERRAMENTAS DE GESTAO DE QUALIDADE

Existem inameros exemplos de Recalls de produtos resultantes de produtos e ou de
projetos mal planejados e ou projetados. Essas falhas sdo debatidas em férum publico com
fabricantes, prestadores de servigcos e fornecedores sendo descritos como incapazes de
fornecer um produto seguro, destinada a permitir que as organizagdes antecipem falhas
durante o estagio de projeto, identificando todas as falhas possiveis em um processo de
projeto ou de fabricacdo. Portanto, as corporagdes utilizam de diversas metodologias
destinadas a permitir que as organizag¢des antecipem todas as possiveis falhas durante o
estagio de projeto ou de fabricacéo.

As grandes organizacdes com exceléncia em gestdo de qualidade tem investido em
Programas de prevencédo de incidentes de qualidade altamente eficazes, com o objetivo
de reduzir a possibilidade de falha, a partir do desenvolvimento de processos Proativos,
com o objetivo de prevenir incidentes de qualidade. As seguintes ferramentas de gestao da
qualidade tém sido utilizadas pelas industrias: APQP (Planejamento Avancado de Qualidade
de Produto); FMEA (Anélise de modo e efeitos de falha) e a FTA (Anélise de arvores de
falhas.

O APQP existe ha décadas em muitas formas e praticas. Originalmente conhecido como
Planejamento Avancado de Qualidade (AQP), o APQP é usado por empresas progressistas
para garantir a qualidade e o desempenho por meio do planejamento. Esse planejamento
€ uma abordagem estruturada para o design de produtos e processos. Esta estrutura &
um conjunto padronizado de requisitos de qualidade que permite aos fornecedores projetar
um produto que visa garantir a satisfacdo do cliente com novos produtos ou processos. O
Planejamento Avancado de Qualidade de Produto (APQP) apoia a busca incessante pela
melhoria continua. As trés primeiras se¢cdes do APQP se concentram no planejamento e na
prevencao e constituem 80% do processo de APQP.

A analise FMEA é uma metodologia desenvolvido na década de 1950, foi um dos
primeiros métodos estruturados de melhoria da confiabilidade. Hoje ainda é um método
altamente eficaz de reduzir a possibilidade de falha. O FMEA é uma abordagem estruturada
para descobrir possiveis falhas que possam existir no design de um produto ou processo.

A andlise de arvore de falhas (FTA), desenvolvida em 1961 nos Estados Unidos, é
método de aplicacdo no ambito das mais diversas area de producdo como a aeronautica,
engenharia nuclear, sistema de seguranca. E uma analise dedutiva de cima para baixo que
representa visualmente um caminho de falha ou uma cadeia de falhas, onde os eventos
de falha ou possiveis erros humanos ndo sao considerados de forma separada, senéo
constituindo situagbes, formados por combinagdes de eventos (LIMA, NAGHETTINI,
ESPOSITO, 2013; OLIVA et al, 2018).
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41 CONCLUSOES

De acordo com o proposto no referencial tedrico a gestédo da qualidade assegurada,
configura-se em um dos conceitos mais importantes da gestdo moderna atual. Tendo como
um dos aspectos importantes ouvir a voz do cliente, escutando suas demandas e dificuldades,
fornecendo servigos e produtos que atendem aos requisitos e anseios do cliente, mantendo-
se um alto nivel de qualidade e confiabilidade.

Evidenciou-se que o fator humano é o alicerce para o sucesso da determinacéo correta
e rapida dos custos diante da ma qualidade. Visto que por meio do seu controle e deteccéo
€ possivel comprovar que a qualidade ndo possui um alto custo, pois na verdade, o que
apresenta um custo exorbitante para as organiza¢oes € sim, a ma qualidade e consequente
perda da confianca por parte dos clientes.
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