PERSPECTIVA

GERENCIAMENTO DA e of Ko s

de projetos abordam o tema Qualidade
basicamente com olhar na maturidade de
dois macroprocessos:

1. Os “processos continuos” da organizacio (sis-
tema de gerenciamento da qualidade: politicas,
responsabilidades, padroes, procedimentos, medi-

I N S P I RA D O N A das, tolerancias, técnicas, auditoria, etc.); e
2. Os processos de gerenciamentos de projetos (areas

de conhecimento ou temas: prazo, custo, comuni-

o]

cagao, escopo, integracao, recursos, risco, partes
interessadas, aquisicoes, planos, business case, orga-
nizacio, mudancas, progresso, etc.).

WANTUIR FELIPPE DA SILVA JUNIOR Com base nas praticas vigentes nesses macropro-
EMBRAER - Desenvolvimento Integrade de Produto cessos por grande parte das organizacoes, estes BoKs

Resumo: O objetivo deste artigo é abordar o tema
Qualidade em Projetos por meio de um método
para 0 desenvolvimento de produtos e servicos
gue favorega analise, julgamento e decisdes de
solugdes, considerando entregas de exceléncia
a todo cicle de vida (manufatura, operagao,
manutencao, sustentabilidade e custo do ciclo).
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interpretam gue seja possivel cumprir os requisitos do
projeto empreendido. Porém, avaliando o contetdo dis-
ponibilizado, podemos dizer que o foco principal dessas
abordagens € interno as organizacoes. Pouco foi explo-
rado sobre guestoes na tratativa ou busca das “solucoes
adequadas” com um olhar empatico para o ciclo de vida do
produto ou servico que serd disponibilizado pelo projeto.

Como fica o gerenciamento da qualidade com foco das
solugoes (design) durante o projeto? Serd que cumprir ple-
namente os requisitos estabelecidos no projeto € sinonimo
de sucesso junto aos Stakeholders?

Por exemplo, o fabricante do carro que possuo cumpriu
plenamente (a meu ver) os requisitos (ex: posicionamen-
to, ergonomia, forga, ete.) de cada sistema para cada uma
das duas funcionalidades aqui descritas:

17 - A solugdo do posicionamento da alavanca do cam-
bio (func¢ao basica); e

23 - A solugdo de espaco (buraco ou recepticulo) para
armazenar duas garrafas de agua (uma funcionalidade
que considero de grande relevancia devido a minha roti-
na e meu estilo de vida).

Porém, numa avaliacdo conjunta e critica das duas so-
lugdes (harmonia e integracdo entre ambas), considero
que a solucdo foi um “desastre”, pois quando posiciono
a alavanca do cAmbio na 1%, 32 e 5* marcha ela bate nas
garrafas que estao posicionadas a sua frente, Esse é um
exemplo extremamente bésico de falta de integracio
entre sistemas e baixa aten¢io empatica para com o
usuario final. Empresas com maturidade mais alta nao
apenas prestam atencao nesses aspectos como vao além:
buscam entender a jornada completa do estilo de vida
dos usudrios, acrescentando solucoes mais robustas,
completas e harmoniosas. A Apple, por exemplo, é uma
empresa bem atenta a essas questoes e aplica muito bem
a atencdo empatica nas solucoes de seus produtos.

Na visao convencional de muitos desenvolvedores de
produtos e servicos, basta receber informacoes bésicas
de mercado que supram primariamente os objetivos para
0 negocio, fazer uma Curva de Gauss para identificar os
Personas!, listar necessidades, associar funcionalidades,
cumprir requisitos por meio de solugdes pontuais nos pro-
dutos ou servicos (Figura 1). Uma empresa mais atenta
inclui em seus projetos de desenvolvimento informacoes
sobre a jornada do usudrio? associadas ao ciclo de vida de

seus produtos e servicos. Com isso consegue nao somente

VISAO CONVENCIONAL VISAO HOLISTICA

Contexto dos Personas

Jornada dos Usuarios*®
(atengao empatica)

“Novas”

“Novas”

“Novas”

“ver”, mas “enxergar” além da concorréncia, suprindo necessidades, funcionalida-

des, requisitos e solugoes nao exploradas anteriormente (Figura 1).

Um dos BoKs que comenta superficialmente tais questdes é o Manual PRIN-
CE2 quando fala sobre critérios de aceitacdo dizendo: “Os critérios de aceitacao
do projeto formam uma lista priorizada de defini¢des mensuraveis dos atributos
necessarios para que as partes interessadas aceitem um conjunto de produtos.
Exemplos: facilidade de uso, suporte, manutengdo, aparéncia, funcoes principais,
custo de desenvolvimento, custo de operacio, capacidade, disponibilidade, confia-
bilidade, seguranga, precisao e desempenho”.

Mas, afinal, o que um cliente espera quando compra um produto ou servico?
Tanto para o usudrio final quanto para os “desenvolvedores” de um produto a
resposta tende a ser muito semelhante - espera atributos como funcionalidades,
desempenho e baixo custo relacionado ao entendimento de “importincia e valor”
para o cliente. Entretanto essas expectativas nao estdo limitadas apenas a esses fa-
tores. Os clientes também querem beneficios que durem o tempo em que o produto
estiver sendo utilizado. No sentido mais amplo da palavra, eles querem produtos de
alta qualidade e duradouros.

Dessa forma € necessario buscar constantemente quais atributos formam a
“mistura perfeita” (blended) que definem a palavra Qualidade na materializacao do
produto ou servico.

Como tangibilizar efetivamente “Qualidade” nas solugdes de produtos e servicos?
Definir qualidade é tao simples ou tao complexo quanto, por exemplo, a busca da
definicao de “beleza”. Ambas s6 podem ser entendidas apds a exposicao a uma su-
cessdo de experiéncias que exibem certas caracteristicas que estimulam a sensacio
de prazer ou “bem-estar”, levando a construgao mental de modelos de referéncia

em individuos ou grupos.

. Personas (ou arguétipos): sdo personagens ficticios criados para representar os diferentes tipos de usudrio dentro de um alvo demogrifico, atitude e/ou comportamento definido que poderia

utilizar um site, uma marca ou produto de um modo similar: Personas sio uma ferramenta ou método de segmentacao de mercado. (Fonte: Wikipédia)

e

compra e utilizacao.

Jornada do usudrio: ¢ uma representacio grdfica das etapas de relacionamento do cliente com um produto ou servico, que descreve os passos percorridos antes, durante e depois da
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Nos pardgrafos seguintes serio apresentadas
quatro abordagens com visoes distintas, porém

complementares sobre o tema Qualidade.

ABORDAGEM DA QUALIDADE
BASEADA EM MANUFATURA
(EFICIENCIA FABRIL)

A abordagem baseada na manufatura tem
seu foco em preocupagoes com “engenharia”
e “priticas fabris”. Praticamente todas as de-
finicoes baseadas em fabricacao identificam
a qualidade como “conformidade com os
requisitos”, ou seja, qualquer desvio impli-
ca em reducdo na qualidade. Embora essa
abordagem reconheca o interesse do consu-
midor/usudrio, em termos de qualidade um
produto que se desvia das especificagoes é
considerado “ndo confiavel” (do ponto de vista
de engenharia) e “mal feito” (do ponto de vista
da manufatura), proporcionando menos satis-
facao do que aquele que as seguem. Em suma,
o0 principal foco € interno a organizacao (abor-
dagem dos atuais BoKs de gestao de projetos).

ABORDAGEM DA QUALIDADE
BASEADA NO PRODUTO

A abordagem baseada no produto visa a
eliminar critérios de qualidade subjetivos e
transforma-los em elementos objetivos. Qua-
lidade é vista por meio de variaveis precisas
e mensuraveis. Essa perspectiva contém um
modelo mental vertical e hierarquico que tem
por objetivo classificar o produto de acordo
com as propriedades desejadas. O grande
desafio dessa abordagem é encontrar os di-
versos atributos considerados preferiveis
por praticamente todos os clientes. Duas re-
flexdes cabem nessa visdo. Primeiramente,
obter maior qualidade normalmente acar-
reta em custos mais elevados. Uma vez que
qualidade reflete a quantidade de atributos
que um produto contém (e os atributos sao
considerados caros para serem produzidos),
produtos de maior qualidade serdo mais ca-
ros. Em segundo lugar, a qualidade é vista
como uma caracteristica inerente ao produ-
to, e ndo como algo que lhe é atribuido. Como
a qualidade reflete a presenca ou auséncia de
atributos mensuraveis® do produto, ele pode

ser avaliado de forma objetiva.
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ABORDAGEM DA QUALIDADE BASEADA EM USUARIOS

A abordagem baseada no usudrio é subjetiva e segue o caminho da idiossincrasia, ou seja,
“temperamento peculiar” (do grego: idios “peculiar” e synkrasis “mistura”), uma caracteristica
comportamental (ou estrutural) peculiar a um individuo ou grupo. Assume-se que consumidores
tém desejos ou necessidades formados por certas “caracteristicas” — e produtos que satisfacam tais
preferéncias sao considerados como detentores da mais alta qualidade.

Essa abordagem traz dois grandes desafios a serem vencidos. Um é descobrir como agregar
amplamente diferentes preferéncias individuais para que elas levemn a definicoes significativas de
qualidade ao nivel do mercado. Outro é como distinguir os atributos do produto que conotam quali-

dade daqueles que simplesmente maximizam a satisfacio do consumidor.

ABORDAGEM DA QUALIDADE BASEADA EM VALOR

A abordagem baseada em valor focaliza em termos de “custos versus precos”, ou seja, um produ-
to de qualidade é aquele que fornece um bom desempenho a um preco aceitavel em conformidade
com o custo. As palavras de ordem sao: “a qualidade é cada vez mais subordinada, discutida e
percebida em relacio ao preco”.

A dificuldade em aplicar essa abordagem esta na mistura de dois conceitos relacionados, porém
conflitantes. A qualidade, que é uma medida da exceléncia, esta equacionada entre “valor” (do
ponto de vista do cliente) e custo (do ponto de vista de viabilidade para o negdcio). O resultado
desse casamento € um hibrido: “exceléncia a precos acessiveis”. Essa abordagem nao tem limites
bem definidos e é dificil de aplicar na pratica.

BENEFICIOS NO ENTENDIMENTO DESSAS ABORDAGENS
Conhecer e entender cada uma dessas abordagens é saudével, pois a coexisténcia (Figura 2)
dessas diferentes abordagens tem varias implicacoes importantes, como:
+ Ajudar a explicitar os pontos de vista muitas vezes conflitantes de qualidade entre os stakeholders;
* Visualizar conflitos que podem causar sérios colapsos nas comunicacoes e consequentemente
nas solugoes de produto;
* Cultivar perspectivas diferentes, pois eles sao essenciais para o sucesso da introdugio de produ-
tos de alta qualidade.
As caracteristicas que denotam qualidade devem ser identificadas por meio de pesquisa de
mercado (abordagem baseada no usudrio); essas caracteristicas devem entdo ser traduzidas em
atributos identificaveis do produto (abordagem baseada no produto); os processos de manu-

Abordagem Abordagem
baseada no baseada no
usuario produto

Caracteristicas Atributos Pr.;.g(rﬁ?%’tfj;j;
que denotam identificaveis oraanizados para
Qualidade do produto 9 - P;
garantir precisao
Abordagem Abordagem
baseada em baseada na
valor manufatura

Figura 2 - As quatro abc

3. Presenca ou quséncia de atributos mensurdveis: o capitulo 8 do PMBOK trata essa questdo como “grau alto ou baixo de
qualidade”, referenciando inclusive a IS0 9000.



fatura devem ser organizados para garantir
que os produtos sejam feitos com a precisao
necessaria para essas especificagoes (abor-
dagem baseada na manufatura); e por fim,
equilibradas sob uma visao holistica de preco
e custo (abordagem baseada em valor). Um
modelo de desenvolvimento de produtos ou
servicos que ignorar qualquer um desses pas-
$0s nio resultard num produto de qualidade.
Todos os quatro pontos de vista a0 necessi-
rios e devem ser conscientemente cultivados
na organizacao.

No entanto, quando se trata de descrever os
elementos basicos de qualidade, poucas sao as
organizacoes que conseguem tratar de forma
equilibrada os quatro pontos de vista no desen-

volvimento de produtos ou servicos.

AS 13 DIMENSOES DA QUALIDADE
David A, Garvin, em seu artigo intitulado
“0 que realmente significa qualidade do pro-
duto?”, lista oito “dimensoes da qualidade”.
Apesar de ser uma lista preparada em 1984,
ainda traz uma visdo muito atual para utili-
zarmos como ponto de partida na busca dos
atributos desejaveis num produto durante
seu desenvolvimento. A lista inclui os se-

guintes elementos:

1.Funciio e Desempenho

Estes sio vitais. O desempenho do pro-
duto esta associado a tarefa (fim pratico)
para a qual foi concebido. Essa dimensao
de qualidade combina elementos tanto das
abordagens baseadas no usudrio como no
produto. Atributos mensuriveis do produto
estdo envolvidos, e as “marcas” podem ge-
ralmente ser classificadas objetivamente em
pelo menos uma dimensao de desempenho.
A ligacio entre desempenho e qualidade, no
entanto, € mais ambigua. Perceber diferencas
de desempenho como diferencas de quali-
dade ¢ algo que normalmente depende de
preferéncias individuais. Os usuarios geral-
mente tém uma ampla gama de interesses e
necessidades; € provavel que cada um equa-
cione gualidade com alto desempenho em
sua area de interesse imediato. A conexao
entre o desempenho e a qualidade também é

afetada pela semantica. Entre as palavras que

descrevem o desempenho do produto estio termos que sio frequentemente associados com
qualidade, bem como os termos gue nao se adequam a essa associacao. Os produtos simples-

mente pertencem a diferentes classes de desempenho.

2, Caracteristicas

A mesma abordagem pode ser aplicada para as caracteristicas do produto, uma segunda dimen-
540 de qualidade. Caracteristicas sdo atributos secundarios que complementam e potencializam o
funcionamento basico do produto. Na maioria dos casos € muito dificil tracar a linha que separa
os atributos primérios do produto (de desempenho) dos atributos secundarios (caracteristicas).
Caracteristicas, como o desempenho do produto, envolvermn atributos objetivos e mensuraveis —
paralelamente sua traducdo em diferencas de qualidade € igualmente afetada por preferéncias
individuais. A distin¢io entre os dois esta principalmente no grau de importancia para o usuario.

3. Confiabilidade

Definido por alguns autores como qualidade na dimensao do tempo, ou seja, quao bem o produto
mantém sua qualidade. Confiabilidade reflete a probabilidade de falha de um produto dentro de um
periodo de tempo especificado. Entre as medidas mais comuns de confiabilidade estao o tempo mé-
dio para a primeira falha, o tempo médio entre falhas, e a taxa de falha por unidade de tempo. Essas
medidas sao exigidas de produtos usados por algum periodo, assim elas sdo mais relevantes para
bens duraveis do que para produtos e servicos consumidos imediatamente.

4. Conformidade

Significa saber o grau em que o desenvolvimento (design) e as caracteristicas operacionais de
um o produto estac em conformidade com as especificagdes ou normas previamente estabeleci-
das. Esse grau de conformidade é influenciado por elementos internos e externos a organizacao.
Dentro da organizacao, a conformidade é comumente medida pela incidéncia de defeitos (a
proporcao de todas as unidades que nao cumprem as especificaces) que exigem retrabalho ou
reparo. Em “campo” ou na operacao, os dados sobre a conformidade sao muitas vezes dificeis de
obter, e frequentemente bancos de dados estatisticos sao utilizados. Medidas comumente utiliza-
das para esse atributo sao as solicitacoes de servicos e reparo em garantia do produto. Apesar de
serem medidas importantes, muitas vezes estas passam a ser o foco, e uma analise mais apurada
de problemas de desenvolvimento (design) € comumente negligenciada.

Nota: Confiabilidade e conformidade estao intimamente ligadas a abordagem da qualidade ba-
seada na manufatura. Melhorias em ambas as medidas sao normalmente vistas como traduzir
diretamente em ganhos de qualidade, porque os defeitos e falhas de campo sdo considerados inde-
sejaveis por praticamente todos os usudrios. Elas sao, portanto, medidas relativamente objetivas da
qualidade, e s3o menos propensas a refletir as preferéncias individuais relacionadas a desempenho
ou caracteristicas.

5. Durabilidade

Essa € uma medida de vida do produto que inclui dimensoes técnicas e econdmicas. Tecnica-
mente, a durabilidade pode ser definida como o tempo de uso de um produto antes de o mesmo
deteriorar-se fisicamente. Durabilidade torna-se mais desafiador de interpretar quando o reparo
& possivel e também porque recebe influéncias de aspectos ambientais que variam de acordo com
mudancas nas condicoes econdmicas. Nessas circunstincias, a vida do produto € determinada
por avaliacoes pessoais de durabilidade, custos de reparo, inconveniéncias, perdas por inatividade,
precos relativos, entre outras. Devido a tais questoes fica facil entender que durabilidade e confia-
bilidade estio intimamente ligadas e que para aumentar a vida til do produto nio se pode levar
em consideracio apenas aspectos de melhorias técnicas e utilizacao de materiais novos com vida

mais longa. E necessario entender também impactos relacionados ao ambiente economico.
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6. Manutencio e Servico

Quao facil & manter o produto. Essa dimensao de qualidade considera
dois aspectos, 0 técnico e 0 comportamental, no que tange a “compromis-
s0s de servicos”, Os consumidores estao preccupados nao somente com os
aspectos fisicos do produto relacionado a sua “quebra”, mas também com
o tempo decorrido antes que o servico seja disponibilizado, a prontidao
Com gue 0s compromissos de servicos s40 mantidos, a natureza de suas re-
lacoes com a equipe de suporte ao cliente, bem como a frequéncia com que
as solicitacoes de servico ou reparos falham na resolucio de problemas
pendentes. Algumas dessas variaveis podem ser medidas de forma bem
objetiva; outras refletem diferentes “padroes pessoais” do que constitui o

entendimento de “servico aceitavel”.

7. Estética

Quao atrativo & o produto. Essa é uma das dimensoes de qualidade
mais subjetivas, pois estd muito relacionada a abordagem baseada no
usuario. A dificuldade em mapear essa dimensao esta intimamente re-
lacionada a percepgdo sensorial (visao, audicao, olfato, paladar e tato)
do cliente com relacao ao produto. Ou seja, como funcionam julgamento
estético, sensibilidade pessoal e reflexos de preferéncias individuais.

8. Qualidade percebida

E definida como a percepcio do usuario quanto a qualidade do pro-
duto, considerando-se inclusive a reputacio do mesmo. Essa dimensio
também sofre com a subjetividade, pois os usuarios nem sempre pos-
suem informacdes completas sobre os atributos do produto, e muitas
vezes dependem de medidas indiretas de comparaciao entre marcas.
Nesse contexto, os produtos acabam sendo menos avaliados em seus
atributos e caracteristicas objetivas, visto que os usuarios sao forte-
mente influenciados pela imagem, publicidade ou “forca” da propria
marca no mercado.

Todas essas dimensoes consideram atributos para manufatura, ou
seja, quao facil e econdmico é fabricar o produto, Em 1996, em seu li-
vro intitulado “Design For Excellence”, James G. Bralla sugeriu mais 5
dimensoes da qualidade, que considerou desejaveis para completude da
analise. Sao elas:

9. Seguranca (safety)

Seguranca de todos os envolvidos, direta e indiretamente, é tratada
como “marco zero” inerente ao desenvolvimento do produto e todo seu
ciclo de vida até o momento de disposicio final (pos-vida util), incluindo
analise de descarte e eliminacio de residuos perigosos.

10. Respeito ao meio ambiente (environmental friendliness)

Essa dimensio € considerada intimamente ligada a seguranca (safety)
e podemos considerd-la de forma simplificada cobrindo trés grandes fa-
ses do produto: a manufatura, o uso e a disposi¢ao final. O processo de
manufatura precisa estar “desenhado” para reduzir ou eliminar a gera-
¢ao de poluicdo; o produto em si nao deve ser poluente ou perigoso em
seu funcionamento e eliminacéo. Essa dimensao também considera que
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mesmo nao sendo um produto perigoso, € necessirio ter componentes
que foram concebidos para serem facilmente reciclados.

11. Operacao (usabilidade)

Essa dimensiao considera a facilidade de utilizacao ou ergonomia.
0 objetivo € entender como o produto se “conecta” com seus Usuarios
“humanos”, e quao facil € interagir ou usa-lo. “Human Factor” € o termo
comum utilizado em engenharia para estudar e buscar solugoes para tal

“conexao” para todas as fases do ciclo de vida do produto.

12. Time-to-market

Essa dimensao esta fortemente relacionada com estratégias de ne-
gocio que estejam alinhadas as constantes flutuagoes de demanda do
mercado. O objetivo primario é identificar o quanto é oportuno desenvol-
ver ou reenquadrar o sistema empresarial para atender aos mercados.
Uma vez que hibitos de consumo mudam rapidamente, o sucesso co-
mercial depende de quem disponibilizar primeiramente um produto
com caracteristicas particulares.

13. Atualizacio (Upgradability)

Essa dimensao também esta fortemente relacionada com estratégias
de negocio em identificar o quanto é oportuno estender o tempo de vi-
da de um produto no mercado. O objetivo ¢ avaliar quéo facilmente o
produto pode ser modificado no futuro para incorporar caracteristicas

melhoradas ou adicionais.

A ABORDAGEM DFX (DESIGN FOR EXCELLENCE) NA
SOLUCAOQ DE PRODUTOS
E salutar considerar as diversas dimensées da qualidade no desenvolvi-
mento de produtos, pois as solucoes e decisoes estabelecidas irdo “ecoar”,
a0 longo do ciclo de vida do produto, através dos individuos que estardo
vivenciando e construindo experiéncias reais do ponto de vista de fabrica-
¢ao, operacio, manutencio, sustentabilidade e equilibrio do custo. A soma
de todas essas dimensdes constitui os “valores percebidos” pelos diversos
pontos de vista e interesses, E recomendado que se considerem esses valo-
res nas discussoes do desenvolvimento de solugdes, tais como:
* Enquadrar as dimensoes da qualidade na base de informacoes pa-
ra tomada de decisoes;

N

Coletar informagoes reais, nao apenas aquelas que dardo suporte a

predisposicoes ja estabelecidas (incluindo concorrentes e mercado);

* Chegar a conclusoes e agir com base nas informacées coletadas;

+ Definir o que fara parte do escopo do produto (e o que nao fara parte)
aluz da estratégia de negocio;

¢ Harmonizar e encontrar o ponto de equilibrio que podera ser in-
corporado ao produto.

Na linguagem do desenvolvimento do produto, construir esses pas-
sos significa seguir uma filosofia chamada “DIX” (Design for Excellence),
ou seja, uma abordagem baseada no conhecimento das dimensoes da
qualidade. Essa filosofia busca desenvolver e projetar produtos que

maximizam todas as caracteristicas desejaveis (como alta qualidade,



confiabilidade, facilidade de manuten¢ao, seguranca, facilidade de uso, respeito pelo
ambiente, etc.) num “design” de produto. Paralelamente existe a busca em minimizar
0s custos do ciclo de vida do produto, incluindo os custos do préprio “design” e de
fabricagdo. A realiza¢do desses objetivos constitui a exceléncia em design de produto.
0 X no acronimo DFX, portanto, pode ter dois significados:

X = todos os fatores desejaveis que um produto deve ter.

ou

X = exceléncia e equilibrio de design do produto.

No mundo do desenvolvimento de produtos, existe a tendéncia a dar pouca aten-
¢do as dimensoes da qualidade, porém importantes para os individuos que vivern em
fases do ciclo de vida do produto diferentes do mundo fabril. Normalmente isso acon-
tece com desenvolvedores e fabricantes menos esclarecidos que se concentram em
custos dentro de suas préprias operacoes, principalmente os custos de manufatura,
distribuicio e os custos de qualidade pela qual o mesmo € diretamente responsavel.
Nao se considera, por exemplo, manutencio cara para o operador, impactos ambien-
tais ou disposicao do produto pos-vida ttil. Muitas vezes existe a tentacdo (e muitos
nao resistem) em projetar um produto para que a manutencgio pos-venda seja neces-
sdria, aumentando o lucro devido a venda de pecas de reposicio.

Normalmente a concentracio de esforcos esta simplesmente voltada a cumprir
“friamente” os requisitos impostos por entidades regulamentadoras (questoes le-
gais e seguranca) e direcionadoras de mercado - este tiltimo, no que diz respeito aos
elementos relacionados a funcoes basicas, desempenho e estética do produto. Tal
comportamento precisa evoluir e ganhar maturidade no desenvolvimento de uma
visao legitimamente holistica, objetivando minimizar o custo total do produto du-
rante todo seu ciclo de vida. Essa visao holistica e sistémica precisa incluir os custos
incorridos tanto por fabricante, cliente, usuarios finais, quanto os envolvidos em sua
distribui¢ao. Com essa perspectiva instituida, o fabricante ndo se contenta apenas em
otimizar o ciclo fabril - ele considera inclusive os custos incorridos por cliente e usu-
arios a partir do momento em que o produto € disponibilizado para operacao até sua
disposicdo (designio) ap6s sua vida util (Figura 3).

Desenvolvimento

do Produto

(A) Impacto ambiental

do produto
(4)
v

Fabricacao £
do Produto /,

m p

/ Operacao Manutencao

do produto do produto
(2) (3)

Disposigao final
o Pro)duto

Quando a visao holistica da qualidade é orientada no ciclo de vida do produto e
partilhada com todos os individuos envolvidos no ciclo de desenvolvimento do pro-

duto, os efeitos das solucdes disponibilizadas sao expressos, em tltima instincia, em
termos de custos, e esses custos sao minimizados, independentemente de quem é
obrigado a paga-los, nos seguintes aspectos:

* Custos de manufatura;

¢ Custos de qualidade (inclui defeitos e garantia);
* Custos de operacao;

¢ Custos de defeitos de seguranca;

* Custos de manutencao;

* Custos de depreciacdo ao longo do ciclo de vida;
* Custos de impacto ambiental;

¢ Custos de reputacao (imagem da marca);

¢ Custos de comercializagao (marketing);

¢ Custos de distribuicao (supply-chain).

O METODO E212

Considerando todas as dimensoes de qualidade e ciclo de
vida do produto, o método (framework) aqui apresentado
propoe estimular as pessoas, que fazem parte do ciclo de
desenvolvimento de produtos ou servigos, a pensar holisti-
camente nos diversos aspectos importantes para potenciais
solugdes disponibilizadas aos produtos.

0 método, o qual batizei de E212 (Extreme Experience In
Inovation), consiste em executar um Brainstorm estrutura-
do com participacao de especialistas do desenvolvimento de
produtos (projetistas, engenheiros e especialistas de diver-
sas fases do ciclo de vida do produto). O ponto de partida é
a analise (escrutinio) das solugoes disponiveis numa ideia,
desenho inicial, crogui do produto ou de partes do produto.
Utilizando um painel (folha de flip chart) o desenho ou cro-
qui é colado na parte central do flip chart dividido em quatro
quadrantes (Figura 4).

Cada quadrante recebe informacoes do resultado da
andlise dos especialistas via bloco de notas de acordo com

a seguinte simbologia:
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* Simbolo (quadrante esquerdo superior): recebe os blocos de notas com anali-
ses positivas de solucoes no produto. Os blocos de notas colados nesse quadrante
informam que o produto recebeu avaliagao positiva em algum “atributo” relevante
(por exemplo, facilidade de manutencao, facilidade de uso, respeito pelo ambiente,
intercambiabilidade, modularidade, etc.) atendido na solucao, e trard beneficios

para algum individuo de alguma fase do ciclo de vida do produto (Figura 5).

@ »

Simbolo “ ” (quadrante esquerdo inferior): recebe os blocos de notas com as andli-
ses negativas nas solugdes do produto. Os blocos de notas colados nesse quadrante
informam que o produto recebeu uma avaliacio negativa, que um “atributo” rele-
vante nao foi atendido na solucio e ndo trara beneficios para algum individuo de
alguma fase do ciclo de vida do produto (Figura 6).

* Simbolo “|™ (quadrante direito inferior): recebe os blocos de notas com as anélises

de mercado, referentes a avaliacio positiva de um “atributo” relevante identificado

em algum produto do concorrente que trara beneficios para algum individuo de
alguma fase do ciclo de vida do produto. Porém nao foi identificado tal “atributo”

na solucdo proposta no desenho ou crogui (Figura 7).

Simbolo “7¢” (quadrante direito superior): esse € o quadrante da inovagao. O obje-

tivo é descobrir diferenciais competitivos (atributos) que podem ser incorporados

a0 desenho ou croqui analisado. A proposta é levantar ideias inéditas que niao

aparecem em nenhum dos outros trés quadrantes. Nesse quadrante vale levantar
ideias relacionadas a novos habitos de consumo, sinais “fracos” de tendéncias de

mercado, novas tendéncias de valor “percebido”, etc. (Figura 8).

A informacio de cada bloco de notas estara numerada (conforme Figuras 5 a 8),
indicando em quais fases do ciclo de vida do produto o atributo maximiza carac-
teristicas desejaveis num “design” de produto. A numeracio (legenda) receberd a
seguinte classificacao:

* Nuamero 1: atributos relacionados & manufatura do produto. Exemplos: geometria
simples, modularidade, componentes e materiais disponiveis no mercado (padroni-
zados), nimero de componentes reduzidos, montagem simples, assimetria forcada
(evita montagem invertida), pecas robustas, etc.

¢+ Nuamero 2: atributos relacionados a operagao do produto. Exemplos: procedimen-
tos simples (quando necessarios poucos e comuns), uso intuitivo, confiabilidade,
facil limpeza, funcionalidades titeis e compativeis com a operagao, posicionamento
adequado de comandos e controles, etc.

* Namero 3: atributos relacionados & manutencio do produto. Exemplos: tempo
de manutenciio, facilidade e simplicidade no reparo, ficil de desmontar e montar,
acessibilidade, facil deteccio de falhas, intercambiabilidade, ajustes faceis, etc.

* Nimero 4: atributos relacionados 4 sustentabilidade do produto. Exemplos:
materiais recicliveis, fontes de energia alternativa (renovaveis), durabilidade,
consumo, materiais nao perigosos, baixas emissoes e ruidos, eficiéncia no con-
sumo de recursos, etc.

* Niimero 5: atributos relacionados a custo do ciclo de vida do produto. Exemplos:
custos de manufatura, qualidade, operagdo, defeitos, seguranca, manutencao, de-
preciacio, impacto ambiental, reputacio, ete.

COMENTARIOS E CONCLUSOES
A aplicagao do método via brainstorm nio tem por objetivo que a captura dos
atributos em cada quadrante aconteca em apenas um evento pontual. O objetivo é cap-
turd-los ao longo das discussoes e decisoes que acontecem durante o desenvolvimento
do produto num modelo incremental de amadurecimento das ideias. Dessa forma é
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possivel estabelecer entre os Stakeholders quais sao os atribu-
tos relevantes ao contexto (Figura 9). Assim, a possibilidade
de revisio da ideia ou do conceito disponivel na fase atual do
desenvolvimento serd direcionada de forma estruturada ga-
rantindo a discussio dos atributos de todo o ciclo doproduto.
I; importante que registro e justificativas das ideias aprova-
das ou rejeitadas sejam feitos no intuito de no futuro serem
revisitados como li¢oes identificadas, recomendadas e incor-
poradas (aprendidas) no processo de desenvolvimento.
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