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RESUMO:

QUALIDADE TOTAL DO PRODUTO: O texto aborda o conceito de qualidade total do
produto, seus determinantes, bem como as dimensdes que compdem essa qualidade.

Parte-se do pressuposto de que a qualidade do produto deve ser avaliada pela satisfagdo total
do consumidor. Para o consumidor a qualidade do produto envolve pelo menos as seguintes
dimensdes: a qualidade do produto em si; a qualidade do produto ao longo do tempo; a
qualidade dos servigos associados ao uso do produto; e o custo do ciclo de vida do produto.

O trabalho procura detalhar e discutir cada uma dessas dimensdes da qualidade, tendo em vista
a satisfacdo 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 least 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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PRODUGAO

Introducao

Nao constitui novidade para os profis-
sionais da drea a constatagdo de que histori-
camenteaqualidade sempre foi umconceito
dificil de ser definido. Sempre houve pouca
compreensado sobre o que é qualidade e rei-
nou uma certa confusdo na aplicagdo desta
palavra. Essa confusdoexiste devidoao sub-
jetivismo associadoaqualidadee tambémao
uso genérico que se dd 8 mesma para repre-
sentar coisas bastante distintas.

Entretanto, diversas contribui¢des teé-
ricas pontuais tém permitido um melhor
entendimento da qualidade e, consequen-
temente, tém ampliado as possibilidades de
aplicagdodesseconceitoanivel empresarial.
Assim, partindodo desdobramentoinicialda
qualidade nos conceitos de “qualidade de
processo” e “qualidade de produto”, passan-
dopclos conceitos de “qualidade de projeto”
e “qualidade de conformagdo”, o conheci-
mentona drca evoluiu até a possibilidade de
aplicagdode catcgorias tedricas comoos “en-
foques” eas “dimensoesda 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 defini¢do de produto como
combinacgdo de diferentes atributos, sendo a
qualidade um desses atributos.

Partimos também do pressupostodeque
em relagdo ao atributo qualidade do produ-
to deve existir uma concordancia de concei-
tuagdocentreoprodutoreoconsumidoreque
aqualidadedeum produtodeveseravaliada
pela satisfagdo total do consumidor. Para o
consumidor, o conceito da qualidade gravi-
ta em torno de um ponto de equilibrio entre
os seguintes fatores: a qualidade intrinseca
do produto, a qualidade do atendimento
(quantidade oferecida, prazos de entrega,

ctc.),a qualidade dos servigos associados ao
uso do produto e o custo total. A satisfacdo
doconsumidordeveseralcangadaemtodos
esses fatores.

Oobjetivoespecificodeste trabalho édis-
cutiroconceitodequalidadede produtoedos
pardmetros que compdem esta qualidade.
Aqui ndo iremos introduzir ou estudar pro-
fundamentc conceitos pontuais, mas apenas
procuraraplicaraqualidade de produto con-
ceitos ja existentes.

Esperamos com isso contribuir para a
andlise em importantes dreas de atuagdo da
Engenharia de Produgdo tais como a Gestdo
do Produto e a Gestdao da Qualidade.

Conceitos basicosde

produto e qualidade

CONCEITOS DE PRODUTO

O quc é produto depende do ponto de
vistade quemesta observando, ou scja, sede
um projetista, um administrador da pro-
dugdo ou um consumidor. Se de um lado os
projetistas ¢ administradores da produgdo
estdo mais preocupados comosaspectos téc-
nicosdo produto,de outrooconsumidor ten-
dea estar mais precocupadocom a satisfagao
obtida com o produto.

Do ponto de vista da Economia, produto
é 0 objeto de escolha e consumo econdmico.
E 0 componente ndo financeiro numa tran-
sagdode vendaoualuguel.Seo predutoéex-
pandido por véarios itens associados ao
mesmo, geralmente servigos, o sujeito da
transagdopassaasera “ofertatotal”. Enquan-
todo pontode vistado vendedoros produtos
sdo uma fonte de receita, para o comprador
elesrepresentam beneficios de consumo po-
tencial.



Na literatura de marketing prevalece a
idéia de produtocomo conjuntodcatributos
que visama satisfagdoou beneficioem poten-
cial para o consumidor. Assim, produto se-
ria tudoaquilo capazdesatisfazerumdescjo,
portanto passa a ter valor paraosindividuos
e pode ser oferecido ao mercado para
aquisigdo e consumo.

Kotler [1975]identifica trés conceitos dis-
tintos de produto: o produto tangivel, o
produto ampliado ¢ o produto genérico:

Produtotangivel: éa entidade ou servigo
fisico oferecido ao comprador. E aquilo que
imediatamente se¢ reconhece como a coisa
vendida.

Produto ampliado: é o produto tangivel
juntamente comtodo o conjunto de servigos
que o acompanha. Inclui acessorios, insta-
lacdo, instrugdes para uso, garantias, ma-
nutengdo e assisténcia técnica. O produto
ampliado também é conhecidocomo produ-
to total.

Produto genérico: é o beneficio essencial
quc o comprador espera obter do produto.
Por exemplo, o produto genérico computa-
dorpode serdefinidocomo “manipulagaode
informagdes”, “solucdo de problemas”,
“redugdo deincertezas” etc.

O produto genérico é dindmico, evoluin-
do com as necessidades e expectativas do
consumidor. Alémdisso, dentrode ummes-
mo periododetempo, diferentes consumido-
resestardo procurandodiferentes beneficios.
A contribui¢ioimportante daidéiade produ-
to genérico é a de que os beneficios, e ndo as
caracteristicas dos produtos,devemguiar as
estratégias de marketing,.

Eimportanteter claroqueasatisfagiodas
necessidades do consumidor se dd com o
produto total ou ampliado e ndo com o
produto tangivel ou fisico. Nesse sentido, o
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produto deveria ser pensado em termos das
necessidades globaisqueomesmodevesatis-
fazer.

Os produtos sdo basicamente divididos
emduasgrandes classes:bens e servigos. De
acordocomasua tangibilidadc e taxa de con-
sumo, eles podem ser classificados em:

- Bensndo-duraveis: bensconsumidosemum
ou poucos usos (por execmplo: alimentos,
produtos de higienc e limpeza, etc).

-Bensduraveis: bens que sobrevivema mui-
tos usos (porexemplo: automdveis, refrige-
radores, etc).

- Servicos: atividades, bencficios ou satis-
fagdes que sdo colocadas a venda (por
exemplo: corte de cabelo, servigos bancari-
0s, etc).

Os produtos témciclosde vida. Os ciclos
de vida sdo os estagios distintos na histéria
do comportamento econdmico do produto.
Trata-se, portanto, de um instrumento que
mostra o comportamento das vendas, dos
custos e dos lucros em fungio da idade eco-
ndmica do produto. Esse conceito é 1til, do
pontode vistadaempresa, para posicionar o
seu produto no mercado e formular estraté-
gias de substituicdo e langamento de novos
produtos. Os quatro principais estagios do
ciclo de vida do produto sdo conhecidos
como introdugao, crescimento, maturidade
edcclinio.

O ciclo de vida ndo se refere portanto, a
vida, do ponto de vista técnico, de uma
unidadedoproduto.Paraaunidadeaplicam-
se os conceitos de durabilidade e confiabili-
dade, que estdo diretamente relacionados a
vida util da unidade do produto.

Um outro conceito importante aqui ¢ o
ciclo de produgdo. O ciclo de produgio diz
respeitoa sequénciadeatividades desempe-
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nhadas pelasempresas para obtengdodo pro-
duto. Essasatividades podemseragrupadas
em quatro grandes ctapas: desenvolvimen-
todo produto, desenvolvimentodo processo,
producdo propriamente dita, comercia-
lizagdocatividades pos-venda. Essasquatro
etapas compdem o ciclo de produgéo.

Adotaremos aqui o conceito de produto
como um conjunto de atributos que visam a
satisfagdo doconsumidor. Os produtos con-
siderados sdo do tipo bens durdveis.

CONCEITOS DE QUALIDADE

A qualidade, em seu sentido genérico, é
definida nodicionariode Holanda (1980) co-
mo “propriedade, atributo ou condigdo, das
coisasou das pessoas, capazde distingui-las
dasoutras e delhes determinara natureza”.

A partir desta definigdo podemos desta-
car trés pontos:

-aqualidade éumatributodascoisasou pes-
soas;

-aqualidade possibilita a distingdo ou dife-
renciagdo das coisas ou pessoas;

- a qualidade determina a natureza das coi-
5as ou pessoas.

Embora aparega aqui como um atributo
inerente as coisas ou pessoas, é preciso ter
claroquea qualidadendoéalgodiretamente
identificavel ¢ observavel. O que é identi-
ficavel e observavel dirctamente sdo as car-
acteristicas das coisas ou pessoas. Ou seja, a
qualidade é percebida pormeiode caracteris-
ticas.E, portanto, resultante dainterpretacdo
de uma ou mais caracteristicas das coisas ou
pessoas. Por exemplo, a qualidade de uma
pessoa nao € observavel diretamente mas
podescr vista por meiode caracteristicas, tais
comohonestidade, carater,competéncia, etc.

A qualidade de um automével, por sua vez,
pode ser analisada por meio de caracteristi-
castaiscomoodesempenhoeadurabilidade.

Ofatoda qualidade ser vista por meio de
caracteristicastorna-asubjetivauma vez que:

- adefinicdo de quais caracteriticas pode re-
presentar que a qualidade é subjetiva;

-aintensidade da associacdo das caracteris-
ticas com a qualidade é subjetiva;

-aforma de mensuragdo einterpretagdodas
caracteristicas pode ser subjetiva;

- a propria caracteristica 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 duas
dimensodes: objetivae subjetiva. A dimensdo
objetiva, ou qualidade primadria, refere-se a
qualidade intrinscca da substancia, impos-
sivel deserseparadadestacindependenteda
propria existéncia do ser humano. A dimen-
sdo subjetiva, ou qualidade secundaria, cor-
responde a percepgdo que as pessoas témdas
caracteristicas objetivase subjetivas, ou seja,
estd associada a capacidade que o ser huma-
no tem de pensar, sentir e de diferenciar em
relagado as caracteristicas do produto.

Pode-se observar, na literatura, a existé-
ciade trés grandes vertentes nadefinigio da
qualidade:

i) qualidade como adequagdo ao uso;

ii) qualidade enquanto conformidade com
especificagoes;

iii} qualidade associada as perdas que um
produto impde a sociedade apds sua
venda.



A seguircomentaremos cadaumadecssas
vertentes.

Anogaodequalidade comoadequagdoao
uso significa, em outras palavras,que a qua-
lidade éograucomqueo produtoatende sa-
tisfatoriamente as necessidades do usudrio,
durante o uso. A qualidade passa a ser uma
propriedade da relagdo do objeto com o
usudrio, descrevendo a capacidade de um
dado objeto satisfazer uma dada neces-
sidade. ‘

Essanogio,aocontrariodosensocomum
que geralmente associa qualidade com per-
feigdo técnica, torna-a um conceito de facil
assimilagdoeaccitagio pelaaltagerénciadas
empresasa medida em que esta passa a rela-
ciond-la com o desempenho mercadoldgico
cecondmicodaempresa. Ou seja,aqualidade
passa a ter sentido comercial e competitivo.
Portanto, torna-sc um conceito mais opera-
cional e que permite a sua incorporagao ao
nivel estratégico das empresas.

Assim, por essa defini¢do, ndo faz senti-
do pensar a qualidade em termos absolutos;
érelativa,ndo pode ser confundida com per-
feigdo técnica ou sofisticagdo e ndo pode ser
vista dissociada do prego que o cliente esta
predisposto a pagar.

A segunda vertente supde que somente é
possivel pensarem qualidadede produto,de
um pontode vista pratico,se houverumcon-
junto dc especificagdes deste produto previ-
amente definidas. A qualidade seriaavaliada
pelo grau de conformidade do produto real
com suas especificagdes de projeto.

A terceira vertente, representada por
Taguchi[1980], enfocaa questaopeloladoda
ndo-qualidade(oudafalta de qualidade). A
qualidade édcfinida aqui como sendoa per-
da, em valores monetarios, que um produto
causa a sociedade apds sua venda. Quanto
maior a perda associada ao produto, menor
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a sua qualidade. No &mbito desta definigao,
as perdas se restringem a dois tipos:

- perdas causadas pela variabilidade da fun-
¢dobasica intrinseca do produto;

- perdas causadas pelos efeitos colaterais
nocivos do produto.

Ambasasperdassao vistasdurantea fase
de uso do produto.

Essa vertente é muitomais uma forma de
seavaliar aqualidade nomercado, que cha-
ma a atengdo pelo lado dos custos da nao-
qualidade, do que uma concepgédo da
qualidade propriamente dita.

Quanto as duas primeiras vertentes, a
nosso ver elas representam enfoques distin-
tos e complementares paraa qualidade den-
tro da atividade produtiva. O primeiro
enfoque é dado pelo ponto de vista do mer-
cado ¢ o segundo pelo ponto de vista da
produgéo. Esses enfoques, portanto, ndo de-
veriam concorrer entre si uma vez que estdo
associados a pontos de vista ¢ a segmentos
especificos do ciclo de produgdo, conforme
veremos adiante.

Portanto, poderiamos dizer que sob a
denominagdo “qualidade” estdo abrigadas
duasgrandes vertentes:uma mercadolégica
,que corresponde aqualidade deadequagio
do produto ao scu uso; e uma outra técnica,
que associa qualidade a conformidade do
produtocomespecificagdes. A primeira estd
diretamente associada a qualidade junto ao
mercado e a segunda a qualidade na
producdo. Assim, a0 mesmo tempo que se
busca o atendimento as necessidades da de-
manda da maneira mais plena possivel,
procura-sc também garantir que os produtos
atenderaoessas necessidades comeficiéncia
na producio, compondo entdo a qualidade
do produto propriamenteditoc do processo
queo produz.
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Etapas do ciclode
producdo e a qualidade

A qualidadefinaldo produtoéresultante
de umconjuntodeatividades que siodesen-
volvidas ao longo de todo o ciclo de
producdo. Maisespecificamente, ¢ resultante
daqualidadedecada umadasatividadesdo
- ciclo de produgéo.

O ciclo de produgdo desempenhado pe-
las empresas se dd em quatroetapasbdsicas,
a saber:

-desenvolvimento do produto;

- desenvolvimento do processo;
-produgdo propriamente dita;
--comercializagdo e atividades pos-venda.

Odesenvolvimento do produto pode ser
visto como compreendendo todas as ativi-
dades que traduzem o conhecimento das
necessidades de mercadoeas oportunidades
tecnoldgicaseminformagdes para produgao.
Nesta etapa sdo definidos os conceitos, o
desempenhoeasespecificagdesesperadasdo
produto.

As trés atividades principais no desen-
volvimento do produto sio:

i) Identificagdo das necessidades do merca-
do. E oresultado das pesquisas de merca-
do, identificando o que é adequadoaouso
para o consumidor.

it) Geragdo e escolha do conceito do produ-
to. Ocorre quando as informagdes sobre
necessidades doconsumidor sdotraduzi-
das em um conjunto escrito de conceitos
do produto. Portanto, isso ¢é feito em res-
posta as necessidades identificadas.

iii) Tradugdo do conceito em especificagdes
ou Engenharia do Produto. Aqui as me-
tasdoprodutosiodetalhadasemumcon-

juntode especificagdes. Essaatividadeda
origem ao “desenho no papel”, com as
medidasecaracteristicasexecutaveis uni-
versalmente.

Para cada uma dessas atividades pode-
mosassociar um tipo particular dequalidade:
aqualidade de pesquisa de mercado, a quali-
dade de concepgdo ou de conceito e a quali-
dadedeespecificagtes. Essas trés qualidades,
juntas, se combinam formando a chamada
qualidade de projeto do produto.

A qualidade nesta etapa do ciclo de
producdo ¢, portanto, a qualidade de proje-
todo produto, a qual é definida pela estraté-
giade mercado, sendo puxada pelonichode
mercado escolhido, e é determinada pela ca-
pacitagdo mercadoldgica e tecnoldgica da
empresa, ou seja, pela sua capacidade de
definigdo das necessidades do mercadoede
realizagdo de projeto.

A segunda etapa consiste no desenvol-
vimento do processo e na definigdo da
capacidade produtiva. Ocorre quando cs-
pecificagdes de engenharia do produto sdo
traduzidas em um projeto do processo em
varios niveis tais como fluxograma do pro-
cesso, layout, projeto de ferramentas e equi-
pamentos, projeto do trabalho, etc.

Aqualidadeaqui éadeprojetodo proces-
so, a qual esta estreitamente vinculada a ca-
pacitagio tecnoldgica e de engenharia da
empresa.

Ap0s esta etapa ocorre a produgdo pro-
priamentedita,daqualresultamasunidades
reais do produto. A produgio engloba o
suprimento de matérias-primas, a fabricagdo
eo gerenciamento da produgdo (controle da
qualidade, planejamento e controle da
produgao, manutencio, etc).

Nesta etapa busca-sc atingir as especifi-
cagoes do projeto do produto ¢ a produti-



vidade do processo definidas nas etapas de
desenvolvimentodo produto e do processo,
respectivamente. '

Assim como 0 projeto do produto deve
refletiras necessidadesdeadequagdoaouso,
o produto real deve estar de acordo com as
especificagdes de projeto. O grau com que o
produto real concorda com o projeto (ou o
grau de tolerancia com que o produto é re-
produzido em relagao ao projeto) ¢ chama-
dode qualidade de conformacéao.

Portanto, a qualidade que aparece nesta

etapa éa de conformidade e tem como prin--

cipaisdeterminantesaqualidadedo proces-
so (definida no desenvolvimento do
processo) e a capacidade gerencial e de uti-
lizagdo dosrecursosde produgao{qualidade
de gestdo da produgio).

A partir da etapa de produgdo surgemas
unidades fisicas do produto real que serdo
enviadas para o mercado.

A etapa final ¢adec comercializagdo e das
atividades p6s-venda, envolvendo vendas,
marketing e, dependendo do tipode produ-
to, atividades, tais comoinstalaciodo produ-
to, assisténcia técnica e realimentagdo de
informagdesde mercadopararcavaliagiodo
projeto.

Nesta etapa surgem em sequéncia duas
qualidades: a de comercializagdo e a de ser-
vigos pos-venda. A qualidade de comerciali-
zagaondo consiste numatributo do produto
(nem do produto fisico, nem do produto
ampliado), é umatributoda gestdodaempre-
sa € ndo nos interesa aqui. Ja a qualidade de
servigos pos-venda é um atributo associado
ao produto e se refere ao nivel dos servigos
deinstalagio, orientacdo de uso e assisténcia
técnica oferecidos pela empresa ao usudrio.

Apartirdestaetapa,oprodutoestaadispo-
sigao paraconsumo. Do pontodevistadomer-
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cado, portanto, aqui teminicioa etapa de con-
sumo. Nesta etapaa qualidade do produto é
uma sintesedeatributosque resultamde pro-
priedades que foram incorporadas em todo
oseu ciclo de producio e mais as proprieda-
desde apoio durante o uso do produto (ins-
talacdo, orientagao, assisténcia-técnica, etc).

A qualidade do produto seria, portanto,
resultante da correta execugdoe desempenho
em todas as etapas do ciclo de produgao.
Assim, é de se esperar que a fungdo Gestdo
daQualidade,dentrodasempresas, se volte
para todas as atividades que envolvam pro-
jetodo produto, o projetodo processo, a pro-
dugdo e os servigos associados ao produto.

Tendoem vista estas quatro categoriasde
qualidade (qualidade de projeto do produ-
to, de projeto do processo, de conformagaoe
de servigos pos-venda), é possivel observar
que a qualidade enquanto “adequagao ao
uso” esta associada a capacidade da empre-
saserviraomercadoca “conformidade com
especificagOes” estd associada a correta exe-
cugdo dos procedimentos técnicos en-
volvidos no processo produtivo. Em outras
palavras, estd associada a capacidade produ-
tiva da empresa. Assim, as atividades de
qualidade na primeira e quarta etapas, que
constituema pré e a pés-produgao, estariam
voltadas para a adequagdo ao uso e a segun-
da e terceira etapas, que constituem os esta-
gios produtivos, estariam concentradas na
conformidade com especificagdes.

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 ¢ a qualidade do produto que existe
na etapa de consumo. E a qualidade que o
consumidor vai experimentar, direta ou in-
dirctamente,aolongoda vida dtildo produ-
to. Embora a qualidade seja gerada aolongo
de todas as etapas do ciclo de produgao, é a
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qualidade do produto final e dos servigos
associados ao uso do produto que interessa
aoconsumidor.

A seguir apresentaremos 0 conceito
de qualidade total do produto e seus paré-
metros

Qualidade de projeto
do produto
Qualidade de projeto
do processo
Qualidade do
produto
Qualidade de //”/
conformagio
Qualidade dos servicos
associados ao produto
figura 1: Qualidade de produto
Qualidade total qualidade de produto, as quais existem fisi-
camente no produto ou estdo associadas ao
do produto - QTP mesmo.
A qualidadedeum produtoérepresenta-
O CONCEITO DEQTP da pela caracteristica ou conjuntode caracte-

Comoobservamosanteriormentea quali-
dade do produto ¢ avaliada pelo usuério a
partirdecaracteristicas tanto do produto fisi-
cocomodas associadas ao produto.

De um modo genérico, caracteristica de
qualidade é definida como qualquer pro-
priedade ouatributode produto, materialou
processo, necessaria para se conseguira pro-
priedade de ser adequado ao uso. Segundo
Juran [1980] essas caracteristicas podem ser
deordem tecnoldgica, psicoldgica, temporal,
contratual e ética.

As caracteristicas de qualidade que nos
interessam aqui sdo as caracteristicas de

risticas que determinam a naturecza desse
produto. Pode-se pensar assim que um pro-
duto tem qualidades e ndo uma qualidade,
uma vezqueexisteuma qualidade para cada
caracteristica do produto. E a qualidade to-
tal do produto podeser vistacomoumaresul-
tante ou sintese de todas as qualidades
parciais.

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

QTP=£Qi) =¥ Ai.Qi
i=1



Os Ais representam a contribuicdo de
cadacaracteristicade qualidade paraaquali-
dade do produto.

Entretanto, ascaracteriticasde qualidade
de produto sdo muitas e de diversos tipos.
Para efeito de simplificagdo ¢ conveniente
agrupa-las em parametros que permitam
representar, de forma viavel, as dimensdes
perceptiveis da qualidade de produto.

Chamaremosde parametroda qualidade
deprodutoauma caracteristica especificaou
a um conjunto de caracteristicas do produto
que representam uma dimensao particular
da qualidade que é experimentada pelo
usuario. Exemplificando: diversas caracteris-
ticasde qualidade de materiais e deespecifi-
cagdes de projeto do produto compdem a
confiabilidade, sendo esta um pardmetroda
qualidadedoproduto,que dizrespeitoauma
dimensdoquescrefercaocomportamentoda
qualidade do produto ao longo do tempo.

A qualidade total do produto seria, por-
tanto,aqualidade experimentada cavaliada
pelo consumidor, objetiva ou subjetiva-
mente, na ctapade consumodo produtoeem
todasassuas dimensdes, sejamintrinsecasao
produto sejam associadas ao produto.

OSPARAMETROS DA QTP

Os parametros que compdemaqualidade
total do produto sio as seguintes:

- caracteristicas funcionais intrinsecas ao
produto:
Desempenho
Facilidade ou conveniéncia de uso

- caracteristicas funcionais temporais:
Disponibilidade '
Confiabilidade
Manutenibilidade
Durabilidade
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- caracteristicas de conformagio

- caracteristicas dos servigos associados ao
produto:
Instalagdo e Orientacao de uso
Assisténcia Técnica

- caracteristicas associadas a interface do
produto com o meio:
Interface com o usudrio
Interface e impacto no meio ambiente

- caracteristicas subjetivas associadas ao
produto:
Estética
Imagem da marca

- caracteristicas do custo do ciclo de vida do
produto para o usudrio.

A seguir comentaremos cada um desses
pardmetros que compdem a qualidade total
doproduto.

Caracteristicas funcionais
intrinsecas ao produto.

- Desempenho

O desempenho do produto se refere a
adequagdodo projetoas missdes fundamen-
taisdefinidas nafase de concepgao, desdeque
oprodutoseja operado apropriadamente. E,
portanto, concernentea capacidadeinerente
do produto para realizar scu trabalho quan-
do em operagao c estd associada ao cumpri-
mento da sua fungéo primdria.

Eimportanteressaltarque odesempcenho
é¢independentede qualquer categoria de tem-
po em quc o produto possa ser classificado,
aocontrariode outros pardmetros tais como
aconfiabilidade no tempo, conforme verem-
osadiante.

O desempenho do produto é avaliado
através de elementos que quantificam, para
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cada fungdobdsica,aextensdoem que se atin-
gemos requisitos operacionais associados as
mesmas, durante o uso.

Odesempenhodo produto podeserreal-
mentemedidoquandoeleestarealizandosua
missdo emumambiente parao qual foi proje-
tado, ou outroambiente satisfatoriamente si-
mulado. Entretanto, odesempenho pode ser
preditoquandoosistema encontra-se nas fa-
sesde concepgaoede desenvolvimento,quan-
do sdo realizadas avaliagdes pertinentes.

A associagdo entre desempenho e quali-
dade é dependente das circunstancias. Se
diferengas de desempenho sdo percebidas
comodiferengasde qualidade,isso depende
de preferénciasindividuaisdecada usuario.
Enquantoodesempenho correspondcauma
a caracteristica objetiva do produto, o rela-
cionamento entre descmpenho e qualidade
reflete reagdes individuais.

-Facilidade ou conveniéncia de uso

A facilidade ou conveniéncia de uso
refere-se as caracteriticas funcionais
secundérias que suplementam o funciona-
mentobdasicodoprodutoeque facilitamasua
operagdo. Estdo associadas com o funciona-
mento basico, mas ndo representam direta-
mente a missdo basica. Portanto, clas ndo

determinam diretamente o desempenhodo .

produto e passam a ser intteis casoa fungdo
basica falhe.

Podemos pensar em trés tipos de carac-
teristicas funcionais secundarias:

a) Caracteristicas que contribuem para a
realizagdo da missdo basica. Umexemploéo
controleadequadodaumidadedoarnocom-
partimentodorefrigerador destinadoa con-
servagdo de verduras e legumes. Esse
controle facilita a realizacdo da fungdo basi-
ca do refrigerador que ¢ a conservagdo de
alimentos.

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

¢) Fung¢oesadicionais, ou fungdesadquiri-
das,quesdoincorporadasao produtoe ofere-
cem outros servigos ao usudrio, além das
fungdesbasicas. Narealidadeeste terceiro ti-
ponadoserefereacaracteristicas que apoiam
a realizacdo da fungdo basica e nem que fa-
cilitem o0 uso do produto, mas sim de novas
fung¢des introduzidas no produto. Eo caso,
por exemplo, de fungdes de calculadora e de
despertadorquesdoincorporadasaoreldgio
de pulso tradicional.

Alinha divisdria entre as fungdes basicas
eas fungdes secundarias muitas vezes é difi-
cildeser delimitada.

Ascaracteristicas funcionais seccundarias,
assim comoo desempenho, envolvematribu-
tos objetivos e mensurédveis do produto. En-
tretanto, a sua traducgdo em diferengas de
qualidadeéigualmenteafetada por preferén-
ciasindividuais,ou seja,enquantopodemser
avaliadasobjetivamentea suaassociagdo com
qualidade ¢ subjetiva.

Caracteristicas funcionais temporais
- Disponibilidade

Para os bens durdveis, parametros de
qualidade funcionais associadqs comotem-
po tornam-se importantes. E o caso de
parametros como a disponibilidade, confia-
bilidade, manutenibilidade ca durabilidade
dos bens, que trataremos a seguir.

A disponibilidade se refere ao requisito
de maximo tempo de operagido disponivel
que sc exige de um equipamento ou bem
de consumo duravel. Ela avalia, portanto,
a capacidade ou aptiddao de que um bem es-



teja operando satisfatoriamente ou esteja
pronto a ser colocado em operagao quando
solicitado.

Partindo-se do presuposto de que um
equipamento pode falhar ¢, portanto, entrar
em estado de ndo disponibilidade para uso,
e que, conseqlientemente, 0 mesmo neces-
sitard de um tempo para realiza¢do de ativi-
dadesdemanutencdopararetornaraoestado
de operacgdo, a disponibilidade passa
aser fungdo da taxa de falhasdoequipamen-
to e do tempo necessario para manutengdo
corretiva. A taxa de falhas estd associada
ao conceito de confiabilidade e o tempo de
manutengao ao conceito de manutenibili-
dade.

Assim a formagdo da disponibilidade
passou por duas ctapas anteriores, uma de
formalizacdo da confiabilidade e outra da
manutenibilidade.

-Confiabilidade

A confiabilidade ¢ a caracteristica de um
bem expressa pela probabilidade de que ele
realize uma fungdo requerida durante
um certo intervalo de tempo e sob deter-
minadas condigdes de uso para as quais foi
concebido. E normalmente expressa com
base em parametros médios de nimero
de falhas ou do intervalo de tempo entre fa-
lhas. Procura representar, portanto, a con-
fianga que se pode ter no desempenho dos
produtos.

Oconceitodeconfiabilidadeseaplica tan-
to para sistemas complexos como, por exem-
plo, um computador,umautomével ouuma
aeronave, como paraoscomponentes desses
sistemas. Entrctanto, a confiabilidadedeum
componente ou sistcma depende direta-
mente dos principios técnicos que estao sen-
do aplicados. Os equipamentos eletrdnicos,
por exemplo, sdo mais confidveis que os
eletromecénicos.

Qualidade Total do Produto

Podemosdestacar trés aspectos noconcei-
to de confiabilidade:

-desempenhoadequado (sem falhas) deuma
fungao especificada

- por um longo periodo de tempo
- sob condigdes especificadas de uso.

O desempenho adequado ndo significa,
necessariamente, que 0 equipamento deva
funcionar segundo um esquema binario do
tipo “funciona - ndo funciona”, uma vez que
podem existir varios estados de funciona-
mento adequados em maior ou menor
grau. O periodo de tempo para medicdo da
confiabilidade deve ser limitado, uma vez
que o tempo de vida pode afetar significati-
vamenteas caracteristicas do sistema que esta
sendo avaliado. Por iltimo, é necessario
destacar que o ambiente ¢ as condigdes de
operagdo interferem decisivamente no
desempenho.

Assim,amanciradeseconheceraconfia- -
bilidade de um sistema ¢ submeté-lo a
desempenho sob condigdes especificadas e
medir seu tempo de funcionamento até que
falhe.

- Manutenibilidde

Oconceitodemanutenibilidadesedesen-
volveu tendoemyvista que durante uma par-
cela consideravel de tempo um equipamento
pode estar indisponivel, seja por estar num
estadodemanutengéo scja por estaresperan-
do uma atividade de manutengao.

A manutenibilidade esta intuitivamente
associadaanogaode “facilidade de executar
a manutengdo” de um equipamento ou
sistema. Essa facilidade dependera de fato-
restais como: o projetodosistema e suaaces-
sibilidade para reparos; os recursos para
diagnodstico das falhas; os recursos dis-
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poniveis de reparagdo; a disponibilidade e
acesso a materiais de reposigdo; o indice de
falhas; etc.

Define-se manutenibilidade como uma
caracteristicainerente ao projetoeinstalagio
de um equipamento, que se relaciona com
afacilidade, economia, seguranga e precisdo
no desempenho das a¢des de manutengao.
Esté relacionada com os tempos de ma-
nutengdo, com as caracteristicas do rece-
bimentoda manutencdo proprias do projeto,
¢ com 0s custos de manutengdo. Assim,
enquanto a manutenibilidade é aaptiddo de
um equipamento para receber manutencdo,
esta por sua vez se constitui em uma sériede
agdes a screm tomadas para retornar ou
reter um determinado item em estado ope-
racional.

Diferentemente do caso da confiabili-
dade, quando se trata de manutenibilidade
a variavel de estudo é scmpre o tempo. Ou-
tra diferenga importante entre a confiabili-
dade e a manutenibilidade é o fatode que a
primeira ¢ a probabilidade de que um even-
to-no caso, a falha - ndo ocorra em um tem-
po especificado, enquanto a secgunda é a
probabilidade de que um evento - nocaso, a
rcalizagdo comsucesso doreparo-ocorraem
um tempo especificado.

Assim como para a confiabilidade, é na
fase de projeto do produto que podem ser
definidos os parametros que quantificam a
manutenibilidade. Entretanto, o enfoque da
andlisc de manutenibilidade na fase de pro-
jetoédiversoda confiabilidade,umavezque
seu objetivo é facilitar, agilizar ¢ baratear a
manutengdo, tendo o produto falhado ou
estando em situagdo de falha.

- Durabilidade
Adurabilidade éumamedidadavidado

produto e tem duas dimensdes: uma eco-
ndmica e outra técnica.

Do ponto de vista técnico a durabilidade
podeserdefinidacomoa quantidadede uso,
em termos de tempo ou de desempenho/re-
sultados, que se obtém de um produtoantes
que o mesmo se deteriore fisicamente. Exis-
tem produtos que falham uma tnica vez e
“morrem”, ndo tendo mais possibilidade de
realizar sua fungdo basica. E o que acontece,
porexemplo, comaslampadasincandescen-
tes que falham uma dnica vez. Neste caso, é
relativamente facil determinar a durabili-
dade do produto.

A durabilidade técnica depende basica-
mente da qualidade de projeto do produto,
daqualidade dos materiaise componentese
das condigdes de uso do produto.

Eimportante esclareceraqui dois concei-
tos relativos a durabilidade técnica: a vida
util média c a longevidade. A vida util mé-
dia sereferc ao tempo de vida médio, ou es-
perado, de um produto ou sistema. Ja a
longevidade serefere ao tempo até odesgaste
total dc uma unidade do produto. Assim, a
vida atil média seria obtida a partir da deter-
minagdo da longevidade das diversas
unidades de um mesmo tipo de produto.

Quando é possivel oreparodo produtoa
durabilidade adquire uma dimensao eco-
ndmica, além da técnica, uma vez que neste
caso a durabilidade ira depender de mu-
dangas no gosto do consumidor ¢ nas con-
digdes econdmicas do produto ao longo do
tempo. A durabilidade passa aser, portanto,
a quantidade de uso que se obtém de um
produtoaté oinstante qucomesmofalhaca
substituigdo por umnovo se torna preferivel
a continuar realizando manutengao no exis-
tente. Assim, a vida do produto ¢ determi-
nada mais por fatores como os custos de
reparo, as incoveniéncia$ pessoais e 0s cus-
tos associados com o tempo de parada, as
mudangas de moda e os custos de substitui-
¢do do produto do que pela qualidade dos
componentes e materiais.



Neste segundo caso pode-scobservar um
estreitorelacionamentoentre durabilidadee
confiabilidade, uma vez que um produtoque
falha frequentemente tenderéa sersubstitui-
do mais rapidamente do que um de maior
confiabilidade.

Caracteristicas de conformagao

E importante mencionar aqui que a con-
formagdo podeassumir duas conotagdes dis-
tintas. Uma que se refere & propriedade de
uma unidade ou lote de produto estar con-
forme ou ndoasespecificagdes. Outra que se
refere a uma medida do desempenho da
atividade de producédo realizada, uma vez
quea geréncia da produgdo deve se orientar
por trés objetivos basicos: atingir as especifi-
cagoes de projeto do produto, a produtivi-
dade do processo e minimo custo. Nessa
segunda conotagao a qualidade de confor-
magao se confunde coma qualidade do pro-
cesso de produgao.

O consumidor ndo experimenta a quali-
dade de conformacgdo enquanto qualidade
do processo de produgdo, mas sima confor-
midadc do produto, que se traduz num de-
sempenhoconformooesperad oc numa cofor-
midade que ndo prejudique a aparéncia e 0
uso do produto. O que é indescjavel para o
consumidor sdo osdefeitosefalhasdo produ-
tonocampo e ndo osdefeitos, refugos eretra-
balhodurantea produgido propriamentedita.

Caracteristicas dos servigos
associados ao produto

O apoio oferecido ao usuério para insta-
lagdodo produto, a orientagdo para uso bem
comoosservicosdeassisténcia téenica cons-
tituem uma importante dimensao da quali-
dade associada a muitos tipos de produtos.

Antes de mais nada é preciso diferen-
ciarmos entre manutenibilidade e a quali-
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dade dos servigos de assisténcia técnica. A
manutenibilidade, como visto anterior-
mente, sereferea facilidadederealizaraativi-
dadedemanutengidoe dependedo projetodo
produto e da sua confiabilidade. Ja a quali-
dadedaassisténcia técnicarepresentaarapi-
dez, cortesia e competéncia de atendimento
dos servigos pertinentes.

Os consumidores estdo preocupadosnio
somente coma parada por quebra de umpro-
duto, mas também comotempogastoaté que
0 mesmo seja restabelecido, com a rapidez
comquecas solicitagdes de servigossdoatendi-
das, coma frequénciaem que os servigos sdo
solicitados para um mesmo tipode reparo e
ainda coma natureza de seu relacionamento
com o pessoal de assisténcia técnica.

Algumas dessas varidveis podem ser
medidasobjetivamente, enquantooutrasre-
fletem preferéncias pessoais quanto ao que
seria um nivel de servigo aceitavel. A com-
peténcia técnica, por exemplo, pode serava-
liada pelaincidénciadechamadasdeservigos
requcridas para corrigirem um mesmo tipo
de problema. Muitos consumidoresassociam
reparomaisrapido e tempode paradaredu-
zido com alta qualidade e, portanto, esses
componentes da qualidade da assisténcia
técnica sdo menos sujeitos a interpretagdes
pessoais do que aqueles envolvendo avalia-
goesde cortesia ou padrdesde comportamen-
to dos profissionais. Nos casos onde as
solicitagdes de servigo dos clientes ndo sao
atendidas imediatamente ¢ entram em uma
fila de espera, a politica e 0s procedimentos
de atendimento da empresa provavelmente
tambémafetardoaavaliagdoqueoclientefaz
desta dimensdo da qualidade.

Caracteristicas associadas a
interface do produto com o meio

Para cfeito de simplificagdo do entendi-
mento desta dimensdo da qualidade vamos
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dividi-laemduas: qualidadedainterface com
ousudrioe qualidade dainterface comomeio
ambiente.

Em relagdo ao usudrio podemos pensar
em dois tipos de interfaces com o produto:
uma primeira que se refere ao grau de facili-
dade de operagdo e manuseio do produto e
uma segunda que diz respeito aos riscos de
acidentesimpostos pelo produtoao usuaério.

A facilidade de operagao e manuseio de-
pende de fatores ergondmicos do produto.
Os fatores ergondmicos tratam das relagoes
nao emotivas entre o usuéario e o produto e
envolvem a adequacdo das dimensdes, for-
ma e textura das partes do produtoas carac-
teristicas anatOmicas do usuario, tais como
forca dos muisculos, dimensdes dos membros
inferiorese superiores, etc. Envolve também
a adequagéo entre os dispositivos de comu-
nicacdo do produto e as caracteristicas de
percepgao do homem, de tal forma que as
informagdes necessdrias para operacao do
produto sejam claramente recebidas pelo
Orgdo sensorial apropriado e perfeitamente
interpretadas pela pessoa.

Os riscos de acidentes associados ao
produtoestdo afetosao campoda seguranca
do produto e dependem de aspectos da sua
confiabilidade.

O.estudo da seguranga de um produto
procura identificar os perigos, latentes nos
mesmos, quanto a agressio ao homem, ao
meio ambiente e a simesmo. A preocupagio
com a seguranga do produto existe ndo s6
em fungdo das consequéncias econdmicas,
ambientais, riscosde vida e desgastedaima-
gem da empresa, como também em fungdo
da legislagdo governamental, existente em
um ndmero cada vez maior de paises, que
define os requisitos de seguranga que o
produto satisfazer e as responsabilidades
civisa queo produtor estd sujeito emcaso de
acidentes.

Em relagdo ao meio ambiente podemos
pensar em dois tipos de interface do produ-
to. Primeiro: o préprio processo de produgao
do produto pode causar impactos negativos
sobre 0 ambiente e 0 homem. Segundo: é o
impacto que ocorre durante a etapa de con-
sumo e que se refere aos efeitosno meioam-
biente, seja através de risco de acidente seja
através de subprodutos e rejeitos poluentes
do produto. O primeiro ndo interessa aqui,
s6 o segundo. O descarte é o ponto terminal
daetapadeconsumo do produto e se consti-
tui em outro momento de impacto ambien-
tal. Em relagdo ao descarte, o produto pode
ser mais ou menos dificil de ser descartado,
seudescarte pode causar maior ou menorim-
pacto no meio ambiente e, ainda, o produto
podeser possivel dereaproveitamento e uti-
lizar ou ndo recursos renovaveis.

Caracteristicas subjetivas
associadas ao produto

Estética e Imagem da Marca

Esses parametros da qualidade sdo os
mais subjetivos. A estética se refere a per-
cepgaoeinterpretagdoque se temdo produ-
to formada por julgamentos e preferéncias
pessoais a partir dos cinco sentidos do ser
humano.

Os fatores de estética sdo aqueles refe-
rentes a relagdo emocional da pessoa com
o produto. Esses atributos, tais como desen-
ho, forma, cor, textura, gosto ou cheiro,
podemadicionaratragdoao produto,aumen-
tando, consequentemente, a sua preferéncia.
Sao afetados pela moda, pela época e pelo
lugar.

A estética estd diretamente relacionada a
aparéncia do produto ¢ ¢ assim uma forma
de expresdo da qualidade do produto. Sen-
doaaparéncia o primeiro contato quese tem
com o produto, a mesma tem um efeito so-



bre o consumidor que se extende por toda a
vida do produto.

Aimagemdamarca,ou qualidade perce-
bida, se refere &, reputagdo da marca do
produtonomercado, portantodizrespeitoa
percepcaoque ousudrio temdaqualidadedo
produto ndo a partir de seus sentidos pro-
priosmassima partir daimagem ja formada
no mercado, seja através da publicidade ou
através da tradigdo associada a marca. Essa
dimensdoda qualidade do produtotorna-se
importante uma vez que nemsempre os con-
sumidores possuem informacdo completa
sobre as propriedades e atributos do produ-
toe, portanto, necessitam de indicadoresin-
diretos para avaliar a qualidade e escolher
entre as marcas oferecidas. Nestes casos a
percepgdo, mais do que a propria realidade,
determina a avaliacdo que se tem da quali-
dade.

Caracteristicas do Custo
do Ciclo de Vida do Produto

- A analise da qualidade do produto se re-
veste de pouco sentido pratico se nio for
acompanhada da correspondente anélise
econdmica, do ponto de vista do usuario.

Ousuérioincorre emcustoscomousodo
produto desde o instante em que 0 mesmo é
adquirido até o descarte. O usode qualquer
produto fisico supde o usocombinadodeou-
tros bens ou servigos. Assim, por exemplo, 0
uso do produtorefrigerador supde o uso de
outros produtos taiscomo:energia, pegasde
reposicdo, servigosdereparo, etc. Asomade
todos os custos incorridos pelo usuario du-
rante a vida til do produto é chamada de
custodo ciclo de vida do produto.

Eimportante mencionar que assim como
paraoconsumidorimportamaisaadequagdo
ao uso do produto do que a conformidade
com especificagdes, também lhe interessa
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maisaotimizacaodoscustosdociclodevida
do produto do que a otimizagdo dos custos
de produgao.

Aqui o termo “vida” relaciona-se com
o pontode vistado usudrio, isto &, por quan-
to tempo cle usara o produto. Esse conceito
é diferente da “vida em garantia” em torno
da qual o produtor estrutura muitos con-
troles e decisdes. Para o usudrio os custos
incorridos apds o periodo de garantia sdo
maisimportantes do quedurante agarantia,
uma vez que agora eleresponderd por todas
asdespesas.

Com o desenvolvimento tecnoldgico e a
ampliacdo das possibilidades de bens du-
raveis, tornou-serelevanteo conceitodecusto
total paraousuariodurantea vidadoprodu-
to. Para os produtos de curta duragio esse
custoépoucodiferentedocusto deaquisigio.
Entretanto, para os bens de maior durabili-
dade, esse custo pode ser varias vezes maior
doqueo custo de aquisigdo. -

Se umbemduravel éadquirido para uso,
existemdiversascategoriasde custos presen-
tes e futuros implicitos na compra.

A primeira dessas categoriasé ocustode
aquisi¢do,queenvolve o precode compra, as
taxas e impostos ¢ 0s custos de transporte e
instalacdo.

A segunda categoria sdo oscustosdoope-
ragao, que para muitos produtos é basica-
mente o custo da cnergia e para outros pode
envolver também méao-de-obra e outros in-
Sumos.

A terceira principal categoria sdo os cus-
tos de manutengdo ereparo. Estesincluema
manutengao rotincira enquanto o produto
csta operando normalmente e os custos de
reparoquando o produtofalha. Ndoincluios
custosdurantea garantia, uma vez que estes
estdoincluidos no pregode compra.
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A quarta categoria, custos de descarte,
envolve os custos para se livrar do produto
no final da sua vida 1til. Para produtos de
pequeno porte esse custo é praticamente
nulo, mas poderaatingirumaordemdegran-
deza significativa para produtos de grande
porte. Esse custo podera sc tornar mais rele-
vante & medida que adquirem maior im-
porténcia os estudos dos impactos de
produtonomeio ambiente e se contabilizem
os custos pertinentes. Em alguns casos, o
produto podera ter um valor intrinseco no
final da sua vida, tornando o descarte um
valor positivo e ndo um custo.

Ousodocritériodocustodociclode vida
colocaemevidéncia odesempenhoaolongo
da vida qtil do produto, uma vez que esse
custo ¢ fortemente influenciado por pa-
rametros como a confiabilidade, durabili-
dadeea eficiénciaenergética do produto. Por
exemplo, um produto que relativamente
tenha melhor confiabilidade , durabilidade
e desempenho podera ter um custo de
aquisi¢do maior mas o custodociclode vida
serd significativamente menor.

A questdotodaesta na viabilidadedocon-
sumidor ter acesso as informagdes sobre o
custo do ciclo de vida do produto no ato da
compra. Caso seja possivel ao consumidor
basear suas decisdes de compra no custo
esperado do ciclo de vida, isso poderia vira
transformar o processo de decisdo modifi-
cando a tendéncia de uso do prego de aqui-
sigdo como critério econdmico exclusivo.

Consideragdes finais

Discutimos aqui o conceito de qualidade
total do produto, seus determinantes, bem
COmo 0s parametros que compdemessa qua-
lidade, particularmente para bens duraveis.

Resumidamente, poderiamosagrupar os
pardmetros da qualidade total do produto
nas seguintes categorias; i) a qualidade do
produto emsi, a qual envolve os parametros
de desempenhq, conformagio, facilidade de
uso, risco de acidente, estética e imagem da
marca;ii)a qualidade de caracteristicas tem-
porais, que representaaqualidade do produ-
to ao longo do tempo (disponibilidade,
confiabilidade, manutenibilidade; durabili-
dade); iii) a qualidade dos servigos associa-
dos ao uso do produto, que se refere aos
servigos requeridos caso o produto venha a
falhar(assisténcia técnica);iv)ocustodociclo
de vida do produto para o usuario, que diz
respeitoaoscustoscom o produtoemsiecom
osdemais bense servigos necessariosaocon-
sumo do produto.

A auséncia de qualquer um desses pa-
rametros pode prejudicar a qualidade do
produto mas a sua presenga, isoladamente,
ndo assegura que o produto seja competiti-
voem termos dc qualidade.

. Nao foi nossa intengdo aprofundar o es-
tudo de cada um desses parametros, nem
discutir as possiveis interrelagdes, mas ape-
nasapresenta-loscomoconceitos que seapli-
cama qualidade de produto.

Tendo em vista que a satisfagdo do con-
sumidor é coma qualidade total do produto,
este conceito € itil & medida que permite vi-
sualizar, de forma global, as dimensdes da
qualidade do produto. Do ponto de vista de
um produtor, essa estrutura pode ser um
pontode partidaqueauxilianarealizagiode
andlises para posicionar o seu produto em
relacdo a concorréncia, em diversas dimen-
sdes da qualidade perceptiveis peloconsumi-
dor, também auxiliando o produtor na
formulagio de estratégias de concorréncia e
de mudanga da qualidade do produto. Ja
para o consumidor, 0 conceito pode ser ttil
na avaliagdo da qualidade e tomada de de-
cisdo para a escolha do produto, ainda que



alguns desses parametros sejam dificeis de
avaliagdo objetiva ex-ante pelo consumidor.
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