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RESUMO

As organizagbes visam produtividade igual ou superior a de seus concorrentes, no intuito de
garantir sobrevivéncia a longo prazo. Isto posto, a atuagdo dos departamentos da Qualidade e da
Sustentabilidade apresentam relevancia para as estratégias organizacionais ao criarem vantagens
competitivas sustentaveis. A Qualidade se faz presente em toda a cadeia produtiva de uma empresa, desde
a concepgao do produto até o pds-vendas, planejando, controlando e melhorando produtos e processos a
fim de fomentar a exceléncia empresarial e assegurar o padrdo de qualidade requerido. As dimensbes da
sustentabilidade ou o Triple Bottom Line, por sua vez, norteiam o desenvolvimento de agbes sustentaveis.
Atualmente, empresas que tratam sistemicamente das questdes relativas a sustentabilidade agregam valor
ao negocio, na medida em que, observa-se que clientes e consumidores passaram a preferir produtos ou
servicos adquiridos por empresas comprometidas com o desenvolvimento sustentavel. Deste modo, se
observadas em uma atuagéo conjunta, pode-se induzir que a sinergia entre as areas da Qualidade e a da
Sustentabilidade pode trazer ganhos significativos para uma empresa. Uma possibilidade de sinergia
ocorre pelo processo de Agdo Corretiva, que embora seja um dos processos da area da Qualidade, sua
execugao requer envolvimento e atuagao de outros departamentos. Trata-se de uma abordagem que visa
a eliminagdo de erros em sua origem, o0 que pode ser de grande interesse para a Sustentabilidade. Ao
evitar erros, evita-se desperdicios e consequentemente, custos desnecessarios, entre outros resultados,
que favorecem a produtividade e a lucratividade da organizagédo. Assim, com a motivagcédo de evidenciar
caracteristicas do papel de uma gestédo da qualidade orientada pela sustentabilidade, este estudo objetivou
analisar a relagéo das trés dimensdes da sustentabilidade com as ndo conformidades de uma das etapas
da cadeia produtiva de uma empresa do setor aeroespacial, no intuito de propor parametros de
sustentabilidade como critério para a realizagdo de agbes corretivas. Como método, utilizou-se uma
pesquisa aplicada de carater exploratério, que teve como base a pesquisa documental, a abordagem mista
(qualitativa e quantitativa) e a utilizagdo de um questionario (instrumento) elaborado a partir de adequacgdes
ao método Delphi. Como resultados, verificou-se que para a amostra de ndo conformidades coletadas, a
dimensao da sustentabilidade mais sensibilizada pela ocorréncia das nao conformidades foi a ambiental.
Ainda, como resultado, houve o desenvolvimento de um método que permitiu relacionar os elementos de

pesquisa ‘qualidade’ e ‘sustentabilidade’ em contexto organizacional.

Palavras-chave: Sustentabilidade. Triple Bottom Line. Gestdo da Qualidade. Qualidade. A¢des Corretivas.

Industria Aeroespacial.



ABSTRACT

Organizations aim for equal or superior productivity compared to that of their competitors, in order
to ensure long-term survival. Therefore, the performance of the Quality and Sustainability departments are
relevant to organizational strategies by creating sustainable competitive advantages. Quality is present in
the entire production chain of a company, from product conception to after-sales, planning, controlling and
improving products and processes, in order to foster business excellence and ensure the required quality
standard. The dimensions of sustainability or the Triple Bottom Line, on the other hand, guide the
development of sustainable actions. Currently, companies that deal systematically with sustainability issues
add value to their business, insofar as it is observed that customers and consumers have come to prefer
products or services purchased by companies committed to sustainable development. Thus, if observed in
a joint performance, one can induce that the synergy between Quality and Sustainability areas can bring
significant gains to a company. A possibility of synergy occurs through the Corrective Action process, which,
although it is one of Quality area’s processes, its execution requires the involvement and action of other
departments. This is an approach that aims to eliminate errors at their source, which can be of great interest
to Sustainability. By avoiding errors, waste is avoided and, consequently, unnecessary costs, among other
results, which favor the organization's productivity and profitability. Thereby, motivated to highlight the
characteristics of a quality management oriented by sustainability’s role, this study worked towards
analyzing the relationship of sustainability’s three dimensions with the nonconformities of one of the stages
of the production chain from an aerospace company, in order to propose sustainability parameters as criteria
for the implementation of corrective actions. As of the method, it was used an applied research of exploratory
nature, which was based on documentary research, the mixed approach (qualitative and quantitative) and
the use of a questionnaire (instrument) prepared from adjustments to the Delphi method. As results, it was
verified that for the sample of nonconformities collected, the sustainability dimension most sensitized by the
occurrence of nonconformities was the environmental one. Also, as an outcome, there was a method
development that allowed relating the research elements 'quality' and 'sustainability' in an organizational

context.

Keywords: Sustainability. Triple Bottom Line. Quality Management. Quality. Corrective Actions. Aerospace
Industry.
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1 INTRODUGAO

As organizagbes, independentemente de sua natureza, visam alcancgar resultados
que proporcionem sobrevivéncia a longo prazo. Para Calegare (1999), atingir esse
objetivo requer produtividade igual ou superior a dos concorrentes. A produtividade de
uma organizacgao é definida, segundo o autor, como a relagao entre o seu faturamento e
os custos empregados para o desempenho de suas operagdes. Mais que isso, vale
ressaltar que produtividade se refere a capacidade da organizagao de agregar valor ao
processo produtivo, ultrapassando aspectos restritos do processo de producio
(MACEDO, 2012).

Sob esse prisma, observa-se que na medida em que a produtividade depende nao
somente do que é consumido, mas também do que é produzido, ha a imprescindibilidade
de satisfazer as partes interessadas ao negécio, ou seja, aos acionistas, colaboradores
e clientes (CALEGARE, 1999). Aos acionistas pelos seus direitos, dentre os quais estdo
a participagdo nos lucros, tomada de decisdes, poder de voto, fiscalizacdo; aos
colaboradores, a fim de que exergam suas atividades com empenho e responsabilidade;
aos clientes, para que suas necessidades e expectativas sejam atendidas. Slack, Jones
e Johnston (2016, p. 38), enfatizam que a sociedade também deve ser atendida, pois
reflete uma questdo que vai além da evidente conexdo sociedade-organizagdo ao
considerar que empresas “devem aceitar que assumem alguma responsabilidade pelo

impacto que elas tém na sociedade”.

De acordo com Deming (1990), a boa fabricagdo de um produto e uma melhor
prestacao de servigos, proporciona uma reagdo em cadeia com custos mais baixos,
melhor posicdo competitiva, pessoas mais felizes no trabalho e geragédo de empregos.
Logo, proporciona geragao de valor para toda a sociedade. Embora, Johnston e Clark
(2002) afirmem que é possivel obter valor com custos maiores de fabricagéo, uma vez
que os autores definem este conceito a partir da relagado entre o sacrificio empenhado
para aquisicao de um item e o beneficio proporcionado por ele. Tais quesitos tornam-se
possiveis, com o estabelecimento da qualidade no processo de fabricagao e prestacao

de servigo, uma vez que a qualidade, neste contexto, € um beneficio.
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De acordo com Slack, Jones e Johnston (2016, p. 519), “produtos ou servigos de
alta qualidade podem proporcionar vantagem competitiva consideravel a uma
organizagdo”. Segundo os autores, além de promover a satisfagdo do cliente, a boa
qualidade gera redugéo dos custos provenientes de retrabalho, refugo, reclamacgdes ou
devolugdes, ou seja, custos associados a existéncia de ndo conformidades. Os autores
consideram que a qualidade é “o fator isolado mais importante que afeta o desempenho
de uma organizagdo em relagdo a seus concorrentes” (SLACK; JONES; JOHNSTON,
2016, p. 519).

Diante deste cenario, a qualidade se apresenta como um importante fator, pois
conforme Calegare (1999), quando somada a produtividade resulta em competitividade
e lucro sustentado. Embora, entenda-se que a qualidade seja um conceito que pode ser
definido a partir de variadas perspectivas, o atendimento as necessidades e
especificagdes do cliente é o ponto de partida do seu entendimento. Para Crosby (1988,

p. 57), “a qualidade significa conformidade e a sua auséncia € a ndo conformidade”.

A ocorréncia de nao conformidades no processo de fabricacdo de um produto,
implica em custos provenientes da nao qualidade; Custos consequentes de ndo se
produzir corretamente desde a primeira vez, afetando a produtividade e a lucratividade.
Diante desse entendimento, torna-se relevante associar a qualidade a um processo de
gestao, pois, de acordo com Deming (1990), a gestdo da qualidade contribui para o
aumento da produtividade organizacional. Para Slack, Jones e Johnston (2016, p. 46), “a
qualidade tem impacto externo que influencia a satisfagdo do cliente e impacto interno
que leva a processos estaveis e eficientes”, de modo a reduzir custos e aumentar a

confiabilidade.

Os sistemas de gestdo da qualidade s&o pautados nas normalizagbes e nos
regulamentos técnicos que visam assegurar a qualidade do produto ou servigo oferecido
de forma a proteger o consumidor, a sociedade e o meio-ambiente. A partir desta
perspectiva, Maranhao (2001) define que a qualidade deixou de ser entdo um diferencial
competitivo e tornou-se um pré-requisito para o mercado. Nesse contexto, compreendida
como valor agregado, a gestado da qualidade passa a ser relevante para as estratégias

organizacionais.
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Em paralelo e com caracteristicas semelhantes, o mesmo entendimento tem se
aplicado a sustentabilidade, no que tange a sua relevancia para as estratégias
organizacionais, uma vez que também & um conceito abrangente, em desenvolvimento
ao longo da histéria e que hoje tem sua importéncia reconhecida pelas organizagdes.
Segundo Barbieri (2007) as empresas que tratam sistematicamente das questbes
ambientais e das questdes de responsabilidade social em seus processos, agregam valor
ao seu negocio ao criarem vantagens competitivas sustentaveis. A sustentabilidade
tornou-se “necessidade e vantagem comparativa de se demonstrar aos clientes, visto que
os consumidores passaram a preferir produtos ambientalmente corretos e produzidos por

empresas preocupadas com as questdes ambientais” (CARVALHO et al. 2012, p. 177).

Elkington (2001) ao definir a sustentabilidade como um principio que deve
assegurar que as nossas agdes atuais nao limitem as opgdes sociais, ambientais e
econdmicas de geragbes futuras, difundiu o Triple Bottom Line (TBL) significado de
People, Planet e Profit (3P), ou Pessoas, Planeta e Lucro (PPL). O TBL deve constituir a
base para as agdes sustentaveis frente a gestdo organizacional, logo a sua compressao
€ importante por se tratar de uma ferramenta de apoio a tomada de decisdes (MAIA e
PIRES, 2011). Conforme Slack, Jones e Johnston (2016, p. 37) “muitas dessas decisbes
parecem largamente de natureza econ6mica, mas também refletem em si aspectos

ambientais e sociais”.

Entre as organizagbes que entendem a qualidade e a sustentabilidade como
primordiais ao negocio, estdo aquelas que compdem o setor aeroespacial — constituido
pela integragcéo das industrias aeronautica, espacial e de defesa — reconhecido por ofertar
produtos de alta qualidade e constituir um setor de grande interesse governamental, pois,
na medida em que desenvolvem a tecnologia industrial, e assim ampliam a oferta de bens
e servigos de alto valor agregado (GOMES; BARCELLOS; FONSECA, 2017), devem
cumprir com especificagdes rigidas de qualidade, saude, seguranga, responsabilidade

social e gestao ambiental.

No que se refere as questdes ambientais e de relagbes com a sociedade (clientes,
fornecedores, comunidade), muitas empresas deste setor, possuem um departamento de

Sustentabilidade estruturado, com plano estratégico bem definido e reconhecido, além
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de acdes voltadas as trés dimensodes da sustentabilidade. A mesma concep¢ao pode ser
identificada quando o assunto se refere a Qualidade, que se faz presente em toda a
cadeia produtiva da empresa, desde a concepcgdo do produto até o pds-vendas,
planejando, executando, controlando e melhorando processos e produtos. Além disso,
dentre as atribuicdes deste departamento, estdo o gerenciamento das agdes corretivas,

necessarias para tratar situacées de nao conformidades.

Nao ha duvidas da importancia das duas areas em uma empresa. Mais do que
isso, se observadas em uma atuacéo conjunta, pode-se induzir que a sinergia entre as
duas areas traz ganhos significativos para uma empresa, pois quando a area da
Qualidade fomenta o emprego das agdes corretivas como processo para eliminar a causa
de erros, isto pode ser de grande interesse para a Sustentabilidade, uma vez que ao
evitar erros, evita-se desperdicios e consequentemente, custos, entre outros resultados.
Em um primeiro momento, esta € apenas uma premissa, mas que rege o raciocinio da
seguinte questdo: As agdes corretivas poderiam ter uma influéncia positiva se

orientadas por parametros da sustentabilidade?
1.1.0BJETIVO GERAL

Diante dessa questao, este trabalho teve por objetivo analisar a relagao das trés
dimensdes da sustentabilidade com as ndo conformidades de uma das etapas da cadeia
produtiva de uma empresa do setor aeroespacial, no intuito de propor parametros de

sustentabilidade como critério para a realizagcao de agdes corretivas.
1.1.1. Objetivos Especificos

Os objetivos especificos que fundamentam esta pesquisa, sdo apresentados a

sequir:

(a) Propor parametros de sustentabilidade a partir das trés dimensdes do Triple Bottom
Line (TBL);

(b) Classificar matricialmente nao conformidades em relacdo aos parametros
estabelecidos;

(c) Analisar a influéncia das n&o conformidades categorizadas em relagéo ao TBL,;

(d) Assinalar contribuigdes mutuas entre a gestdo da qualidade e a sustentabilidade.
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1.2. Justificativa

As organizagbes tém buscado solugbes para lidar com os desafios da
sustentabilidade ao entenderem que assim como a qualidade, trata-se de um conceito
em constante evolugao e fundamental para a sobrevivéncia organizacional. Observa-se
que em grande parte das organizagdes, o aspecto econébmico predomina na tomada de
decisdo frente a inumeras questbes. Assim, apresentar as trés dimensbes da
sustentabilidade (TBL) como critério para a tratativa de ndo conformidades reflete a

oportunidade de também disseminar o aspecto ambiental e o aspecto social.

Em relacdo ao setor aeroespacial, a sua escolha advém de sua utilizagdo do
estado da arte para o desenvolvimento de produtos e processos, haja vista que suas
restricdes legais sao severas e a busca da exceléncia de seus processos € uma
constante. Além disso, a concorréncia acirrada também é um fator que exige padrdes de

desempenho cada vez melhores.

Para a area académica, o presente estudo pretendeu incentivar a promocgéao de
estudos que relacionem sustentabilidade e qualidade, uma vez que ndo sao facilmente
encontradas literaturas que abordem essa associacdo. Para os estudos em
sustentabilidade, o presente estudo objetivou contribuir de forma a difundir conhecimento
e ressaltar a sua importancia em ambito organizacional. Para os estudos em qualidade,
o presente estudo desejou contribuir com sua literatura e fomentar perspectivas de

gestao da qualidade orientadas pela sustentabilidade organizacional.

A motivacao para a realizagao deste trabalho para esta pesquisadora foi responder

ao seu problema de pesquisa, de modo a promover aprendizado e inovacao.
1.3.Estrutura do trabalho

Esta dissertagdo esta estruturada em seis capitulos, conforme apresentado a

seqguir:

e O primeiro capitulo, introdutério, apresentou a contextualizagdo do
problema de pesquisa, 0 objetivo geral, os objetivos especificos e as

justificativas do estudo;
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e No segundo capitulo foi apresentada a reviséo de literatura, dividindo-se
em: sustentabilidade e qualidade;

e O terceiro capitulo dedicou-se a explicar o método de pesquisa, discorrendo
sobre o seu delineamento, universo de pesquisa e dados;

¢ No quarto capitulo foram apresentados os dados coletados na pesquisa e
o seu tratamento;

e No quinto capitulo foi apresentada a analise e a interpretagcao dos dados
coletados;

e No sexto capitulo foram apresentadas as consideracdes finais e as

sugestdes para trabalhos futuros.
Por fim, foram apresentadas as referéncias bibliograficas utilizadas no trabalho.

2 REVISAO DE LITERATURA
2.1. SUSTENTABILIDADE

2.1.1. Sustentabilidade: conceitos, evolugcao e elementos

As discussdes sobre a sustentabilidade difundiram-se bastante com a publicacao
da obra Primavera silenciosa de Rachel Carson (1907-1964), na qual foram apresentados
0s riscos que a excessiva utilizagdo de pesticidas nos Estados Unidos da América (EUA)
poderia ocasionar para a saude humana e animal (BONZI, 2013). Desde entao,
sucessivos eventos desencadearam discussdes relativas a sustentabilidade e ao

desenvolvimento sustentavel, marcos evidenciados pela figura 01.
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Figura 01 - Linha do tempo: marcos das discussdes sobre a sustentabilidade
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Fonte: Elaborado pela autora.

De acordo com (CARVALHO et al., 2012, p. 176), “o Clube de Roma foi uma
organizagao formada por um grupo de cientistas que se reuniram para debater o futuro
do planeta”. Resultado desse evento, o relatério Limits to Growth propbs para os paises
desenvolvidos, a desaceleracdao do desenvolvimento industrial e o suporte para o
desenvolvimento dos paises subdesenvolvidos. Ja para os paises subdesenvolvidos,
prop6s a desaceleragao do crescimento populacional (NASCIMENTO, 2012).

Veiga (2008) apresenta que as primeiras regulamentagbes ambientais surgiram
na década de 70. Tais legislacbes manifestaram-se como reagdes aos grandes acidentes
ambientais e despertaram nos consumidores a preferéncia por “produtos ambientalmente
corretos”, fazendo com que a sustentabilidade passasse entdo a ser “uma necessidade
e uma vantagem comparativa” para as empresas ao demonstrarem “preocupagao
ambiental alinhadas com o restante da sociedade” (CARVALHO et al., 2012, p. 177).

Em 1972, apdés a formacdo do Clube de Roma, existiu a primeira conferéncia
promovida pela Organizagdo das Nagdes Unidas (ONU) sobre o meio ambiente.
Conforme Nascimento (2012, p. 53), “a reunido de Estocolmo se realiza em meio ao
impacto provocado pelo relatério do Clube de Roma”. Para Romeiro (2012, p. 68) as
propostas do relatério ‘Limites de crescimento’ dividiram opinides e provocaram uma

polarizagdo. Na medida em que, muitos consideraram uma afronta frente ao cenario de
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“forte crescimento econémico mundial, puxado pela recuperagdo do pds-guerra (os
‘“Trinta anos gloriosos’) e a ascensao de alguns emergentes como os ‘Tigres asiaticos’ e

o Brasil do milagre econdmico”.

Em 1982, a Conferéncia de Nairobi, foi promovida pela United Nations
Environment Programme (Unep) teve como intuito a criagdo de uma Comissdo Mundial
sobre o Meio Ambiente e Desenvolvimento (CMMED) e resultou na publicagdo do
documento conhecido como ‘Relatério Brundtland (ROMEIRO, 2012).

Os autores do Relatério Brundtland consideram que o risco ambiental do
crescimento econdmico deve ser levado a sério, preocupagao que se expressa
no mote definidor do que deve ser entendido como desenvolvimento sustentavel
como: ‘aquele que atende as necessidades do presente sem comprometer a
possibilidade de as geragdes futuras atenderem as suas necessidades’
(ROMEIRO, 2012, p. 70).

Em 1992 ocorreu a ‘Il Conferéncia da ONU’ sobre meio ambiente no Rio de
Janeiro, conhecida como ‘Rio 92’, no mesmo ano em que foi publicada uma atualizagao
do primeiro relatorio do Clube de Roma e a “conclusao da analise continua a mesma: o

crescimento econémico deve parar” (ROMEIRO, 2012, p. 71).

Em setembro de 2000, os lideres mundiais se reuniram na sede da ONU, em Nova
York, para adotar a declaragdo do milénio da ONU. A declaracdo apresentou uma série
de oito objetivos para erradicagdo da pobreza extrema e da fome, com um prazo de
cumprimento estabelecido para até o final do ano de 2015, denominados Obijetivos de
Desenvolvimento do Milénio (ODM) (ONU, 2020).

Além dos objetivos apresentados pela figura 02, os oito ODM previam também
“‘medidas para o estabelecimento de uma parceria global para o desenvolvimento
sustentavel” (ROMA, 2019, p.33).
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Figura 02 - Os oito objetivos do milénio
Os 8 Objetivos de Desenvolvimento do Milénio
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Fonte: IPEA (2020).

Sobre o periodo estabelecido para o cumprimento dos objetivos e metas, “para
cada um dos oito objetivos foram estabelecidas metas globais, em um total de 21 metas,
acompanhadas por um total de 60 indicadores. A maioria das metas estabelecidas para
os ODM tinha como horizonte temporal o intervalo de 1990 a 2015” (ROMA, 2019, p.33).

Em 2002, ocorreu na cidade de Joanesburgo na Africa do sul, a ‘Rio+10’ ou
também conhecida ‘Cupula mundial sobre desenvolvimento sustentavel’, considerada
por Sachs (2008) como uma oportunidade para o desenvolvimento sustentavel. No ano
de 2012 ocorreu a ‘RIO+20’, marcando os vinte anos da ‘RIO 92’, o objetivo foi discutir
sobre uma agenda do desenvolvimento sustentavel para as proximas décadas. Bem
como, renovar o compromisso politico com o desenvolvimento sustentavel. Assim, a

conferéncia teve dois temas principais:

I. A economia verde no contexto do desenvolvimento sustentavel e da
erradicacao da pobreza;

II. A estrutura institucional para o desenvolvimento sustentavel (RIO 20, 2020).

De acordo com Roma (2019), no ano de 2015, a cupula das ‘Na¢des unidas sobre
o desenvolvimento sustentavel’, na sede da ONU em Nova York (EUA), teve o objetivo
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de formalizar a nova agenda de desenvolvimento sustentavel em substituicdo aos oito
ODM devido ao prazo de vencimento. Da cupula, o surgimento do documento ‘O futuro
que queremos’, que “lancava as bases para que os paises membros da ONU
construissem, um novo conjunto de objetivos e metas voltadas para o desenvolvimento
sustentavel” (ROMA, 2019, p. 38).

Conforme informagdes da ONU (2020), no mesmo ano de 2015, chefes de estado,
chefes de governo e altos representantes, se reuniram na sede da ONU em Nova York
para decidir sobre os novos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) globais.
Este encontro culminou no desenvolvimento do documento intitulado ‘Transformando
nosso mundo: a agenda 2030 para o desenvolvimento sustentavel’, segundo Roma
(2019, p. 38) tratou-se de “um plano de agédo para as pessoas, O planeta e a

prosperidade”.

Os objetivos e metas dos ODS sao acompanhados e avaliados utilizando um
conjunto de indicadores globais, complementados por indicadores nos niveis regionais e
nacionais desenvolvidas pelos estados-membros (ONU, 2020). “Integram a Agenda 2030
um conjunto de 17 Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) e 169 metas, que
se tornaram vigentes por 15 anos, a partir de 1 de janeiro de 2016” (ROMA, 2019, p. 38).
Os 17 ODS sao apresentados na figura 03.

Figura 03 - Os 17 Objetivos do Desenvolvimento Sustentavel
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de ONU (2020).

Em 30 de novembro a 11 de dezembro de 2015, ocorreu a Conferéncia das Partes
(COP 21), que debateu questdes climaticos, dentre elas o efeito estufa. O evento ocorreu
em Paris na Franga, reunindo “196 paises ou partes, para juntos buscar um novo acordo

internacional sobre o clima, aplicavel a todos os paises, com o objetivo de manter o
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aquecimento global abaixo dos 2°C. Seria a 112 reunido das partes no protocolo de Kyoto”
(ONU, 2020).

De acordo com Veiga e Zatz (2008), até o final dos anos 70, a sustentabilidade
relacionava-se a ‘biologia’. Nascimento (2012, p. 51) ressalta que a origem bioldgica
ocorre por meio da ecologia, ao referir-se a “capacidade de recuperagao e reprodugao
dos ecossistemas (resiliéncia) em face de agressdes antropicas (uso abusivo dos
recursos naturais, desflorestamento, fogo etc.) ou naturais (terremoto, tsunami, fogo
etc.)”. Para Nascimento (2012, p. 51), a segunda origem da sustentabilidade esta
fundamentada na economia e relaciona-se a “percepcao da finitude dos recursos naturais
e sua gradativa e perigosa deplecao”.

“A ideia de sustentabilidade ganha corpo e expresséao politica na adjetivagdo do
termo ‘desenvolvimento’, fruto da percepgdo de uma crise ambiental global”
(NASCIMENTO, 2012, p. 52). Assim, a expressao ‘desenvolvimento sustentavel’ surgiu

pela primeira vez em meio ao debate sobre meio ambiente e desenvolvimento:

A expresséo ‘desenvolvimento sustentavel’ surgiu pela primeira vez em agosto
de 1979, num simpdsio das Nagdes Unidas sobre meio ambiente e
desenvolvimento. Nesse momento, os ambientalistas eram sistematicamente
acusados de serem contra o desenvolvimento. E, numa dessas discussoes,
algum deles disse a seguinte frase: “Nao somos contra o desenvolvimento;
apenas queremos que ele seja sustentavel”. Bastou isso para que a expressao
imediatamente emplacasse (...) e se tornou mundialmente conhecida quando foi
adotada como principal borddo do ‘Nosso futuro comum’, mais conhecido por
‘relatdrio Brundtland’ (VEIGA e ZATZ, 2008, p. 38).

O relatdrio Brundtland, destacou que a protecdo ambiental, o crescimento
econdmico e a equidade social sdo componentes fundamentais para o desenvolvimento
sustentavel (CMMED, 1988). Segundo Veiga e Zatz (2008, p. 56), “ndo ha
desenvolvimento sustentavel possivel sem que se harmonizem objetivos sociais,
ambientais e econdmicos.” Assim, surgiram as trés vertentes da sustentabilidade:
ambiental, econbmica e social, que inicialmente, foram difundidas por Elkington (2001)
ao definir a sustentabilidade como um principio que deve assegurar que as nossas agdes
atuais nao limitem as opg¢des sociais, ambientais e econdmicas de geragdes futuras. Para
Sachs (2008, p. 36) trata-se de um conceito que “obedece ao duplo imperativo ético da
solidariedade com as geragdes presentes e futuras e exige a explicitagdo de critérios de

sustentabilidades social e ambiental e de viabilidade econémica”.
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2.1.2. Dimensoes da sustentabilidade e indicadores

Tratando a questado em perspectiva organizacional Elkington (2001), defende que
Triple Bottom Line (TBL) significado de People, Planet e Profit (3P), ou Pessoas, Planeta
e Lucro (PPL) deve ser a base para as decisbes e agdes relativas a gestéao
organizacional. Slack, Jones e Johnston (2016, p. 37) ressaltam que “muitas dessas
decisbes parecem largamente de natureza econdmica, mas também refletem em si
aspectos ambientais e sociais”. Logo, o TBL é considerado uma “importante ferramenta
de apoio a tomada de decisdes” (MAIA e PIRES, 2011, p. 188-189).

Figura 04 - As trés dimensdes da sustentabilidade propostas por Elkington (2001)

Ambiental

Social Economico

Fonte: Elaborado pela autora a partir de Elkington (2001).

Em relagdo a cada uma das dimensoes, para Elkington (2001), a dimenséao social
ou ‘pessoas’ relaciona-se ao capital humano, comunidade e sociedade. A dimensao
ambiental ou ‘planeta’ aborda o capital natural da sociedade ou organizagao e a dimenséao
econdmica ou ‘lucro’ é referente aos resultados positivos organizacionais.

Sobre a dimensao ambiental, Nascimento (2012, p. 55) defende que a organizagao
deve supor que seu “modelo de produgdo e consumo sejam compativeis com a base
material em que se assenta a economia”. Logo, o produzir e o consumir devem garantir
a resiliéncia dos ecossistemas. Sobre a dimenséo econémica, Nascimento (2012, p. 55)

ressalta sobre a ecoeficiéncia, que “supde uma continua inovagao tecnoldgica que nos
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leve a sair do ciclo fossil de energia (carvao, petréleo e gas) e a ampliar a
desmaterializacdo da economia”.

De acordo com Slack, Jones e Johnston (2016, p. 38), o TBL trata-se de um termo
que “tenta conter a ideia de uma abordagem mais ampla para avaliar o desempenho de
uma organizagao”, de forma que as mesmas devem “mensurar-se nao apenas pelo lucro
econdmico tradicional, que geram para seus proprietarios, mas também pelo impacto que
suas operacodes tém sobre a sociedade e no meio ambiente”. Assim, para Slack, Jones e
Johnston (2016, p. 46) um negocio sustentavel deve proporcionar “lucro aceitavel” ao
mesmo tempo que opera para “minimizar a destruicdo do meio ambiente”, pois assim os
interesses econdmicos, ambientais e sociais estardo equilibrados.

De acordo com Slack, Jones e Johnston (2016, p. 38) o negdcio que € pautado no
resultado triplo (denominado “negédcio sustentavel”’) tem mais chances de permanecer
bem-sucedido no longo prazo do que o que focado apenas nas metas econdémicas.
Segundo Nascimento (2012, p. 55), “o desenvolvimento sustentavel compde-se
essencialmente de trés dimensdes, embora muitos autores, como Ignacy Sachs (2007),
considerem a relevancia de varias outras dimensodes”.

Para Sachs (2008), além do resultado triplo, os aspectos ‘territorial’ e ‘politico’
também constituem pilares que devem ser considerados para o desenvolvimento
sustentavel. O pilar territorial esta relacionado a “distribuicdo espacial dos recursos, das
populacdes e das atividades” e o pilar politico diz respeito a governanga democratica
como um “instrumento necessario para fazer as coisas aconteceram” (SACHS, 2008, p.
15). Conforme Romeiro (2012, p. 66), o conceito de desenvolvimento sustentavel (...),
“incorpora a necessidade de adocao de parametros de sustentabilidade tendo em conta
o risco ambiental”.

A figura 05 ilustra pardmetros envolvidos para se atingir o resultado triplo. De
acordo com Slack, Jones e Johnston (2016), para uma empresa contabilizar o custo total
de gerenciar suas operagoes, tais aspectos devem estar em equilibrio. Caso contrario,
podem refletir modos pelos quais a producdo pode impactar cada uma das dimensdes
do TBL da sustentabilidade.
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Figura 05 - Modos pelos quais a produg¢ao pode impactar cada elemento do
resultado triplo (triple bottom line)
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de Slack, Jones e Johnston (2016, p. 39).

Sobre o resultado social, Slack, Jones e Johnston (2016) apresentam que se trata

de uma questao que vai além da evidente conexao entre empresa e sociedade:

O contrario é que as empresas devem aceitar que assumem alguma
responsabilidade pelo impacto que elas tém na sociedade e balanceiam as
consequéncias “societais” externas de suas acdes em relagao as consequéncias
internas mais diretas como o lucro. Em nivel de individuos, isso significa criar
empregos e padrdes de trabalho que permitam as pessoas contribuir com seus
talentos sem o estresse indevido. Em nivel de grupo, significa reconhecer e lidar
honestamente com representantes dos funcionarios. Além disso, as empresas
também sao parte da comunidade maior e, argumenta-se, deve ser reconhecida
sua responsabilidade com as comunidades locais por ajudarem a promover seu
bem-estar econémico e social (SLACK; JONES; JOHNSTON; 2016, p. 38).

Sobre o resultado ambiental, Slack, Jones e Johnston (2016) apresentam que a
atividade empresarial impacta negativamente o meio ambiente e ndo se pode evitar a
responsabilidade organizacional pelo desempenho ambiental, na medida em que os
autores consideram que € nas falhas operacionais que estdo “as origens dos desastres
da poluigédo e as decisdes organizacionais (como projeto do produto) que impactam os
problemas ambientais em prazo mais longo” (SLACK; JONES; JOHNSTON; 2016, p. 38).
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Sobre o resultado econémico, de acordo com Slack, Jones e Johnston (2016), a
alta gestao da organizacao € diretamente responsavel pelo desempenho econédmico da
mesma e pela utilizacdo adequada dos recursos de producdo, conforme evidencia a
figura 06, a qual os autores apresentam que a administracdo da produg¢ao pode contribuir
para o resultado econdbmico “através de custos baixos, altos niveis de servico
(assegurando a receita), menor risco operacional, menor exigéncia de capital e
fornecendo as competéncias que determinam a inovagdo futura” (SLACK; JONES;
JOHNSTON; 2016, p. 40).

Da perspectiva da producgao, a utilizagdo adequada dos recursos da produgéo
tem impacto significativo sobre o desempenho econdmico em cinco aspectos:

1. Pode reduzir os custos da producao de servigos e produtos;

2. Pode atingir a satisfagdo dos clientes (e, assim, assegurar a receita pela
boa qualidade e servico);

3. Pode reduzir o risco de falha operacional porque operagdes bem
projetadas e dirigidas mais provavelmente nio falhardo e, assim, devem ser
passiveis de recuperagdo mais rapida e com menos interrupgdo (isso é
denominado resiliéncia);

4. Pode reduzir o volume de investimento (as vezes denominado capital
empregado) quando é necessario para produzir o tipo e a quantidade necessaria
de produtos e servigos pelo aumento da capacidade efetiva da operagao e por
ser inovador em como utiliza seus recursos fisicos;

5. Pode fornecer a base para inovagao futura ao aprender a partir da
experiéncia de operar os processos, construindo, assim uma base sélida de
habilidades operacionais, conhecimento e capacidade dentro da empresa
(SLACK; JONES; JOHNSTON; 2016, p. 38).
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Figura 06 - Contribuicdo da administragéo da producao para o resultado econédmico
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de Slack, Jones e Johnston (2016, p. 40).

Para Slack, Jones e Johnston (2016, p. 42), embora o resultado triplo (TBL) seja
uma abordagem “crescentemente adotada para atingir a avaliagdo ampla e abrangente
do desempenho da produgdo”, também é importante avaliar “0 impacto que uma
operacao exerce sobre seus stakeholders”, na medida que o0os mesmos possuem

interesses “legitimos nas atividades de produgao”.

Segundo Freeman (2001, p. 41) “stakeholders” sao os grupos ou individuos que
sdo beneficiados ou prejudicados por agdes empresariais, para o autor trata-se de um
conceito que surgiu de uma “generalizacdo” do conceito “stockholder’ ou acionista. O
autor ressalta que assim como os acionistas, os demais interessados também podem
fazer reivindicagdes ou reclamagdes de modo que “os interesses exigem ag¢des de um
determinado tipo, e os interesses conflituosos exigem métodos de resolugédo”. De acordo
com Slack, Jones e Johnston (2016, p. 42), “em qualquer tipo de organizagdo e
responsabilidade da fungdo produgédo entender os objetivos de seus stakeholders e

estabelecer apropriadamente seus objetivos”.
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Figura 07 - Grupos de stakeholders com interesse legitimo nas atividades de
producao
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de Slack, Jones e Johnston (2016, p. 43).

Segundo o Conselho Empresarial Brasileiro para o Desenvolvimento Sustentavel
(CEBDS) (2021), muitas empresas possuem dificuldade para definir frentes de atuagao
para os desafios da sustentabilidade e ainda como mensurar os resultados e reportar as
informagdes. Para Bellen (2006) para que se conhega o progresso em relagdo ao
desenvolvimento sustentavel, a utilizacao de indicadores de sustentabilidade torna-se

fundamental.

Segundo Veiga (2010, p. 40), sustentabilidade exige “uma trinca de indicadores,
pois ela s6 podera ser bem avaliada se houver medidas simultdneas da dimenséao
ambiental, do desempenho econdmico, e da qualidade de vida (ou bem-estar)”. Bellen
(2002) salienta que o ‘Relatorio Brundtland’ de 1987, ja havia ressaltado essa

necessidade para a avaliagdo da sustentabilidade (BELLEN, 2002, p.63).

Bellen (2006, p.41) enfatiza que os indicadores podem “informar sobre o progresso
em direcdo a uma determinada meta” e assim, podem ser representativos para a tomada
de decisdes. Contudo, devem ser construidos a partir de uma “metodologia coerente de
mensuracao”, de forma que se trata de “um modelo da realidade, mas nao podem ser

considerados a propria realidade”. O autor complementa que devem realcar o que esta
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acontecendo, de forma a “simplificar informacdes sobre sistemas complexos e tornar a

comunicagao sobre eles mais compreensivel e quantificavel” (BELLEN, 2006, p.45).

‘O proprio processo de desenvolvimento de indicadores de sustentabilidade deve

contribuir para uma melhor compreensdo do que seja exatamente o
desenvolvimento sustentavel. Pois, o trabalho com os indicadores de
sustentabilidade pode ajudar a enxergar as ligagdes dos diferentes aspectos do
desenvolvimento dentro dos varios niveis em que eles coexistem a apreciar a
complexa interagdo entre as suas diversas dimensdes’ (Dahl, 1997 apud Bellen,
2006, p.53).

Bellen (2006, p.60) salienta que “indicadores inadequados conduz a um sistema
com problemas”. O autor entdo pontua algumas caracteristicas necessarias para a

construcao de sistemas de indicadores adequados, conforme apresentado no quadro 01.
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Quadro 01 - Construgao de sistemas de indicadores adequados

CARACTERISTICAS NECESSARIAS PARA A CONSTRUGCAO DE SISTEMAS DE
INDICADORES ADEQUADOS

1 Devem ser claros nos valores, ndo sdo desejaveis incertezas nas diregoes que
sdo consideradas corretas ou incorretas.

5 Devem ser claros em seu conteudo, devem ser entendiveis, com unidades que
facam sentido.

3 | Devem ser suficientemente elaborados para impulsionar a agao politica.

4 Devem ser relevantes politicamente, para todos os atores sociais, mesmo para
aqueles menos poderosos.

5 | Devem ser factiveis, isto €, mensuraveis dentro de um custo razoavel.

Devem ser suficientes, ou seja, deve-se achar um meio-termo entre o excesso de

6 | informacbes e as informacdes insuficientes, para que se forneca um quadro
adequado da situagao.

7 | Deve ser possivel a sua compilagdo sem necessidade excessiva de tempo.

8 | Devem estar situados dentro de uma escala apropriada.

9 Devem ser democraticos, as pessoas devem ter acesso a selecdo e as
informacgdes resultantes da aplicagao da ferramenta.

10 Deve.m ser suplementares, incluir elementos que as pessoas ndo possam medir
por si.

11 Devem ser participativos, no sentido de se utilizar elementos que as pessoas, 0s
atores, possam mensurar, além da compilagao e divulgacao dos resultados.
Devem ser hierarquicos, para que o0s usuarios possam descer na piramide de

12 | informagbes se desejarem mas, ao mesmo tempo, transmitir a mensagem
principal rapidamente.

Devem ser fisicos, uma vez que a sustentabilidade esta ligada em grande parte a
problemas fisicos, como agua, poluentes, florestas, alimentos. E desejavel, na

13 | medida do possivel, que se mega a sustentabilidade por unidades fisicas
(toneladas de petréleo e ndo seu prego, expectativa de vida e ndo gastos com
saude).

14 Deyem ser condutores, ou seja, devem fornecer informagdes que conduzam a
acao.

15 | Devem ser provocativos, levando a discussao, ao aprendizado e a mudanca.

Fonte: Elaborado pela autora a partir de Meadows (1998) apud Bellen (2006, p.55).

De acordo com Conceigao, Dourado e Silva (2012), uma alternativa é o Global

Reporting Initiative (GRI) que se trata de uma iniciativa que estabelece um conjunto de

diretrizes para relatorios de sustentabilidade empresarial abrangendo as dimensdes
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econdmica, social e ambiental. Para o CEBDS (2021), o GRI trata-se de um “modelo
global de indicadores” e ajudou muitas empresas de varios paises no mundo,
principalmente o Brasil, na padronizacdo de relatérios de sustentabilidade ao se basear
na “descricdo quantitativa e qualitativa dos riscos e impactos socioambientais
relacionados a operacdo de uma empresa” e no intuito de “se adequar as necessidades

e interesses de todas as partes envolvidas e relacionadas ao negécio”.

Para o CEBDS (2021), muitas empresas tém dificuldade em definir a sua forma de
atuacao, como sera feita a gestdo, em relagdo ao desenvolvimento sustentavel. Surgem
entdo questionamentos tais como: “Como determinar o que posso melhorar internamente
para tornar os processos mais sustentaveis? O que devo fazer para reduzir eventuais
impactos negativos, em termos socioambientais, causados pela operagcdo do meu
negocio? “(CEBDS, 2021).

Conceigéo, Dourado e Silva (2012, p. 19), apresentam que as empresas estao
interessadas em contribuir com as questdes relativas a sustentabilidade empresarial,
considerando atender as demandas crescentes dos stakeholders externos pertinentes a
“(...) utilizacao de recursos naturais e o impacto ambiental das atividades econémicas,
notadamente aspectos concernentes a emissao de gases poluentes, residuos industriais,
exposicao a riscos ambientais e utilizagdo dos recursos da biodiversidade.” Em virtude

dos stakeholders internos, a partir de Porter (1990), os autores salientam que:

As empresas tém interesse em ampliar o disclosure em sustentabilidade
empresarial caso notem beneficios na disponibilizacdo dessas informagdes, a
exemplo da ampliagédo do retorno de seus investimentos, associagéo de imagem
positiva junto a consumidores, redu¢do no custo de capital de terceiros, bem
como no subsidio para alcance de eficiéncia dos arranjos produtivos a sua
adequacao quanto a utilizagao dos recursos naturais, buscando a constituigao de
vantagem competitiva (CONCEICAO; DOURADO; SILVA; 2012, p.19).

Logo, entende-se que as empresas tém interesse em ampliar o disclosure em
sustentabilidade empresarial por perceberem que também podem obter beneficios que,
conforme Conceigao, Dourado e Silva (2012, p. 22) “facilitem o alcance de suas metas
organizacionais e econdmicas”. Concei¢gao, Dourado e Silva (2012) salientam que os
Stakeholders externos (consumidores, clientes, fornecedores e agentes reguladores)

também buscam essas informagcbes em seus processos decisorios. Exemplo:
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informacdes relativas ao impacto ambiental decorrente de atividades econOmicas da

organizagao.

De acordo com Concei¢do, Dourado e Silva (2012), no sentido de padronizar
relatérios sociais e promover as praticas de comunicacdo em sustentabilidade
empresarial, o0 GRI apresenta-se como relevante. Assim, de acordo com informagdes do
GRI (2021):

A GRI foi fundada em Boston em 1997 apos protestos publicos sobre os danos
ambientais causados pelo derramamento de 6leo Exxon Valdez. O objetivo era
criar o primeiro mecanismo de prestacdo de contas para garantir que as
empresas aderissem aos principios de conduta ambiental responsavel, que foi
ampliado para incluir questdes sociais, econdmicas e de governanga. As Normas
GRI representam as melhores praticas globais para o relato publico de diferentes
impactos econdmicos, ambientais e sociais. O relato de sustentabilidade com
base nas Normas fornece informagdes sobre as contribuicdes positivas ou
negativas de uma organizagao para o desenvolvimento sustentavel. A elaboragéo
de um relatério em conformidade com as Normas GRI fornece uma visdo
abrangente dos topicos materiais de uma organizagdo e seus respectivos
impactos, e de como s&o geridos. A organizagao podera usar a totalidade ou
parte das Normas GRI selecionadas para relatar informagdes especificas (GRI,
2021).

Conforme dados do GRI (2021) alguns exemplos de topicos materiais
organizacionais que constituem as normas GRI para elaboragdo de indicadores de
desempenho em sustentabilidade s&o: ‘Forma de Gestado’ (Management Approach),
‘Desempenho Econémico’ (Economic Performance), ‘Presengca no Mercado’ (Market
Presence), ‘Impactos Econdmicos Indiretos’ (Indirect Economic Impacts), 'Praticas de
Compra’ (Procurement Practices), ‘Combate a Corrupgédo’ (Anti-corruption),
‘Concorréncia’ Desleal, Tributos (Tax), ‘Materiais’ (Materials), ‘Energia’ (Energy), ‘Agua e
Efluentes’ (Water and Effluents), ‘Biodiversidade’ (Biodiversity), ‘Emissdes’ (Emissions),
‘Residuos’ (Waste), ‘Conformidade Ambiental’, ‘Avaliagdo Ambiental de Fornecedores’,
‘Emprego’ (Employment), ‘Relagdes de Trabalho’ (Labor Management Relations), ‘Saude
e Seguranga do Trabalho’ (Occupational Health and Safety), ‘Capacitacédo e Educagao’
(Training and Education), ‘Diversidade e Igualdade de Oportunidades’ (Diversity and
Equal Opportunity), ‘Nao Discriminagao’ (Non-discrimination), ‘Liberdade Sindical e
Negociacéo Coletiva’ (Freedom of Association and Collective Bargaining), ‘Trabalho
Infantil’ (Child Labor), ‘Trabalho Forgado ou Analogo ao Escravo’ (Forced or Compulsory
Labor), ‘Praticas de Seguranca’ (Security Practices), ‘Direitos de Povos Indigenas’
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(Rights of Indigenous Peoples), ‘Avaliacdo de Direitos Humanos' (Human Rights
Assessment), ‘Comunidades Locais’ (Local Communities), ‘Avaliacdo Social de
Fornecedores’ (Supplier Social Assessment), ‘Politicas Publicas’ (Public Policy), ‘Saude
e Seguranca do Consumidor” (Customer Health and Safety), ‘Marketing e Rotulagem’
(Marketing and Labeling), ‘Privacidade do Cliente’ (Customer Privacy) e ‘Conformidade

Socioecondbmica’ (Socioeconomic Compliance).

Os padrées GRI criam uma linguagem universal para as organizagbes no que
tange a comunicacgao acerca dos impactos exercidos sobre a sustentabilidade e de que
forma ocorre o gerenciamento deles. O que permite consisténcia e comparabilidade
global, de modo a enfatizar a transparéncia e a responsabilidade das organizagdes sobre
essa questao (GRI, 2021).

Segundo o GRI (2021) a padronizagao de relatério de sustentabilidade, favorece
ainda, o atendimento as necessidades das partes interessadas ao negdcio, que podem
utilizar esses indicadores de sustentabilidade da organizagcdo em seus processos
decisodrios. Outro aspecto é que, conforme ressalta o GRI (2021), essa padronizagao
também aumenta a transparéncia e responsabilidade pelas questdes e impulsionar acées
“ajudam a melhorar os impactos do setor e aumenta a contribuicdo do setor para o
desenvolvimento sustentavel’, na medida que os Padrées GRI estdo fortemente

alinhados aos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel da ONU (GRI, 2021).

A figura 08 apresenta o roteiro para elaboragdo de um relatério GRI apresentado
por Conceig¢ao, Dourado e Silva (2012) a partir de informagdes do GRI (2012).



33

Figura 08 - Roteiro para elaboragao do Relatério GRI
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Fonte: Adaptado pela autora a partir de Conceigéo, Dourado e Silva (2012, p. 26) apud
GRI (2012).

Segundo Conti (2020, p. 04) em entrevista com Fritjof Capra, atualmente os
maiores desafios para o desenvolvimento sustentavel estdo relacionados a problemas
que nao podem ser compreendidos isoladamente: “sdo problemas sistémicos, o que
significa que estao todos interligados e interdependentes”. Para Carvalho et al. (2012, p.
417) as empresas “proativas” também se observa uma “preocupacao sistémica com a

sustentabilidade que, em geral, € desdobrada para os sistemas de gestao”, de forma a
apresentar uma integracdo entre a gestdo da qualidade, gestdo ambiental, saude &

seguranga e responsabilidade social.
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2.2.QUALIDADE

2.2.1. Qualidade: conceitos, evolugao e elementos

Segundo Carvalho et al. (2012, p. 08) “qualidade é um termo que embora seja
utilizado cotidianamente, dificilmente chegaremos a um consenso se perguntado a
diversas pessoas”. Ao longo do tempo, diversos autores tém defendido uma explicagao

sobre o significado do conceito “qualidade”, conforme apresenta o quadro 02.

Quadro 02 - Definicbes sobre qualidade
AUTOR CONCEITUAGAO
Walter A. Shewhart

"Qualidade é subjetiva e objetiva."
(1891-1967)

William E. Deming | "Qualidade é a satisfagdo das necessidades do cliente em
(1900-1993) primeiro lugar."

"Qualidade ¢ a satisfacao das necessidades do consumidor,
Joseph M. Juran

qualidade é adequagéao ao uso."
(1904-2008)

"Qualidade é uma barreira de protecao a vida."

Kaoru Ishikawa "Qualidade é satisfazer radicalmente ao cliente, para ser

(1915-1989) agressivamente competitivo."

"Qualidade é um trabalho de todos."

Armand V. "Qualidade é a composigao total das caracteristicas de
Feigenbaum marketing, projeto, produgcéo e manutengao dos bens e
(1922-2014) servigos, através dos quais os produtos atenderao as

expectativas do cliente."

Genichi Taguchi "Qualidade é a diminuigdo das perdas geradas por um
(1924-2012) produto, desde a producao até seu uso pelos clientes."

Philip B. Crosby "Qualidade é conformidade com especificagbes"
(1926-2001) "Qualidade é fazer certo a primeira vez"

Fonte: Elaborado pela autora a partir de Carvalho et al., 2012 e Corréa e Corréa, 2012.
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Embora existam variadas definicbes acerca da qualidade, o presente estudo se
pautou na definicdo “conformidade consistente com as expectativas do cliente” (SLACK;
JONES; JOHNSTON, 2016, p. 521).

A NBR ISO 9000:2015, apresenta que a conformidade é o atendimento de um
requisito que por sua vez, € definido como sendo “necessidade ou expectativa que é
declarada, geralmente implicita ou obrigatéria®. Para Slack, Jones e Johnston (2016, p.
521), “assegurar que um servigo ou produto esta em conformidade com a especificagdo
€ tarefa-chave das operagdes”, de modo que as exigéncias de qualidade devem ser
utilizadas para “projetar e dirigir os processos que produzem servigos ou produtos”.
Ainda, “quando qualidade significa criar e entregar consistentemente produtos e servigos
conforme especificacdo, ndo apenas leva a satisfagao do cliente externo, mas tornar a
vida mais facil dentro da operacéo” (SLACK; JONES; JOHNSTON, 2016, p. 45).

Se uma organizagdo compreende as necessidades de seus inumeros clientes, ela
deve ser capaz de projetar bens e servigos adequados a este objetivo, mas para isso, &
importante conhecer as caracteristicas que satisfagam o mesmo para que se evitem
erros, pois erros ou falhas exercem um forte impacto nos custos e podem provocar uma
percepcao de baixa qualidade pelos clientes (DeFEO; JURAN, 2015). Conforme Slack,
Jones e Johnston (2016, p. 45) a “qualidade € a parte mais visivel de uma operagao (...)
a percepgao do cliente sobre produtos e servicos de alta qualidade significa sua

satisfacao e, assim, a possibilidade de que retornara”.

De acordo com Cunha (2009, p. 30), “embora existam variadas definicbes e que
se saiba que a qualidade € essencial para a sobrevivéncia de qualquer organizagao, para
entender a sua gestao é importante que se conhega um pouco de sua histéria”. A figura

09 apresenta as fases na evolugao da qualidade.
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Figura 09 - Fases na evolugao da qualidade
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Fonte: Elaborado por Carvalho et al., (2012, p. 96) a partir de Miguel (2001).

Segundo Carvalho (2012), antigamente, os artesdes tinham dominio completo de
todo o ciclo de fabricagdo de um produto, da sua concepcéo até o pds-vendas. A sua
proximidade com o cliente, facilitava o entendimento das necessidades e dos desejos
dele. Favorecendo assim, o atendimento as especificagdes e a garantia da
comercializagdo de seus produtos. Nessa época, o artesdo ja compreendia que a boa
reputagao acerca da qualidade de seu trabalho era importante para sobrevivéncia de seu

negocio.

Com o passar do tempo, houve um aumento do numero de clientes e suas
necessidades. Caso estas ndo fossem atendidas, o produto poderia tornar-se ‘nao
vendavel’ por ndo atender mais o conceito de adequagao ao uso, comprometendo o
desempenho financeiro do artesao (DeFEO; JURAN, 2015). Em paralelo, Carvalho et al.
(2012) ressaltam que, ainda no século XIX, houve o advento da revolugdo industrial e o
mundo estava diante de uma nova ordem produtiva. Na qual, a producdo que antes era
customizada e possibilitava ao artesdo o conhecimento de toda a cadeia produtiva, dava
lugar a padronizacéo e a produgédo em larga escala. Nesse periodo, surgiu a fungao do

inspetor, responsavel pela qualidade dos produtos (CARVALHO et al., 2012, p. 02).

Diante desse cenario, de acordo com Carvalho et al. (2012, p. 03), foi na linha de

montagem da Ford (produc¢éao do ‘Ford T’), no periodo de 1908 a 1927, “que houve uma
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grande evolugdo do conceito de controle de qualidade”. Dado que, por ndo haver o
desenvolvimento dos conceitos de especificagao, tolerancia e conformidade, ocorria o
chamado “susto dimensional” e como consequéncia, veiculos de diferentes tamanhos.
Segundo Carvalho et al. (2012, p. 03), com a necessidade de um “sistema padronizado
de medida para todas as pegas”, surgiu o conceito de qualidade “que priorizava uma

abordagem voltada a produgao e a conformidade.”

Assim, a era do controle estatistico surge com o aparecimento da produgdo em
massa, traduzindo-se na introducdo de técnicas de amostragem e de outros
procedimentos de base estatistica, bem como, em termos organizacionais, no
aparecimento do setor de controle da qualidade (LONGO, 1996). Conforme Carvalho et
al. (2012) foi no periodo da Segunda Guerra Mundial, que as conquistas do controle
estatistico da qualidade se difundiram (CARVALHO et al., 2012, p. 03-04).

Para Longo (1996), logo apdés a Segunda Guerra Mundial, o Japao estava
destruido e lutava para iniciar seu processo de reconstru¢do. Em paralelo a isso,
conforme DeFeo e Juran (2015), as organizagdes japonesas descobriram que o Ocidente
nao estava disposto a comprar seus produtos e foi entdo “nesse periodo que dois
importantes tedricos da area da qualidade estiveram no Japdo, Deming e Juran’
(CARVALHO et al. 2012, p. 04).

Esse cenario, serviu como alerta e foi um estimulo para langar a revolugao
japonesa da qualidade nos anos 1950. O Japé&o, iniciou entdo, sua revolugao gerencial
silenciosa, que chegou a se confundir com uma revolugdo cultural. “Essa mudancga
silenciosa de postura gerencial proporcionou ao Japao o sucesso como poténcia mundial”
(LONGO, 1996, p. 08). Em poucas décadas, essa revolugédo langou o Japao para a
posicao de lideranga mundial em qualidade, o que permitiu que o pais se tornasse uma
superpoténcia econbmica. Foi um fendmeno sem precedentes na histéria industrial.
Assim, no século XX, a demonstragcdo mais espetacular do poder da concorréncia pela
qualidade veio dos japoneses (DeFEO; JURAN, 2015).

Conforme Longo (1996), o periodo pds-guerra também trouxe dimensdes ao

planejamento das empresas, devido a incompatibilidade entre seus produtos e as
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necessidades do mercado. Verificou-se entdo a necessidade da agao do planejamento
estratégico, considerando a qualidade com vistas a sobrevivéncia das empresas. Um
exemplo € apresentado por Juran (2009, p. 01): “durante os anos 60 e 70, muitas
empresas americanas perderam sua lideranga em qualidade para novos e agressivos

concorrentes e a consequéncia mais obvia foi a perda de participagao de mercado.”

Para Longo (1996), foi neste periodo que a qualidade deixou de ser um aspecto
do produto e de responsabilidade restrita a departamento especifico. A qualidade tornou-
se um problema da empresa e passou a abranger todos os aspectos de sua operagao.
Assim, a qualidade passou do periodo de garantia da qualidade (qualidade restrita e
baseada na producgéo fabril), para o periodo que “exigia implicagbes mais amplas para o
seu gerenciamento. A prevencdo de problemas continuou sendo seu objetivo
fundamental, mas os instrumentos da profissdo se expandiram para muito além da
estatistica” (GARVIN, 1992, p. 13).

Longo (1996) afirma que tendo em vista o cenario, a preocupagdo com a
qualidade, trouxe uma nova filosofia gerencial com base no desenvolvimento e na
aplicagao de conceitos, métodos e técnicas adequados a uma nova realidade. “A riqueza
mudou de mé&os, a sociedade e o mercado tornaram-se cada vez mais exigentes, nao
adquirindo produtos e servicos das empresas que nado atendessem as exigéncias”
(CALEGARE, 1999, p.9). Assim, “no pds-guerra, surgem novos elementos na gestao da
qualidade” (CARVALHO et al., 2012, p. 03-04).

A gestao voltada para qualidade, pode ser definida como “um conjunto de métodos
gerenciais que organizagcbes bem-sucedidas empregaram para garantir que seus
produtos- bens, servigos e informagdes atendessem as exigéncias dos clientes” (DeFEO;
JURAN, 2015, p. 15). Segundo DeFeo e Juran (2015), dois foram os motivos que levaram
a modificagdo dessa duradoura definicdo de gestao voltada para a qualidade. Sendo o
primeiro motivo a percepcao de que a qualidade de um bem fisico era mais ampla do que
meramente sua conformidade as especificagcdes, na medida em que a qualidade também
era determinada pelo design, pela embalagem, pelo cumprimento da encomenda e da

entrega, pelo servico de campo e por todo o servigo relacionado ao bem fisico. “Os
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departamentos de operagdes e de qualidade ndo podiam, portanto, gerir a qualidade
sozinhos (...)” (DeFEO; JURAN, 2015, p. 14).

O segundo motivo foi um “deslocamento na economia, quando a produgao
dominada por bens migrou para uma produgao fortemente centrada em servigos e
informacgdes” (DeFEO; JURAN, 2015, p. 15).

Segundo Carvalho et al., (2012, p. 90), a figura 10 apresenta a necessidade de
trazer a definicdo de qualidade “para a operagao organizacional, por meio da gestao da
qualidade, que, por sua vez, se subdivide em planejamento, controle, garantia e melhoria
da qualidade”. Os autores ressaltam que esses quatro conceitos “correspondem a um
conjunto de atividades presentes na organizagédo (...), que correspondem a funcao
qualidade e, nao necessariamente, sao estabelecidos como areas funcionais da
empresa”’. Ainda, as atividades de melhoria podem estar presentes também no
planejamento, no controle e na garantia (CARVALHO et al., 2012, p. 90).

Figura 10 - Interrelagéo entre o conceito de qualidade, gestao da qualidade e os
elementos que a compdem

habilidade de um conjunto de
caracteristicas de um produto, processo ou
sistema em entender aos requisitos dos
clientes e outras partes interessadas

QUALIDADE

atividades coordenadas para controlar uma
organizagao com relagdo a qualidade

GESTAO DE QUALIDADE

Planejamento Controle Garantia Melhoria
da Qualidade da Qualidade da Qualidade da Qualidade

estabelecer os objetivos, cum prir 0s prover confi-a.nga S
processos e recursos objetivos e que os requisitos o a

para cumprir 0s requisitos da da qualidade sdo eficacia e

objetivos da qualidade qualidade cumpridos eficiéncia

Fonte: Carvalho et al., (2012, p. 91).
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Logo, o conceito ‘Gestao da Qualidade’ surge com a necessidade de gerenciar o
conjunto de atividades relativas a qualidade, independente do enfoque (CARVALHO et
al., 2012, p. 90). Com a implementacao e o gerenciamento dessas atividades torna-se
possivel conquistar a qualidade de um determinado produto ou servigco em suas variadas

dimensdes, apresentadas pelo quadro 03.

Quadro 03: Dimensodes da Qualidade

Nuamero Dimenséao Significado
1 Desempenho | Caracteristicas operacionais basicas
. Caracteristicas operacionais secundarias, funcdes
2 Caracteristicas T
adicionais
3 Tempo Tempo gasto em espera, tempo de ciclo, tempo para
completar um servigo
4 Confiabilidade | Periodo de operacao sem falha
5 Durabilidade Extens&o do uso antes que a substituicdo seja preferivel
ao conserto
6 Uniformidade | Baixa variabilidade entre os resultados de um processo
7 Consisténcia | Concordancia em documentacédo, previsdes ou padroes
8 Manutencdo | Resolucdo de problemas e reclamacdes
i Relacionada a percepg¢éo dos sentidos, como cor,
9 Estética . .
fragrancia e ajuste
10 ntErace Pontualidade, cortesia e profissionalismo
pessoal
11 Flexibilidade Vontade de se adaptar, personalizar ou acomodar
mudancas
12 Inocuidade Relativa a saude, seguranca ou meio ambiente
Qualidade Al . . ~
13 . Inferéncias sobre outras dimensées; reputagéo
percebida
14 Usabilidade | Relativa ao uso ldgico e natural; ergonomia

Fonte: Langley et al. (2011, p.263).

Em suma, David Garvin (1992) apresenta a historia da qualidade em “inspecéo,
controle estatistico da qualidade, garantia da qualidade e gestdo da qualidade”
(CARVALHO et al., 2012, p. 07). Afigura 11 é complementar a figura 09, mas tem o intuito
de “ilustrar que as atividades inerentes a inspec¢ao estdo presentes no controle da
qualidade, que, por sua vez, esta inserido na garantia da qualidade, e todos fazem parte
da gestdo da qualidade total (TQM)” (CARVALHO et al., 2012, p. 96).



Figura 11 - Viséo evolutiva para o TQM
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Fonte: Carvalho et al., (2012, p. 96).
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Carvalho et al., (2012, p. 90) apresentam a definigdo de ‘Gestdo da Qualidade’ a

partir da norma ABNT NBR ISO 8402:1994 como “ao conjunto de atividades coordenadas

para dirigir e controlar uma organizagdo com relagcdo a qualidade, englobando o

planejamento, o controle, a garantia e a melhoria da qualidade”.

Para Slack, Jones e Johnston (2016, p. 540), o TQM trata-se de “um sistema eficaz

para integrar o desenvolvimento, a manutengao e os esfor¢os de melhoria da qualidade

de varios grupos em uma organizagéo, de modo a fornecer produtos e servigos em niveis

mais econdmicos que permitam a plena satisfacdo do cliente”. O TQM reflete uma

“‘extensao logica da forma pela qual a pratica relacionada a qualidade progrediu”, na

medida que incluiu e aprimorou os elementos contemplados pelas eras anteriores

(SLACK; JONES; JOHNSTON, 2016, p. 532).



42

Slack, Jones e Johnston (2016, p. 540) reforgam que o TQM “coloca a qualidade
no centro de tudo que é feito por uma operacao”. Dessa forma inclui todas as atividades

pertinentes a uma operacdo, de modo a enfatizar os seguintes aspectos:

1. Atender as necessidades e expectativas dos clientes;

2. Cobrir todas as partes da organizagao;

3. Incluir todas as pessoas da organizagéo;

4. Examinar todos os custos que estao relacionados a qualidade e fazer as
coisas “corretas pela primeira vez”;

5. Desenvolver os sistemas e procedimentos que apoiam a qualidade e a
melhoria;

6. Desenvolver um processo continuo de melhoria (SLACK; JONES;

JOHNSTON, 2016, p.532).

Slack, Jones e Johnston (2016, p. 533) apresentam que “qualquer perspectiva
para a gestdo da qualidade deve incluir a perspectiva do cliente”. Essa afirmagédo vai ao
encontro da definicdo de qualidade que sustenta o presente estudo, baseada em:
‘conformidade consistente com as expectativas do cliente” (SLACK; JONES;
JOHNSTON, 2016, p. 521). Assim, os autores sugerem que tais expectativas podem
fundamentar os objetivos da qualidade em uma organizagdo e ainda impulsionar a

melhoria da qualidade.

Sobre ‘cobrir todas as partes da organizagédo’, conforme Slack, Jones e Johnston
(2016, p. 534) “para uma organizagdo ser verdadeiramente eficiente, cada parte,
departamento, atividade e pessoa deve trabalhar junto porque um afeta o outro”. Frente
a isso, DeFeo e Juran (2015) salientam que a sobrevivéncia de uma organizagao
depende de operagdes externas e internas bem-sucedidas. Logo, cada processo
organizacional constitui um subsistema (organizado por regras e ag¢des) que deve
trabalhar de forma a conquistar o maximo potencial de agregagao de valor para o proximo
processo ou etapa, a fim de que “o organismo seja produtivo e permanega vivo e
saudavel’ (MARANHAO, 2001, p. 24). De acordo com Carvalho et al. (2012) Feigenbaum

foi um dos primeiros a tratar a qualidade de forma sistémica nas organizagdes.

Sobre ‘incluir todas as pessoas da organizagao’, Slack, Jones e Johnston (2016,
p. 534) ressaltam que “qualquer pessoa na organizagéo tem potencial para contribuir com
a qualidade”. Para Crosby (1988, p. 20), “a qualidade é um fator atingivel, mensuravel,

lucrativo, que pode ser estabelecido, desde que haja compromisso, compreensao e
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disposigcao”. Deming (1990) reforgca que a qualidade comega com a intengcdo que é
determinada pela administragao. Segundo Crosby (1988, p. 169) “qualidade é gratis, mas

nao é presente”. Portanto, requer esforgo e dedicacgéo.

Sobre ‘fazer as coisas corretas pela primeira vez’, segundo Garvin (1992, p. 20) o
elemento ‘zero defeito’, trata-se de um programa desenvolvido por Philip B. Crosby, com
o objetivo de “promover uma vontade constante, consciente de fazer o trabalho (qualquer
trabalho) certo da primeira vez”. Garvin (1992, p. 21), ressalta que esse programa “ajudou
a expandir as fronteiras da profissdo da area da qualidade”, ao desviar a atengao dos
profissionais da area da qualidade para o “delineamento de programas, determinagao de
padroes e acompanhamento de atividades de outros departamentos”. N&o foram s6 os
profissionais da qualidade que passaram a acompanhar as atividades de outros
departamento, conforme ressaltam Carvalho et al., (2012, p. 06) “a percepg¢ao da
qualidade como um critério competitivo, passivel de fornecer vantagem competitiva,

trouxe alguns tedricos da area de estratégia e administragao para a area da qualidade”.

Sobre o elemento ‘quantificacdo dos custos da qualidade’, de acordo com Garvin
(1992), até a década de 50, a maioria das tentativas de se melhorar a qualidade eram
baseadas na premissa implicita de que os defeitos tinham um custo. Porém, quanto eles
custavam eram uma quest&o de opinido, ja que n&do se costumava totalizar esses tipos
de despesas, uma vez que “os produtos ndo eram feitos corretamente da primeira vez e
a falta de padrao de medida para esse tipo de analise, dificultava a tomada de decisdes”
(GARVIN, 1992, p. 14). De acordo com Garvin (1992), Juran abordou a questdo dos
custos da qualidade pela primeira vez em 1951, quando observou que os custos para se
atingir um determinado nivel da qualidade podiam ser divididos em custos: evitaveis e
inevitaveis.

Os custos evitaveis dizem respeito a “defeitos e falhas dos produtos, tais como:
material sucateado, horas de trabalhos necessarias para se refazer o produto e repara-
lo, processamento de reclamagdes e prejuizos financeiros resultantes de clientes
insatisfeitos” (GARVIN, 1992, p. 14). Os custos evitaveis também sdo chamados de
custos da ndo conformidade, e segundo Juran (1998) eles podem ser divididos em:

custos de falhas internas e custos de falhas externas. Carvalho et al. (2012) ressaltam



44

que os custos de ndo conformidade demonstram deficiéncias no processo, seja no

recebimento, na producio ou na expedicao.

Ja os custos inevitaveis, sdo referentes “aos custos de inspegc&o, amostragem,
classificacao e outras iniciativas de controle da qualidade que sao inerentes ao processo”
(GARVIN, 1992, p. 14). Juran (1998) apresenta que os custos inevitaveis sdo também
chamados de custos da conformidade podem ser divididos em: custos de prevencao e
custos de avaliagdo. Conforme Carvalho et al. (2012), os custos de conformidade séo
associados ao fornecimento de produtos ou servicos dentro das especificagcdes de

qualidade aceitaveis.

Segundo Juran (1998), os custos inevitaveis e os custos evitaveis, podem ainda
ser divididos em custos de prevencéao, custos de avaliagao, custos de falhas internas e

custos de falhas externas, conforme apresenta a figura 12.

Figura 12 - Composic¢ao do custo da qualidade
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de Juran (1998).

Os custos de prevencao, segundo Carvalho et al. (2012, p. 304), s&o aqueles
“‘resultantes dos gastos associados as medidas tomadas para planejar a qualidade”, para
que nao ocorram problemas. Ou ainda, se referem a quaisquer gastos decorrentes de
acao a fim de prevenir ou reduzir riscos de ndo conformidade ou defeitos. De acordo com
Carvalho et al. (2012) sdo exemplos de custos de prevengao: custos de planejamento e
execucado de testes de confiabilidade, de auditorias da qualidade, de manutencgao
preventiva, de treinamentos, de qualificagao, de desenvolvimento de fornecedores, entre

outros.
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Os custos de avaliagao, sao definidos por Carvalho et al. (2012, p. 305) como
aqueles “associados a verificagao do nivel de qualidade obtido pelo produto”, isto €, sao
os custos relativos as inspegdes e aos ensaios requeridos para garantir que o produto
esteja em conformidade com as especificagdes e os requisitos de desempenho (e/ou de
acordo com as exigéncias do cliente). Carvalho et al. (2012) cita como exemplos de
custos de avaliagdo: custos de inspecdo, avaliacdo e testes, de calibracido de

instrumentos de medicéo e controle, entre outros.

Os custos de falhas internas, conforme Carvalho et al. (2012, p. 305) sdo aqueles
decorrentes da producdo de pecas defeituosas, identificados internamente na
organizagéo. S&o custos diretos ou indiretos, decorrentes da falta de qualidade requerida,
detectadas antes de os produtos serem expedidos. Para os mesmos autores, sao
exemplos de custos de falhas internas: custos de abertura e implementagao de acdes
corretivas devido refugo, custos de analise das falhas, defeitos ou anomalias, custos de
desvalorizagao (diferenca entre o prego de um produto de venda normal e de preco
produzido devido a problemas de qualidade, custos advindos de horas extras para
recuperar atrasos gerados por problemas de qualidade, custos de inspeg¢ao 100% para
classificagcdo, de manutencdo corretiva, de paradas de producdo devido pecas
defeituosas, de refugo propriamente ditos (pecas rejeitadas ou sucateadas), de
reinspec¢ao de lotes/estoques de produtos novos ou retrabalhados, custos de reinspecéo,

de novos testes, entre outros.

Os custos de falhas externas, conforme Carvalho et al. (2012, p. 307) por sua vez,
sdo os associados aos produtos com falta de qualidade, porém ja expedidos pela
empresa, ou seja, os gastos relativos aos defeitos identificados pelos clientes ou ainda
de posse dos distribuidores (por exemplo, no estoque de pegas das concessionarias de
veiculos). Em suma, refletem gastos decorrentes de problemas identificados no campo.
Carvalho et al. (2012) apresentam como exemplos de custos de falhas externas: custos
de investigacao para descobrir a origem do defeito, gastos decorrentes de devolugdes de
produtos, multas contratuais devido problemas de qualidade, processamento das

reclamacgdes, processos judiciais acionados pelos clientes, recolhimento de produtos e
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recalls, inspegbes realizadas no cliente, reparos no periodo de garantia (assisténcia

técnica), reparos feitos no campo, entre outros.

Segundo DeFeo e Juran (2015), as falhas que correm antes das vendas,
aumentam os custos para o fabricante, mas as falhas que ocorrem apds as vendas
aumentam tanto os custos para o cliente quanto para o fabricante. Logo, entende-se
vastidao do custo da qualidade em relagcédo a sua detecg¢ao, conforme apresentado pela
figura 13.

Figura 13 - Magnitudes relativas de categorias de custo de qualidade

Prevengao
$ES Avaliagdo
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de WOOD (1995, p. 6).

Feigenbaum (1994) defende que os custos de prevencgao e de avaliagcdo podem
também ser chamados de custos de controle e possuem carater preventivo, ja os custos
relacionados as falhas (internas ou externas) possuem carater corretivo. Carvalho et al.
(2012) apresentam que os custos oriundos das falhas, ou seja, os evitaveis, caracterizam
o custo da n&o conformidade e sdo denominados como custo da ndo qualidade. Surge
entdo a denominacgéo “custo da ma qualidade (COPQ — cost of poor quality)” que para os
autores é um termo que engloba todos aqueles custos que desapareceriam caso nao
houvesse falha alguma. Ou seja, caso ndo existam falhas, erros ou retrabalho,
independentemente de serem facilmente identificadas ou dificeis de se mensurar
(DeFEO; JURAN, 2015).
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Garvin (1992) apresenta que os custos da qualidade que permitem identificagao e
mensuragao sao tangiveis. Entretanto, ha ainda outros custos que podem ser dificeis de
se medir como por exemplo: o nivel de satisfagdo do cliente. Conforme Deming (1990,
p. 09), “o custo de retrabalho constitui apenas uma parte do custo provocado pela baixa
qualidade”, ha ainda os efeitos acerca da queda de produtividade e os custos ocultos. De
acordo com Juran (2009, p. 08) “as deficiéncias do produto também podem fazer com
que o cliente evite compra-lo no futuro”. A figura 14 apresenta exemplos de custos de

qualidade invisiveis/ocultos.

Figura 14 - O iceberg dos custos de qualidade medidos e ocultos

Custos da Qualidade-Medidos

Fonte: Elaborado pela autora a partir de WOOD (1995 p. 7).

Deming (1990) ressalta que uma parte do custo de fabricagdao de qualquer
produto € oriundo dos custos dos desperdicios. Para Slack, Jones e Johnston (2016, p.
455), “Desperdicio pode ser definido como qualquer atividade que n&o agrega valor”,
devendo ser “reduzido ou eliminado”. Nas operacdes existem sete tipos de desperdicios

que podem ser encontrados, sendo eles: ‘Superproducado’; ‘Tempo de espera’;
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‘Transporte’; ‘Processo’; ‘Estoque’; ‘Movimentagado’; ‘Defeito’ (SLACK; JONES;
JOHNSTON, 2016).

2.2.2. Nao conformidades e agoes corretivas

A NBR ISO 9000:2015, apresenta que a conformidade é o atendimento de um
requisito, logo, a ndo conformidade é o ndo atendimento. O defeito € a ndo conformidade
relacionada a um uso pretendido ou especificado. Segundo a NBR ISO 9000:2015, a
distingao entre os conceitos “defeito” e “ndo conformidade” é importante ja que tem
conotagcdes legais, particularmente aquelas associadas com questbes de

responsabilidade civil relacionadas ao produto (ABNT, 2020).

Crosby (1988, p. 31) afirma que “os problemas de qualidade se tornam problemas
de ndo conformidade”. Logo, conformidade nada mais € do que o atendimento as
especificagdes e quando algo falha, ou apresenta algum problema que difere daquele
proposito previamente estabelecido, temos uma nao conformidade. Assim, para o autor
“Qualidade significa conformidade. Auséncia de qualidade é ndo conformidade”
(CROSBY, 1988, p. 57).

Conforme apresentado por Crosby (1988), quando algo falha temos uma nao
conformidade. Slack, Jones e Johnston (2016, p. 595), apresentam que “a grande maioria
das falhas s&o causadas por algo que poderia ter sido evitado”, algumas classificagdes
de falhas sao: falha de suprimento (exemplo: fornecedores que entregam componentes
errados), falhas de funcionarios; falhas organizacional (exemplo: falhas em
procedimentos ou processos), falhas de tecnologia e instalagdes (exemplo: uma maquina
com um defeito intermitente) ou ainda falhas no projeto do produto ou servigo. As falhas
podem acontecer em qualquer etapa ou operagcado de uma cadeia produtiva. Em caso de

ocorréncia, as acdes corretivas, buscam eliminar o problema em sua causa raiz.

De acordo com a norma AS 9100:D (2016, p. 48-49), na ocorréncia de uma nao

conformidade, a organizagao deve:

1. Reagir a ndo conformidade e, como aplicavel: tomar agéo para controla-la
e corrigi-la; lidar com as consequéncias;
2. Avaliar a necessidade de acdo para eliminar a(s) causa(s) da nao

conformidade, a fim de que ela n&o se repita ou ocorra em outro lugar: analisando
criticamente a ndo conformidade; determinando as causas da ndo conformidade,
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incluindo, como aplicavel, aqueles relacionados a fatores humanos;
determinando se nao conformidades similares existem, ou se poderiam
potencialmente ocorrer;

3. Implementar qualquer agao necessaria;

4. Analisar criticamente a eficacia de qualquer agao corretiva tomada;

5. Atualizar riscos e oportunidades determinados durante o planejamento, se

necessario;
6. Realizar mudangas no sistema de gestdo da qualidade, se necessario;
7. Desdobrar os requisitos de agao corretiva para os provedores externos,

quando for determinado que o provedor externo é responsavel pela nao
conformidade;

8. Tomar agdes especificas quando as agdes corretivas eficazes e no prazo
nao sejam alcangadas.

Acdes corretivas devem ser apropriadas aos efeitos das nao conformidades
encontradas. A organizagdo deve manter informagdo documentada que defina os
processos de gestao da ndo conformidade e agéo corretiva.

De acordo com DeFeo e Juran (2015), o Root Cause Corrective Action (RCCA) é
um método que foi desenvolvido com o propdsito de realizar agdes corretivas no caso de
mudancas no desempenho e contribuir para a redu¢cdo de problemas cotidianos que
prejudicam os processos. O RCCA é um método baseado no ciclo PDCA, que consiste
em caracterizar o problema, aplicar uma ag¢ao para sua contencio, buscar suas causas

raizes e por fim, soluciona-lo. S&o ciclos que visam o melhoramento.

Segundo DeFeo e Juran (2015), o ciclo PDCA é dividido em quatro passos
denominados: planejar, fazer, conferir, agir (plan, do, check, act — PDCA) ou planegjar,
fazer, estudar, agir (plan, do, study, act — PDSA). O ‘planejar’, de acordo com DeFeo e
Juran (2015) implica no estabelecimento de metas, o ‘fazer’ inclui colocar o processo em
andamento e monitora-lo, o ‘conferir’ para Calegare (1999), implica no acompanhamento
da execucgao das atividades planejadas e na analise dos seus resultados e o ‘agir’ inclui

a realizagao de agdes corretivas, conforme apontam DeFeo e Juran (2015).

Para DeFeo e Juran (2015), a medida que os métodos e as ferramentas utilizados
na gestdo voltada para a qualidade forem utilizados havera a evolugdo desde a
conformidade com as exigéncias até a adequagdo ao objetivo e qualquer tipo de
organizagédo pode utilizar a gestado orientada a fim de alcangar resultados superiores
mediante o desenvolvimento de projetos, da melhoria continua e da garantia de que todos
os produtos, servigos e processos atendem as necessidades dos clientes e das demais

partes interessadas.
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De acordo com Alves et al. (2018, p.62), foi no processo evolutivo da qualidade,
que as agdes que no passado eram emergenciais, migraram para as agdes corretivas e
posteriormente, para agdes preventivas. Para Slack, Jones e Johnston (2016, p. 611), “a
moderna gestdo da qualidade total coloca muita énfase na prevengao”.

As acbes preventivas trabalham de forma a identificar como um projeto ou
processo pode falhar e 0 que pode ser feito para prevenir a ocorréncia destas falhas.
Segundo Alves et al. (2018, p.65) a técnica do FMEA (Analise de Modo e Efeitos de Falha
Potencial) trabalha desde a década de 60 na “identificagdo de falhas em produtos e
processos” a fim de gerar agdes preventivas. Slack, Jones e Johnston (2016, p. 615)
afirmam que outros mecanismos de analise de falhas incluem ainda “investigagdo do
acidente, confiabilidade no produto, analise das reclamagdes e analise do incidente

critico”.

Segundo Slack, Jones e Johnston (2016) para atingir a conformidade a

especificagcado é necessario o cumprimento de seis etapas:

Definir as caracteristicas da qualidade do produto ou servigo;

Decidir como medir cada caracteristica da qualidade;

Estabelecer padrdes de qualidade para cada caracteristica de qualidade;
Controlar a qualidade em relagéo a esses padroes;

Encontrar e corrigir as causas da ma qualidade;

Continuar a fazer melhorias (SLACK, JONES E JOHNSTON, 2016, p.526).

2 e e

Conforme apresentado por Carvalho et al. (2012), a gestdo da qualidade
compreende quatro as etapas: planejamento, controle, garantia e melhoramento. Sendo

que o melhoramento também pode estar inserido nas trés primeiras.

Slack, Jones e Johnston (2016, p. 585) apresentam que dentre as abordagens
mais comuns para gerenciar o melhoramento estdo a “TQM, a filosofia enxuta e Seis
Sigma”. Sobre a filosofia enxuta, segundo Slack, Jones e Johnston (2016, p. 451-453),
trata-se de uma abordagem baseada na eliminagdo do desperdicio, envolvida com os

aspectos comportamentais, sincronizagao e foco no cliente. Algumas praticas sao:

1. Disciplina: seguir os padrdes de trabalho é crucial para a seguranga dos
funcionarios e do meio ambiente, bem como para a qualidade;

2. Flexibilidade: expandir as responsabilidades de acordo com a capacidade
das pessoas;

3. Igualdade: todos os funcionarios recebem o mesmo tratamento (explica por
que algumas empresas enxutas usam uniformes);
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4. Autonomia: permitir a delegagdo as pessoas envolvidas em atividades
diretas;

5. Desenvolvimento: dos funcionarios para criar uma forga de trabalho mais
capacitada;

6. Qualidade de vida no trabalho: incluir o envolvimento dos funcionarios na
tomada de decisdo, na seguranga do trabalho e no prazer de trabalhar nas
instalagdes da empresa;

7. Criatividade: constitui um dos elementos indispensaveis da motivacao;

8. Envolvimento total das pessoas: quando os funcionarios exercem maior
responsabilidade ao participar de atividades, como sele¢cado de novos contratos,
envolvimento direto com fornecedores e cliente sobre programacgoes, problemas
de qualidade e informagédo sobre entregas, preparagcdo de orgamentos de
melhoria e planejamento e revisdo do trabalho diario mediante reuniées de
comunicagao (SLACK; JONES; JOHNSTON, 2016, p.585).

De acordo com Slack, Jones e Johnston (2016, p. 585), “0 Seis Sigma € uma
metodologia disciplinada de definir, mensurar, analisar, melhorar e controlar a qualidade
de quaisquer produtos, processos e transagdes”, o objetivo é eliminar todos os defeitos.
“O Seis Sigma vai além do pensamento estatistico, ao promover alinhamento estratégico
da qualidade, por meio do desdobramento em projetos prioritarios, com énfase na relagao

custo-beneficio, cujos ganhos, podem somar cifras expressivas (CARVALHO et al., 2012,
p. 6)”.

Para DeFeo e Juran (2015, p. 204), a RCCA e o PDCA “diferem dos métodos de
melhoria como o Seis Sigma porque neles o escopo do problema se presta a uma analise
mais simples e menos complexa para encontrar a causa-raiz de um problema eventual”.
Na medida que, assim como o Lean, o sistema Toyota de Producdo e a TQM, o Seis

Sigma trata-se de programas de eficiéncia organizacional.
2.2.3. Qualidade e Produtividade

Conforme Slack, Jones e Johnston (2016), no intuito de manter os custos, tanto
baixos, quanto compativeis aos niveis de qualidade, velocidade, confiabilidade e
flexibilidade requeridos pelo cliente, as operagdes utilizam a produtividade como medida
para indicar o sucesso de uma operacao. “Produtividade é o indice resultante do que é
produzido por uma operacgao, dividido pelo o que é exigido para essa operacgao (SLACK;
JONES; JOHNSTON, 2016, p. 54)".

De acordo com Slack, Jones e Johnston (2016, p. 451), “problemas relacionados

a produtividade podem causar: estoque em processo, produtos defeituosos, quebra de
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maquinas, demanda instavel, retrabalho, erros de quantidade, produtos fora do padréo,

operadores nao treinados, arranjo fisico ruim e refugo”.

Segundo Deming (1990), a melhora da qualidade transfere o desperdicio de
homens-hora e tempo-maquina para a fabricagdo de um bom produto e uma melhor
prestacdo de servigos. Logo, “a produtividade aumenta a medida em que a qualidade
melhora porque temos menos retrabalho e ndo ha tanto desperdicio” (DEMING,1990,
p.01). A reacdo em cadeia promovida pela relagdo entre qualidade e produtividade é
apresentada por Deming (1990) na figura 15.

Figura 15 - Relac&o entre qualidade x produtividade: reagdo em cadeia

Ampliagdo do
felhor qualidade mercado de

trahalho
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a menos re-trabalho;
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atrasos e obstaculos;
melhor uso de
tempofmaguina e
INsumos.

Manutengdo dos
negocios

Captagdo de
mercados com
melhor gqualidade
E precos
Mmenores
Fonte: Elaborado pela autora partir de Deming (1990).

o

Melhor produtividade

Pode-se entédo, descrever os beneficios da gestao voltada para qualidade, que véao
desde os financeiros até os culturais. DeFeo e Juran (2015, p. 01) ressaltam que “bens e
servicos que sao vendaveis por causa da qualidade impulsionam continuamente as
receitas e mantém os custos mais baixos, levando a uma maior lucratividade.” Logo, para
DeFeo e Juran (2015, p. 02) “a gestdo da qualidade é tdo importante quanto a gestao

das finangas para sobrevivéncia de uma organizagao”.
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Conforme apresentam DeFeo e Juran (2015, p. 37), “a satisfacao e a fidelidade
dos clientes s6 sao alcancadas quando ambas as dimensdes da qualidade e a eliminagao
de falhas, s&o geridas com eficiéncia e eficacia”. Para Slack, Jones e Johnston (2016,
p.46), a qualidade aumenta a confiabilidade e reduz custos: “quanto menores os erros
cometidos em cada processo da operagao, menos tempo sera necessario para corrigir

os erros e menos confusao e irritacdo serao espalhadas”.

Cliente, na definigdo de DeFeo e Juran (2015, p. 15) “sédo todos aqueles impactos
pelo produto, como o comprador, o usuario, o fornecedor, as agéncias regulatérias e
praticamente qualquer um que seja impacto pelo produto desde a sua concepgao até o
seu descarte. De acordo com Juran (2009, p. 08) “cliente € qualquer pessoa que seja
impactada pelo produto ou processo. Os clientes podem ser externos ou internos.” Para
Juran (2009), “cliente externo” sdo as pessoas impactadas pelo produto, que n&o sao
membros da empresa. Logo, sdo aqueles que o compram, os departamentos reguladores
do governo e o publico (que pode ser impactado devido a produtos inseguros ou que
provocam danos ao meio-ambiente). Ja o “cliente interno”, Juran (2009) os define como
os que além de impactados pelo produto, sdo membros da empresa que o produz. Para
DeFeo e Juran (2015), além de atender as necessidades do cliente, os produtos também

devem proteger a seguranga humana e o meio ambiente.

3 METODO
3.1.Delineamento da pesquisa

A presente pesquisa caracterizou-se como exploratdria, uma vez que buscou
conhecer em maior profundidade o seu objeto de estudo (GIL, 2019). Neste caso, avaliar
se o triple bottom line € uma influéncia positiva para orientar a realizacao de acgdes
corretivas (necessarias para tratar eventos de ndo conformidades) e assim, assinalar

afinidades e contribuigdes entre a Qualidade e a Sustentabilidade.

A pesquisa documental foi a base da coleta de dados da investigagao proposta,
pois a fonte de origem de seus dados foi representada por documentos que inicialmente
nao haviam recebido um tratamento analitico (GIL, 2019) do ponto de vista

cientifico/académico. Esses documentos sio relatérios técnicos acerca das nao
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conformidades, gerados pela empresa (universo da pesquisa) sobre os produtos aqui

analisados.

Para a avaliagdo da influéncia, apresentou-se o ftriple bottom line a partir de
parametros de sustentabilidade extraidos da revisao de literatura. Conforme apresentado

na figura 05.

Definidos os parametros de sustentabilidade e coletadas as ndo conformidades, o
instrumento de pesquisa utilizado para validar a proposta foi o questionario, desenvolvido
a partir de uma adaptagao do método Delphi e com base nos estudos dos autores Lima,
Pinsky e lkeda (2008) e Oliveira et al. (2008).

De acordo com Oliveira et al. (2008, p. 05), o método Delphi trata-se de uma “uma
técnica de previsdo, projetada para conhecer com antecipagdo a probabilidade de
eventos futuros, por meio da solicitacdo e coleta sistematica da opinido de especialistas
em um determinado assunto”. Lima, Pinsky e lkeda (2008, p. 06), enfatizam que o objetivo
do Delphi é “tentar criar perspectivas futuras, por meio de uma construcao sistematica de
questionamentos e relatorios de feedback, guiados por intera¢gdes andbnimas entre um

grupo de especialistas, cuidadosamente pré-selecionado”.

A figura 16 apresenta o modelo conceitual de aplicagdo do método Delphi
adaptado por Lima, Pinsky e Ikeda (2008, p. 06) a partir de Skulmoski, Hartman e Khran
(2007).

Figura 16 - Processo Delphi em trés etapas

Experiéncia

Revisao
da

Questao da Desenho da Amostra da Delphi Rodada Delphi Rodada Delphi Rodada 1 -
Literatura i i 1 > .

Pesquisa Pesquisa Pesquisa > 1 - Desenho 1 - Piloto Pesquisa e Andlise _,

Estudos-piloto > Delphi Rodada Delphi Rodada 2 -

2 - Desenho Pesquisa e Analise

A 4

Documentagao da
Delphi Rodada 3 - [ Pesquisa,
Pesquisa e Andlise ~ 7| Verificagao e
Generalizacao

Delphi Rodada
3 - Desenho

\ 4

\ 4

Fonte: Lima, Pinsky e lkeda (2008, p. 06) adaptado de Skulmoski, Hartman e Khran (2007, p. 3).
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Sobre a adaptagao desenvolvida a partir do método Delphi, a presente pesquisa
propds o0 questionario e a sua aplicagdo aos profissionais da empresa (universo da
pesquisa) que possuem conhecimento sobre os produtos em estudo. Segundo
Giovinazzo e Fischmann (2001) apud Oliveira et al. (2008, p. 17) “a utilizagdo do método
€ mais indicada quando nao ha dados histéricos sobre o problema a ser pesquisado, ou,
mais especificamente, quando faltam dados quantitativos referentes ao objeto de estudo.”
Posto isto, a motivacao pela adaptacdo do método Delphi decorreu da escassez de
literaturas e dados historicos que abordem o problema de pesquisa. Além de se tratar de
um meétodo que é utilizado em diversas areas do conhecimento, em diferentes tipos de
organizacgdes e tem em sua esséncia, a busca pela estruturagéo de conceitos (OLIVEIRA
et al., 2008).

O quadro 04 apresenta uma comparacao entre os pilares do método Delphi
tradicional (OLIVEIRA et al., 2008) e os pilares que foram utilizados no método proposto

pela presente pesquisa.

Quadro 04 - Comparagdes entre o método Delphi e 0 método proposto

COMPARACOES ENTRE OS METODOS DE PESQUISA

Pilares Delphi Método Proposto
Anonimato X X
Feedback X
Flexibilidade X X
Uso de Especialistas X X
Consenso X
Interatividade X

Fonte: Elaborado pela autora a partir de OLIVEIRA et al. (2008).

O questionario proposto foi dividido em duas sessbes, sendo a primeira a
identificacdo do perfil profissional em relagdo aos aspectos: atual area de atuacgao,
cargo/fungao atual e tempo de experiéncia na atual area de atuagao. Porém, a identidade
do profissional foi preservada e ele ndo teve acesso as respostas de outros profissionais.
De acordo com Oliveira et al. (2008, p. 09), o anonimato é “uma maneira de garantir a
igualdade de expressao de ideias, resguardar tendéncias e evitar distorgdes, pois ndo ha
pressao psicolégica de um respondente em relagdo a outro”. A segunda sessao

apresentou o objetivo da pesquisa, as consideragdes do estudo e as questdes.
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O método proposto também foi pautado na flexibilidade, pois tratou-se de um
questionario de natureza online, no qual os respondentes puderam ter acesso de

qualquer lugar e em qualquer horario, dentro do periodo determinado.

A utilizacdo de especialistas também foi um pilar que prevaleceu no método
adaptado, pois o questionario foi aplicado a profissionais da organizagao universo da
pesquisa que possuem conhecimento acerca dos processos e produtos em estudo. De
acordo com Oliveira et al. (2008, p. 12), a partir dos especialistas “sdo formados

conceitos, julgamentos, apreciagdes e opinides confidveis a respeito do assunto”.

O método proposto nao utilizou o pilar feedback, pois ndo houve possibilidade de
revisao de respostas pelos participantes depois de respondido o questionario. Nao houve
também a utilizacdo dos pilares consenso e interatividade, na medida em que um

respondente ndo teve acesso as opinides dos demais.

O objetivo do questionario foi avaliar se para os profissionais do processo em
estudo, os parametros da sustentabilidade propostos poderiam ou nao ser sensibilizados
pela ocorréncia das ndo conformidades coletadas. Em caso afirmativo, os respondentes
apontaram quais foram os parametros afetados. Desse modo, pretendeu-se realizar a
analise de influéncia com base nas respostas quantitativas e qualitativas, haja vista, que
o instrumento permitiu que o profissional enviasse sua opinidao de forma escrita, se
desejado. Logo, os dados da pesquisa foram configurados a partir de uma abordagem

mista, de carater quantitativo e qualitativo.

Os dados quantitativos foram determinados pela identificacdo e frequéncia dos
parametros sensibilizados e identificacdo de qual dimensdo do TBL eles estavam
relacionados. As ndo conformidades apds coletadas também receberam tratamento
estatistico para a sua leitura. A obteng¢ao de dados que possam indicar a frequéncia com
que ocorre determinadas caracteristicas do assunto pesquisado foi a razdo pela escolha
em se trabalhar com dados quantitativos (RICHARDSON, 2017).

Os dados qualitativos, por sua vez, sdo construidos pela definicdo da nao
conformidade que foram contextualizados nas diferentes dimensdes da sustentabilidade.

A opcéo de utilizar dados qualitativos na pesquisa ocorreu por permitirem a abrangéncia
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de condigbes contextuais que podem influenciar outros eventos (YIN, 2016) além

daqueles estudados.

A pesquisa se caracterizou como uma pesquisa aplicada ou pratica, pois visou
gerar novos conhecimentos para serem aplicados (MARCONI, LAKATOS, 2018), neste

estudo em uma empresa do setor aeroespacial.
3.2.Universo da pesquisa

O universo da pesquisa foram as n&o conformidades detectadas na organizagao
em estudo e que posteriormente passaram pelo processo de agao corretiva. No caso, foi
coletada uma amostra de nao conformidades de trés produtos distintos de uma das

etapas da cadeia produtiva de uma empresa do setor aeroespacial.

A industria aeroespacial corresponde a integragcdo das industrias aeronautica,
espacial e de defesa. Segundo Souza (2012) nenhuma industria deste segmento se
desenvolve de modo semelhante a outro pais. Apesar de muitas técnicas e
conhecimentos especificos do setor serem comuns, cada pais produz suas proprias
solugdes a fim de impulsionar vantagem competitiva neste mercado. Embora, isso
aconteca dependendo do “grau de desenvolvimento politico, cultural e econdmico” de
cada pais (SOUZA, 2012, p. 15).

3.3.0rigem dos dados coletados

A organizagdo em estudo possui um processo declarado referente ao
desenvolvimento do produto, que vai desde a sua concepg¢ao no pré-desenvolvimento

até o pos-vendas.

Os dados sédo de nao conformidades (NC) provenientes da cadeia produtiva da
organizagao universo de pesquisa, caracterizada pela figura 17. Vale ressaltar que em
cada uma dessas etapas, podem ocorrer eventos de ndo conformidades e é evidente que

existem processos estruturados para tratar tais situagdes (agao corretiva).
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Figura 17 - Fluxograma da cadeia produtiva
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Fonte: Elaborado pela autora.

Posto isso, foram coletadas ndo conformidades da etapa “Operagdes/Producao”.
De acordo com as afirmagdes de Slack, Jones e Johnston (2016, p. 59), “o0 desempenho
da producao é vital para qualquer organiza¢ao” e “na maioria das empresas, representa

0 maior volume de seus ativos”.
3.4.Selecao dos dados coletados

Os produtos que tiveram dados coletados foram apresentados como produto ‘A’,

produto ‘B’ e ‘produto C'.

A escolha pelo produto A, advém de sua grande insergdo no mercado, alta

comercializagdo e emprego de tecnologia moderna.

A escolha pelo produto B, decorre da sua maturidade, trata-se de um produto que
apresenta um ciclo de vida maior. Permitindo assim, um maior histérico de dados e

informacoes.

O produto C, apresenta um ciclo de vida menor, pouca inser¢gao no mercado, trata-

se de um produto novo.

A amostra de ndo conformidades coletadas, foram apresentadas conforme tipo de
defeito ou falha ja previamente categorizado. Foram coletadas 10 ndo conformidades
aleatdrias para cada produto, em periodo determinado. Logo, no total foram coletadas 30

nao conformidades.

4 SISTEMATIZAGAO E LEITURA DOS DADOS COLETADOS

Os quadros 05, 06 e 07 apresentam as nao conformidades coletadas para os
produtos A, B e C, respectivamente. A coluna ‘subtipo de defeito’ apresenta um

detalhamento maior acerca das nao conformidades, ou seja, sobre o que estdo
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relacionadas. Ja a coluna ‘tipo de defeito’ apresenta tais subtipos de defeitos agrupados

conforme a natureza ou origem do problema.

Quadro 05 - Dados coletados — Produto A
ID NC Subtipo de defeito Tipo de defeito

1 Falta/Sobra de Material Configuragao

2 Reportes Operacionais Funcionalidades e Testes
3 Especificagao Incorreta/Conflitante Configuragao

4 Sistema Operando fora do Especificado | Funcionalidades e Testes
5 Componente danificado Cablagem

6 Interferéncia (Atrito) Montagem

7 | Mont/Peca Faltando/Trocada/lncompleta Configuragao

8 Vazamento Funcionalidades e Testes
9 Diametro Dimensdes/Medidas
10 Falta de componente Cablagem

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados documentais (2020).

Quadro 06 - Dados coletados — Produto B
ID NC Subtipo de defeito Tipo de defeito

1 Falta/Sobra de Material Configuragao

2 Especificacao Incorreta/Conflitante Configuragao

3 Falta de componente Cablagem

4 Reportes Operacionais Funcionalidades e Testes

5 Interferéncia (Atrito) Montagem

6 Sistema Ope_rgndo fora do Funcionalidades e Testes

Especificado

7 Componente danificado Cablagem

8 Comprimento Dimensoées/Medidas

9 Mont/Peca Configuragao
Faltando/Trocada/lncompleta

10 Material Incorreto/Alternativo Estrutura

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados documentais (2020).
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Quadro 07: Dados coletados — Produto C

ID NC Subtipo de defeito Tipo de defeito
1 Interferéncia (Atrito) Montagem
2 Especificacao Incorreta/Conflitante Configuragao
3 Comprimento Dimensbes/Medidas
4 Corroséao / Oxidacao Estrutura
5 Falta/Sobra de Material Configuragao
6 Posigéo Furos
(Deslocado/Desalinhado/Borda)
7 Componente danificado Cablagem
8 Falta de componente Cablagem
9 Reportes Operacionais Funcionalidades e Testes
10 Sistema Ope_rgndo fora do Funcionalidades e Testes
Especificado

Fonte: Elaborado pela autora a partir dados documentais (2020).

A partir do agrupamento das nao conformidades, conforme o ‘Tipo de Defeito’,
construiu-se a tabela 01. Verificou-se, como resultado do agrupamento, a existéncia de
sete categorias de defeito que norteiam as ndo conformidades da amostra coletada.

Tabela 01 - Tabulagado dos dados coletadas- Tipos de defeito

ID Tipo de Defeito Produto Produto Proguto Total NC

Categoria Associadas
1 Configuragao 3 3 2 8
2 Funcionalidades e Testes 3 2 2 7
3 Cablagem 2 2 2 6
4 Montagem 1 1 1 3
5 Dimensbes/Medidas 1 1 1 3
6 Estrutura 0 1 1 2
7 Furos 0 1 1 1
Total Geral 10 10 10 30

Fonte: Elaborado pela autora a partir dados documentais (2020).

O quadro 08 apresenta os parametros de sustentabilidade estabelecidos para

cada uma das dimensdes do TBL, a partir da literatura de Slack, Jones e Johnston (2016).
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Quadro 08: Estabelecimento de pardmetros de sustentabilidade
Dimensao
TBL

Parametros de Sustentabilidade

Consumo de energia

Geracao de material para descarte

Ambiental Poluigcéo por barulho, fumacga e emissao de gases téxicos

Obsolescéncia

Desperdicio

Seguranga do cliente

Segurancga dos funcionarios

Social
Trabalho repetitivo
Estresse no local de trabalho
Risco e resiliéncia de suprimentos
Custo de fabricar produtos e servigos
E N Receita decorrente dos efeitos de qualidade, velocidade,
conoOmica

confiabilidade e flexibilidade

Eficacia do investimento nos recursos de producao

Construcao de capacitagao para o futuro

Fonte: Elaborado pela autora a partir de Slack, Jones e Johnston (2016).

A partir da tabela 01 e do quadro 08 foi desenvolvido o questionario, o qual
compreende 07 questdes (apéndice 01). Cada questdo teve por objetivo avaliar se
parametros da sustentabilidade podem ser sensibilizados pela ocorréncia das nao

conformidades coletadas, e em caso afirmativo, quais deles.

A seguir, apresentam-se considerag¢des sobre o questionario:

1. As informagdes sobre os produtos atrelados as n&o conformidades n&o foram
apresentadas;

2. Para cada questao, as alternativas de resposta foram embaralhadas;

3. O conteudo e o formato do instrumento de pesquisa aplicado, no caso o
questionario, passou pela etapa de pré-teste e foi validado junto a dois

doutores;
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4. O questionario foi respondido por 36 especialistas no periodo compreendido
entre 19 de dezembro de 2020 a 23 de dezembro de 2020;

5. Trata-se de uma analise temporal, visto que, com o tempo a experiéncia, o
conhecimento e a percepgao acerca dos processos em questdo, tendem a
evoluir, o que pode influenciar diretamente nas respostas.

O capitulo a seguir apresenta os resultados obtidos com aplicagao das questdes

e a analise descritiva.

5 ANALISE E INTERPRETAGAO DOS RESULTADOS DA PESQUISA

Conforme apresentado, a primeira sessdo do questionario teve como objetivo
tracar o perfil dos respondentes (area de atuagao, fungao atual e tempo de experiéncia),
os dados levantados sédo apresentados pelos graficos 1, 2, 3.

Grafico 01 — Area de Atuacao
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Fonte: Resultado da pesquisa (2020).

O grafico 01 apresenta a atual area de atuagcado dos respondentes da pesquisa.
Verificou-se que das 36 pessoas que responderam ao questionario, 13 pessoas atuam
na Engenharia (36%), 06 pessoas atuam na Qualidade (17%), 04 pessoas atuam no
Planejamento, Programagcao e Controle de Produgdo (11%), 04 pessoas atuam em
Operacgoes/Producao (11%), 03 pessoas atuam na Engenharia de Manufatura (08%), 3
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pessoas atuam em Programas (08%), 2 pessoas atuam na Logistica (06%) e 1 pessoa
atua em Suprimentos (03%).

Gréfico 02 — Fungéo/Cargo Atual
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Fonte: Resultado da pesquisa (2020).

O gréfico 02 apresenta os resultados quanto a fungao/cargo atual. Verificou-se que
das 36 pessoas que responderam ao questionario sao: 28% Engenheiros, 22% Técnicos,
22% Analistas, 08% Administradores, 08% Estagiarios, 03% Supervisores, 03%
Programadores, 03% Gerentes e 03% nao identificaram nas opgdes de alternativa a sua
descrigao de fungao/cargo e responderam como ‘Outro’.
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Grafico 03 — Tempo de Experiéncia

m5a10anos =mO0ab5anos 15a20anos =10a15anos wm=acima 20 anos

Fonte: Resultado da pesquisa (2020).

O gréfico 03 apresenta os resultados relativos ao tempo de experiéncia na
fungao/cargo atual. Verificou-se que as 36 pessoas que responderam ao questionario
exercem a fungao/cargo atual conforme seguinte distribuicdo: 39% periodo de 05 a 10
anos, 36% periodo de 0 a 05 anos, 11% periodo de 10 a 15 anos, 08% periodo de 15 a
20 anos e 06% desempenham a fungéo/cargo atual a mais de 20 anos.

A seguir, sdo apresentados os resultados obtidos na segunda sessao do
questionario.

As tabelas 02, 03, 04, 05, 06, 07 e 08 apresentam a quantidade de respostas
obtidas para cada parametro em relagédo a nado conformidade em questdo. Ou seja, a
quantidade de parametros que podem ser sensibilizadas com a ocorréncia da nao

conformidade, de acordo com a opinido dos respondentes.
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Fonte: Resultado da pesquisa (2020).

ID %em | o Soma
A Parametros Ambiental | Econémica [ Social | Total Geral | relagdo ao ’
Parametro Acumulada
Total Geral
1 Aumentar o custo de fabricagao de produtos e 32 32 15% 15%
servicos
2 Gerar material para descarte 30 30 14% 28%
3 Originar desperdicio 29 29 13% 41%
Impactar a receita por efeitos decorrentes da
4 qualidade-velocidade-confiabilidade e 23 23 10% 52%
flexibilidade
5 Causar trabalho repetitivo 21 21 10% 61%
Afetar a eficacia no investimento dos recursos de
6 = 18 18 8% 70%
producdo
7 Provocar estresse no local de trabalho 17 17 8% 7%
8 Aumentar o consumo de energia 14 14 6% 84%
9 Ameacar a seguranca do cliente 10 10 5% 88%
10 Qriginar obsolecéncia 8 8 4% 92%
1 Provpcar risco a resiliéncia da cadeia de 7 7 3% 95%
suprimentos
12 Ameacar a seguranca dos funcionarios 6 6 3% 98%
13 Emitir poIU|’§e_10 por barulho-fumaga e/ou emissédo 3 3 1% 99%
de gases téxicos
14 zieusrtc:lnglr a construgdo de capacitagédo para o 2 2 1% 100%
Total Geral 84 82 54 220
% em relacao ao Total Geral 38% 37% 25%

A tabela 02 apresenta a os resultados para a questao 01: “As ndo conformidades

associadas a categoria de defeito '‘Cablagem’ (exemplo: componente danificado, falta de

componente) podem sensibilizar quais parametros?”

Verificou-se a ocorréncia de 220 respostas para a questdo 01 e que todos os

parametros foram assinalados.

Avaliando os resultados por dimensao, verificou-se que para a dimensao

Ambiental os parametros mais sensibilizados representam 33% do total avaliado, sendo

eles:

1.
2.

“Gerar material para descarte” (14%);

“Originar desperdicio” (13%);

3. “Aumentar o consumo de energia” (06%).

Para a dimensdo Econdmica os parametros mais sensibilizados representam 33%

do total avaliado, sendo eles:

4. “Aumentar o custo de fabricagao de produtos e servigos” (15%);

5.

‘Impactar a receita por efeitos decorrentes da qualidade-velocidade-
confiabilidade e flexibilidade” (10%);
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6. Afetar a eficacia no investimento dos recursos de produgéo (08%).

Para a dimensao Social os parametros mais sensibilizados representam 18% do
total avaliado e s&o:

7. “Causar trabalho repetitivo” (10%);

8. “Provocar estresse no local de trabalho” (08%).

Verificou-se que os oito pardmetros com maior quantidade de respostas para a
questao 01 representam aproximadamente 84% do total avaliado.

De modo geral, a dimensdo do TBL mais sensibilizada pela ocorréncia da nédo
conformidade em questdo foi a dimensdo Ambiental (38%). Embora, avaliando os
parametros individualmente, o pardmetro “Aumentar o custo de fabricagao de produtos e
servigos” pertinente a dimensdo Econdmica, seja o parametro mais afetado (32
respostas).

Tabela 03 - Resultados obtidos para a questao 02

QUESTAO 02- RESPOSTAS

ID %em | o Soma
A Parametros Ambiental | Econémica | Social | Total Geral | relagdo ao ?
Parametro Acumulada
Total Geral
1 Originar desperdicio 29 29 13% 13%
2 Aumgntar o custo de fabricagéo de produtos e 28 28 13% 26%
servicos
Impactar a receita por efeitos decorrentes da
3 qualidade-velocidade-confiabilidade e 25 25 11% 37%
flexibilidade
4 Gerar material para descarte 24 24 11% 48%
5 Causar trabalho repetitivo 23 23 10% 58%
6 Provocar estresse no local de trabalho 20 20 9% 67%
7 Afetar zi eficacia no investimento dos recursos de 18 18 8% 75%
producéo
8 Originar obsolecéncia 16 16 7% 82%
9 Aumentar o consumo de energia 11 11 5% 87%
10 Provpcar risco a resiliéncia da cadeia de 9 9 4% 91%
suprimentos
11 Ameagar a segurancga do cliente 9 9 4% 95%
12 Ameacar a seguranca dos funcionarios 6 6 3% 98%
13 Restringir a construcéo de capacitacédo para o 3 3 1% 99%
futuro
14 Emitir polu[ga.lo por barulho-fumaga e/ou emisséo 2 2 1% 100%
de gases téxicos
Total Geral 82 83 58 223
% em relagao ao Total Geral 37% 37% 26%

Fonte: Resultado da pesquisa (2020).

A tabela 03 apresenta a os resultados para a questao 02: “As ndo conformidades

associadas a categoria de defeito 'Configuragdo' (exemplo: especificagdo
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incorreta/conflitante, falta/sobra de material, mont./pe¢a faltando/trocada/incompleta)

podem sensibilizar quais parametros?”

Verificou-se a ocorréncia de 223 respostas para a questdo 02 e que todos os
parametros foram assinalados.

Avaliando os resultados por dimensao, verificou-se que para a dimensao
Ambiental os parametros mais sensibilizados representam 31% do total avaliado, sendo
eles:

1. “Originar desperdicio” (13%);
2. “Gerar material para descarte” (11%);
3. “Originar obsolescéncia” (07%).

Para a dimensido Econdmica os parametros mais sensibilizados representam 32%
do total avaliado, sendo eles:

4. “Aumentar o custo de fabricagao de produtos e servigos” (13%);

5. “Impactar a receita por efeitos decorrentes da qualidade-velocidade-
confiabilidade e flexibilidade” (11%);
6. Afetar a eficacia no investimento dos recursos de produgéo (08%).

Para a dimensao Social os parametros mais sensibilizados representam 19% do

total avaliado e s&o:
7. “Causar trabalho repetitivo” (10%);
8. “Provocar estresse no local de trabalho” (09%).

Verificou-se que os oito pardmetros com maior quantidade de respostas para a
questao 02 representam aproximadamente 82% do total avaliado.

De modo geral, nota-se que as dimensdes mais sensibilizadas pela ocorréncia da
nao conformidade em questdo sé&o as dimensdes Ambiental (37%) e Econdmica (37%),
na mesma proporgao. Avaliando os parametros individualmente, o parametro “Originar

desperdicio”, relativo a dimens&o Ambiental, foi o parametro mais afetado (29 respostas).



68

Tabela 04 - Resultados obtidos para a questao 03

QUESTAO 03- RESPOSTAS

ID %em | o Soma
A Parametros Ambiental | Econémica | Social | Total Geral | relagdo ao ?
Parametro Acumulada
Total Geral
1 Gerar material para descarte 30 30 14% 14%
2 Originar desperdicio 30 30 14% 28%
3 Aum_entar o custo de fabricagéo de produtos e 30 30 14% 1%
servicos
Impactar a receita por efeitos decorrentes da
4 qualidade-velocidade-confiabilidade e 25 25 12% 53%
flexibilidade
5 Causar trabalho repetitivo 19 19 9% 62%
6 Provocar estresse no local de trabalho 15 15 7% 69%
7 Afetar zi eficacia no investimento dos recursos de 15 15 7% 76%
producéo
8 Originar obsolecéncia 13 13 6% 82%
9 Provpcar risco a resiliéncia da cadeia de 10 10 59% 86%
suprimentos
10 Aumentar o consumo de energia 10 10 5% 91%
11 Ameagar a segurancga do cliente 7 7 3% 94%
12 Emitir poIU|5;§o por barulho-fumaga e/ou emissao 5 5 29, 96%
de gases téxicos
13 Ameacar a seguranca dos funcionarios 5 5 2% 99%
14 Restringir a construgado de capacitagéo para o 3 3 1% 100%
futuro
Total Geral 88 83 46 217
% em relagao ao Total Geral 41% 38% 21%

Fonte: Resultado da pesquisa (2020).

A tabela 04 apresenta a os resultados para a questao 03: “As ndo conformidades
associadas a categoria de defeito 'Dimensbées/Medidas’ (exemplo: comprimento,

didmetro) podem sensibilizar quais parémetros?”

Verificou-se a ocorréncia de 217 respostas para a questdo 03 e que todos os

parametros foram assinalados.

Avaliando os resultados por dimensao, verificou-se que para a dimensdo
Ambiental os parametros mais sensibilizados representam 34% do total avaliado, sendo
eles:

1. “Gerar material para descarte” (14%);
2. “Originar desperdicio” (14%);
3. “Originar obsolescéncia” (06%).

Para a dimensédo Econdémica os parametros mais sensibilizados representam 33%
do total avaliado, sendo eles:

4. “Aumentar o custo de fabricagédo de produtos e servigos” (14%);
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5. “Impactar a receita por efeitos decorrentes da qualidade-velocidade-
confiabilidade e flexibilidade” (12%);

6. Afetar a eficacia no investimento dos recursos de produgao (07%).

Para a dimenséo Social os parametros mais sensibilizados representam 16% do
total avaliado e sao:

7. “Causar trabalho repetitivo” (09%);

8. “Provocar estresse no local de trabalho” (07%).

Verificou-se que os oito para@metros com maior quantidade de respostas para a
questao 03 representam aproximadamente 82% do total avaliado.

De modo geral, nota-se que a dimensao mais sensibilizada pela ocorréncia da nao
conformidade em questédo foi a dimensdo Ambiental (41%). Avaliando os parametros
individualmente, os parametros “Originar desperdicio” e “Gerar material para descarte”,
ambos relativo a dimensao Ambiental, sdo os parametros mais afetados (30 respostas
cada).

Tabela 05 - Resultados obtidos para a questao 04

QUESTAO 04- RESPOSTAS

ID %em | o Soma
A Parametros Ambiental | Econdémica | Social | Total Geral | relagdo ao ’
Parametro Acumulada
Total Geral

1 Originar desperdicio 29 29 12% 12%

9 Aurqentar o custo de fabricacédo de produtos e 29 29 12% 249
servicos

3 Gerar material para descarte 28 28 12% 36%
Impactar a receita por efeitos decorrentes da

4 qualidade-velocidade-confiabilidade e 26 26 11% 46%
flexibilidade

5 Originar obsolecéncia 20 20 8% 55%

6 Ameacar a segurancga do cliente 17 17 7% 62%

7 Provocar estresse no local de trabalho 17 17 7% 69%

8 Ameacar a seguranca dos funcionarios 14 14 6% 75%

9 Causar trabalho repetitivo 14 14 6% 80%

10 Emitir polu[ga.lo por barulho-fumaga e/ou emisséo 13 13 59% 86%
de gases téxicos

11 Aumentar o consumo de energia 12 12 5% 91%

12 Afetar a eficacia no investimento dos recursos de 1 1 59% 95%
producéo

13 Prov.ocar risco a resiliéncia da cadeia de 9 9 49% 99%
suprimentos

14 Restringir a construcéo de capacitacédo para o 9 2 1% 100%
futuro
Total Geral 102 77 62 241
% em relacdo ao Total Geral 42% 32% 26%

Fonte: Resultado da pesquisa (2020).
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A tabela 05 apresenta a os resultados para a questao 04: “As ndo conformidades
associadas a categoria de defeito 'Estrutura’ (corrosdo/oxidagcdo, material

incorreto/alternativo) podem sensibilizar quais parametros?”

Verificou-se a ocorréncia de 241 respostas para a questdo 04 e que todos os

parametros foram assinalados.

Avaliando os resultados por dimensao, verificou-se que para a dimensao
Ambiental os parametros mais sensibilizados representam 32% do total avaliado, sendo
eles:

1. “Originar desperdicio” (12%);
2. “Gerar material para descarte” (12%);
3. “Originar obsolescéncia” (08%).

Para a dimensao Econdémica os parametros mais sensibilizados representam 23%
do total avaliado, sendo eles:

4. “Aumentar o custo de fabricagdo de produtos e servigos” (12%);

5. “Impactar a receita por efeitos decorrentes da qualidade-velocidade-
confiabilidade e flexibilidade” (11%).

Para a dimenséo Social os parametros mais sensibilizados representam 26% do

total avaliado e s&o:
6. “Ameacar a seguranca do cliente” (07%);
7. “Provocar estresse no local de trabalho” (07%);
8. “Ameacar a seguranga dos funcionarios” (06%);
9. “Causar trabalho repetitivo” (06%).

Verificou-se que os nove parametros com maior quantidade de respostas para a
questao 04 representam aproximadamente 80% do total avaliado.

De modo geral, nota-se que a dimens&o mais sensibilizada pela ocorréncia da ndo
conformidade em questédo foi a dimensdo Ambiental (42%). Avaliando os parametros
individualmente, o parametro “Originar desperdicio”, relativo a dimensdo Ambiental,

representa o parametro mais afetado (29 respostas).
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% em relagao ao Total Geral

35%

34%

30%

Fonte: Resultado da pesquisa (2020).

ID %em | o Soma
A Parametros Ambiental | Econémica | Social | Total Geral | relagdo ao N
Parametro Acumulada
Total Geral
Impactar a receita por efeitos decorrentes da
1 qualidade-velocidade-confiabilidade e 29 29 13% 13%
flexibilidade
2 Originar desperdicio 25 25 11% 23%
3 Aumgntar o custo de fabricagéo de produtos e 24 24 10% 349,
servicos
4 Ameacar a seguranca do cliente 20 20 9% 42%
5 Provocar estresse no local de trabalho 19 19 8% 50%
6 Aumentar o consumo de energia 18 18 8% 58%
7 Causar trabalho repetitivo 18 18 8% 66%
8 Afetar au eficacia no investimento dos recursos de 15 15 6% 729%
producéo
9 Emitir poIU|5;§o por barulho-fumaga e/ou emissao 14 14 6% 78%
de gases toxicos
10 Ameagar a seguranca dos funcionarios 13 13 6% 84%
11 Gerar material para descarte 13 13 6% 90%
12 Originar obsolecéncia 12 12 5% 95%
13 Restringir a construcéo de capacitacédo para o 8 8 39 98%
futuro
14 Prov.ocar risco a resiliéncia da cadeia de 4 4 29, 100%
suprimentos
Total Geral 82 80 70 232

A tabela 06 apresenta a os resultados para a questao 05: “As ndo conformidades

associadas a categoria de defeito 'Funcionalidades e Testes' (exemplo: reportes

operacionais, sistema operando fora do especificado, vazamento) podem sensibilizar

quais parametros?”

Verificou-se a ocorréncia de 232 respostas para a questdo 05 e que todos os

parametros foram assinalados.

Avaliando os resultados por dimensao, verificou-se que para a dimensao

Ambiental os parametros mais sensibilizados representam 25% do total avaliado, sendo

eles:

1.

“Originar desperdicio” (11%);

2. “Aumentar o consumo de energia” (08%);

3. “Emitir poluigao por barulho-fumacga e/ou emissao de gases toxicos” (06%).

Para a dimensido Econdmica os parametros mais sensibilizados representam 29%

do total avaliado, sendo eles:
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4. “Impactar a receita por efeitos decorrentes da qualidade-velocidade-
confiabilidade e flexibilidade” (13%);

5. “Aumentar o custo de fabricagao de produtos e servigos” (10%);

6. Afetar a eficacia no investimento dos recursos de produgao (06%).

Para a dimensao Social os paradmetros mais sensibilizados representam
aproximadamente 30% do total avaliado e s&o:

7. “Ameacar a seguranga do cliente” (09%);

8. “Provocar estresse no local de trabalho” (08%);

9. “Causar trabalho repetitivo” (08%);

10.“Ameacar a seguranga dos funcionarios” (06%).

Verificou-se que os dez parametros com maior quantidade de respostas para a
questao 05 representam aproximadamente 84% do total avaliado.

De modo geral, nota-se que a dimensao mais sensibilizada pela ocorréncia da nao
conformidade em questdo foi a dimensdo Ambiental (35%). Embora, avaliando os
parametros individualmente, o parametro “Impactar a receita por efeitos decorrentes da
qualidade-velocidade-confiabilidade e flexibilidade” pertinente a dimensdo Econdmica,
seja o parametro mais afetado (29 respostas).

Tabela 07 - Resultados obtidos para a questao 06

QUESTAO 06- RESPOSTAS

ID %em | o Soma
A Parametros Ambiental | Econémica | Social | Total Geral | relagdo ao N
Parametro Acumulada
Total Geral
1 Originar desperdicio 34 34 16% 16%
2 Gerar material para descarte 32 32 15% 30%
Impactar a receita por efeitos decorrentes da
3 qualidade-velocidade-confiabilidade e 26 26 12% 42%
flexibilidade
4 Aumgntar o custo de fabricagéo de produtos e 25 25 1% 549
servicos
5 Causar trabalho repetitivo 20 20 9% 63%
6 Afetar a eficacia no investimento dos recursos de 17 17 8% 71%
producéo
7 Provocar estresse no local de trabalho 15 15 7% 78%
8 Provpcar risco a resiliéncia da cadeia de 12 12 6% 83%
suprimentos
9 Originar obsolecéncia 12 12 6% 89%
10 Aumentar o consumo de energia 10 10 5% 93%
1 Emitir poIU|§;§o por barulho-fumaga e/ou emisséo 5 5 29, 05%
de gases téxicos
12 Ameagar a seguranca do cliente 5 5 2% 98%
13 Ameacar a seguranca dos funcionarios 4 4 2% 100%
14 Restringir a construgado de capacitagéo para o 1 1 0% 100%
futuro
Total Geral 93 81 44 218
% em relagao ao Total Geral 43% 37% 20%

Fonte: Resultado da pesquisa (2020).
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A tabela 07 apresenta a os resultados para a questao 06: “As ndo conformidades
associadas a categoria de defeito 'Furos' (exemplo:  posigéao -

deslocamento/desalinhamento) podem sensibilizar quais parametros?”

Verificou-se a ocorréncia de 218 respostas para a questdo 06 e que todos os

parametros foram assinalados.

Avaliando os resultados por dimensao, verificou-se que para a dimensao
Ambiental os parametros mais sensibilizados representam 30% do total avaliado, sendo
eles:

1. “Originar desperdicio” (16%);
2. “Gerar material para descarte” (15%).

Para a dimensao Econdémica os parametros mais sensibilizados representam 37%
do total avaliado, sendo eles:

3. “Impactar a receita por efeitos decorrentes da qualidade-velocidade-
confiabilidade e flexibilidade” (12%);

4. “Aumentar o custo de fabricagao de produtos e servigos” (11%);

5. “Afetar a eficacia no investimento dos recursos de produc¢ao” (08%);

6. “Provocar risco a resiliéncia da cadeia de suprimentos” (06%).

Para a dimenséo Social os parametros mais sensibilizados representam 16% do
total avaliado e sao:

7. “Causar trabalho repetitivo” (09%);
8. “Provocar estresse no local de trabalho” (07%).

Verificou-se que os oito par@metros com maior quantidade de respostas para a
questao avaliada representam aproximadamente 83% do total avaliado.

De modo geral, nota-se que a dimensao mais sensibilizada pela ocorréncia da nao
conformidade em questédo foi a dimensdo Ambiental (43%). Avaliando os parametros
individualmente, o parametro “Originar desperdicio” pertinente a dimensao Ambiental,

representa o parametro mais afetado (34 respostas).
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Tabela 08 - Resultados obtidos para a questao 07

ID %em | o Soma
A Parametros Ambiental | Econémica | Social | Total Geral | relagdo ao ?
Parametro Acumulada
Total Geral
1 Originar desperdicio 27 27 13% 13%
2 Gerar material para descarte 26 26 13% 25%
Impactar a receita por efeitos decorrentes da
3 qualidade-velocidade-confiabilidade e 25 25 12% 38%
flexibilidade
4 Aumgntar o custo de fabricagéo de produtos e 24 24 12% 49%
servicos
5 Causar trabalho repetitivo 24 24 12% 61%
6 Provocar estresse no local de trabalho 16 16 8% 68%
7 Afetar zi eficacia no investimento dos recursos de 14 14 7% 75%
producéo
8 Originar obsolecéncia 12 12 6% 81%
9 Aumentar o consumo de energia 11 11 5% 86%
10 Emitir poIU|5;§o por barulho-fumaga e/ou emissao 9 9 4% 20%
de gases téxicos
11 Ameagar a seguranca dos funcionarios 7 7 3% 94%
12 Provpcar risco a resiliéncia da cadeia de 5 5 29, 96%
suprimentos
13 Ameacar a seguranca do cliente 5 5 2% 99%
14 Restringir a construgado de capacitagéo para o 3 3 1% 100%
futuro
Total Geral 85 71 52 208
% em relagao ao Total Geral 41% 34% 25%

Fonte: Resultado da pesquisa (2020).

A tabela 08 apresenta a os resultados para a questao 07: “As ndo conformidades
associadas a categoria de defeito 'Montagem' (exemplo: interferéncia/atrito) podem

sensibilizar quais parametros?”

Verificou-se a ocorréncia de 208 respostas para a questdo 07 e que todos os

parametros foram assinalados.

Avaliando os resultados por dimensao, verificou-se que para a dimensdo
Ambiental os parametros mais sensibilizados representam 31% do total avaliado, sendo
eles:

1. “Originar desperdicio” (13%);
2. “Gerar material para descarte” (13%);
3. “Originar obsolescéncia” (06%).

Para a dimensao Econdémica os parametros mais sensibilizados representam 30%
do total avaliado, sendo eles:

4. “Impactar a receita por efeitos decorrentes da qualidade-velocidade-

confiabilidade e flexibilidade” (12%);
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5. “Aumentar o custo de fabricagao de produtos e servigos” (12%);

6. “Afetar a eficacia no investimento dos recursos de produc¢ao” (07%).

Para a dimenséo Social os parametros mais sensibilizados representam 19% do
total avaliado e s&o:

7. “Causar trabalho repetitivo” (12%);

8. “Provocar estresse no local de trabalho” (08%).

Verificou-se que os oito parametros com maior quantidade de respostas para a
questao avaliada representam aproximadamente 81% do total avaliado.

De modo geral, nota-se que a dimensao mais sensibilizada pela ocorréncia da nao
conformidade em questéo foi a dimensao Ambiental (41%). Avaliando os parametros
individualmente, o parametro “Originar desperdicio” pertinente a dimensao Ambiental,
representa o parametro mais afetado (27 respostas).

As tabelas 09 e 10 e os gréficos 05, 06 e 07 apresentam os resultados gerais,

compilando todas as repostas obtidas para todos os parametros e produtos em questao.

Tabela 09 - Resultados totais por parametros
Dimensao Parametros de Sustentabilidade CEEERIen | B QIBEEE | Y Sl
Respostas ao Total Geral Acumulada

Ambiental [Originar desperdicio 203 13% 13%

Econdmica |Aumentar o custo de fabricagéo de produtos e servicos 192 12% 25%

Ambiental [Gerar material para descarte 183 12% 37%

.. __|Impactar a receita por efeitos decorrentes da qualidade-

Econdmica | o\ocidade-confiabilidade e flexibilidade 179 1% 49%
Social |Causar trabalho repetitivo 139 9% 57%
Social |Provocar estresse no local de trabalho 119 8% 65%

Econdmica |Afetar a eficacia no investimento dos recursos de producdo 108 7% 72%

Ambiental |Originar obsolescéncia 93 6% 78%

Ambiental [Aumentar o consumo de energia 86 6% 84%
Social |Ameacar a seguranca do cliente 73 5% 88%

Econdmica |Provocar risco a resiliéncia da cadeia de suprimentos 56 4% 92%
Social |Ameacar a seguranca dos funcionarios 55 4% 95%

Ambiental Er;i;iorspoluigéo por barulho-fumaga e/ou emissédo de gases 51 39 99%

Econdmica |Restringir a construgéo de capacitacéo para o futuro 22 1% 100%

Total Geral 1559

Fonte: Resultado da pesquisa (2020).

A tabela 09 apresenta as 1559 respostas obtidas com o questionario
demonstrando de modo decrescente o parametro com maior numero de respostas até o
parametro com o menor numero de respostas. Sendo que o que parametro “Originar

desperdicio” foi o que obteve maior numero de respostas (203), representando 13% do
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total geral e o parametro “Restringir a construgdo de capacitagao para o futuro” foi o que

obteve o menor numero de respostas (22), representando 1% do total geral.

A tabela 10 apresenta as 1559 respostas obtidas com o questionario a partir das
categorias de defeito e as frequéncias obtidas para cada dimensao do TBL.
por categoria de defeito

% emrelagdoao % Soma
Total Geral Acumulada

Tabela 10 - Resultados totais

Questao Categoria de Defeito Ambiental Econémica Social Total Geral

4 Estrutura 102 77 62 241 15% 15%
5 Funcionalidades e Testes 82 80 70 232 15% 30%
2 Configuracéo 82 83 58 223 14% 45%
1 Cablagem 84 82 54 220 14% 59%
6 Furos 93 81 44 218 14% 73%
3 Dimensoes/Medidas 88 83 46 217 14% 87%
7 Montagem 85 71 52 208 13% 100%

Total Geral 616 557 386 1559

% em relagdo ao Total Geral 40% 36% 25%

Fonte: Resultado da pesquisa (2020).

A partir da tabela 10, verificou-se que a questao que obteve o maior nimero de
respostas foi a questao 04, cuja ndo conformidade foi agrupada segundo a sua categoria
de defeito “Estrutura”, representando 15% do total geral. Em seguida, observa-se que a
questao 05, cuja n&do conformidade foi agrupada segundo a sua categoria de defeito
“Funcionalidades e Testes” obteve o segundo maior numero de respostas, representando
aproximadamente 15% do total geral. J& a questdo que obteve o menor numero de

respostas, foi a questédo 07, representando 13% do total geral.

A partir da tabela 10, verificou-se também que a dimensao Ambiental obteve no
total 616 respostas (40%), a dimensao Social 557 (36%) respostas e a dimensao social
386 (25%) respostas para as questdes aplicadas. O grafico 04 apresenta as frequéncias

obtidas para cada dimensao.
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Grafico 04 — Resultados obtidos para as trés dimensdes (TBL)

386; 25%

= Ambiental =Econémica = Social

Fonte: Resultado da pesquisa (2020).

Os graficos 05, 06 e 07 apresentam modos de representagdes graficas a fim de
demonstrar as frequéncias obtidas para as dimensées do TBL e os parametros
correspondentes a partir dos tipos de graficos de ‘Radar’, ‘Mapa de arvore’ e ‘Explosao

solar’, respectivamente.

Grafico 05 — Resultados obtidos para parametros de sustentabilidade no grafico de
Radar

Originar desperdicio

Ameagar a seguranga dos funcionarios Gerar material para descarte
183

Ameagar a seguranca do cliente Originar obsolecéncia

Provocar estresse no local de trabalho Aumentar o consumo de energia

Emitir polui¢éo por barulho-fumaga e/ou

Causar trabalho repetitivo emissdo de gases toxicos

Restringir a construcéo de capacitacédo para 192 Aumentar o custo de fabricagéo de produtos
o futuro e servicos

179Impactar a receita por efeitos decorrentes da

qualidade-velocidade-confiabilidade e
flexibilidade

Provocar risco a resiliéncia da cadeia de
suprimentos
Afetar a eficacia no investimento dos
recursos de produgdo

Fonte: Resultado da pesquisa (2020).
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O grafico 05, denominado Radar, apresenta os resultados de modo a enfatizar que
quanto maior o resultado da variavel, mais longe do centro ela estara. Assim, verificou-
se que os parametros que obtiverem os maiores resultados sao: “Originar desperdicio”
(203), “Aumentar o custo de fabricagdo de produtos e servigos” (192), “Gerar material
para descarte” (183), “Impactar a receita por efeitos decorrentes da qualidade,
velocidade, confiabilidade e flexibilidade” (179), “Causar trabalho repetitivo” (139),
“Provocar estresse no local de trabalho” (119). Identifica-se, portanto, a existéncia de seis

parametros com maiores resultados.

Avaliando cada um desses seis parametros em relagao as dimensdes do TBL,
verificou-se que dois pertencem a dimensao ambiental, dois pertencem a dimensao
econdmica e dois pertencem a dimensao social, conforme apresenta o grafico 06.

Grafico 06 — Resultados obtidos para as trés dimensdes (TBL) e os parametros no
grafico Mapa de Arvore

Ambiental Econdmica

Trabalho repetitivo
139

Estresse no local de trabalho

119
Seguranga dos
Seguranga do cliente funcionarios
73 55

Fonte: Resultado da pesquisa (2020).

A partir do grafico 06, denominado Mapa de arvore, os resultados encontram-se
organizados de forma hierarquica. A partir dos tamanhos das ramificagdes,
representadas pelos retdngulos, podemos estabelecer comparagdes e logo identificar

quais sdo os parametros com maiores resultados e as quais dimensdes pertencem.
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Assim o grafico 06 é complementar ao grafico 05 pois evidencia a qual dimensao do TBL
pertence cada um parametro. Outra representacao grafica € o grafico 07, denominado
Explosédo solar, que apresenta a distribuicdo dos resultados de modo a enfatizar os
parametros (anéis externos) e as dimensdes relacionadas (anéis internos).

Grafico 07 — Resultados obtidos para as trés dimensdes (TBL) e parametros em
exploséao solar
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Fonte: Resultado da pesquisa (2020).

Outro modo de identificar quais sao os parametros mais sensibilizados para cada
dimensao em decorréncia das nao conformidade, consiste no grafico denominado Pareto.
Ao apresentar as frequéncias das ocorréncias de modo ordenado, o grafico Pareto nos
permite identificar as ocorréncias vitais e dessa forma priorizar agdes. Os graficos 08, 09

e 10 apresentam os resultados para as dimensdes ambiental, econédmica e social,
respectivamente.
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Grafico 08 — Pareto Dimensao Ambiental

100%

Originar desperdicio Gerar material para Originar obsolecéncia Aumentar o consumo de Emitir poluigdo por
descarte energia barulho-fumaca e/ou
emissdo de gases toxicos

Fonte: Resultado da pesquisa (2020).

Verificou-se no grafico 08 que os parametros que devem ter as agdes priorizadas
sdo os parametros “Originar desperdicio” e “Gerar material para descarte” por
apresentarem as maiores frequéncias. Tais parametros representam 63% dos resultados

para a dimensdo ambiental, dessa forma, se priorizados, produzirdo melhores resultados
para esta dimensao.
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Grafico 09 — Pareto Dimensao Econbmica

100%

22
Aumentar o custo de Impactar a receita Afetar a eficacia no Provocar risco a resiliéncia Restringir a construcéo de
fabricacéo de produtos e investimento dos recursos da cadeia de suprimentos capacitagao para o futuro

servigos de produgdo
Fonte: Resultado da pesquisa (2020).

Verificou-se no grafico 09 que os parametros que devem ter as agdes priorizadas
sao os parametros “Aumentar o custo de fabricagcdo de produtos e servigcos” e “Impactar
a receita por efeitos decorrentes da qualidade-velocidade-confiabilidade e flexibilidade”,
por apresentarem as maiores frequéncias. Tais parametros representam 67% dos
resultados para a dimensao econdmica, dessa forma, se priorizados, produzirdo

melhores resultados para esta dimensao.

Grafico 10 — Pareto Dimensao Social

139
100%

Causar trabalho repetitivo Provocar estresse no local de  Ameacar a seguranga do cliente Ameagar a seguranga dos
trabalho funcionarios

Fonte: Resultado da pesquisa (2020).
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Verificou-se no grafico 10 que os parametros que devem ter as agdes priorizadas
sao os parametros “Causar trabalho repetitivo” e “Provocar estresse no local de trabalho”,
por apresentarem as maiores frequéncias. Tais parametros representam 67% dos
resultados para a dimensdo social, dessa forma, se priorizados, produzirdo melhores
resultados para esta dimensao.

A seguir apresenta-se os resultados compilando todas as ndo conformidades e
respostas obtidas, porém para cada produto.

Tabela 11 - Resultados obtidos para o produto A

% em relagédo % Soma

Subtipo de Defeito Tipo de Defeito Ambiental Econémica Social Total Geral a0 Total Geral Acumulada

1 Falta/Sobra de Material Configuracéo 82 83 58 223 10% 10%
2 Reportes Operacionais Funcionalidades e Testes 82 80 70 232 10% 20%
3 Especificagdo Incorreta/Conflitante Configuragéo 82 83 58 223 10% 30%
4 Sistema Operando fora do Especificado Funcionalidades e Testes 82 80 70 232 10% 41%
5 Componente danificado Cablagem 84 82 54 220 10% 51%
6 Interferéncia (Atrito) Montagem 85 71 52 208 9% 60%
7 Mont/Peca Faltando/Trocada/lncompleta Configuracdo 82 83 58 223 10% 70%
8 Vazamento Funcionalidades e Testes 82 80 70 232 10% 80%
9 Diametro Dimensdes/Medidas 88 83 46 217 10% 90%
10 Falta de componente Cablagem 84 82 54 220 10% 100%

Total Geral 833 807 590 2230

% em relagé@o ao Total Geral 37% 36% 26%

Fonte: Resultado da pesquisa (2020).
Conforme apresentado, a escolha pelo produto A, advém de sua grande insergao
no mercado, alta comercializagdo e emprego de tecnologia moderna. Verificou-se que a
dimensao mais impactada pelas ndo conformidades em questao e que ocorreram em seu
processo de producdo foi a dimensdo ambiental (37%), seguida das dimensdes

econbmica (36%) e social (26%).

Tabela 12 - Resultados obtidos para o produto B

% em relagao % Soma

Subtipo de Defeito Tipo de Defeito Ambiental Econdomica Social Total Geral 20 Total Geral Acumulada

1 Falta/Sobra de Material Configuracéo 82 83 58 223 10% 10%
2 Especificagdo Incorreta/Conflitante Configuragéo 82 83 58 223 10% 20%
3 Falta de componente Cablagem 84 82 54 220 10% 30%
4 Reportes Operacionais Funcionalidades e Testes 82 80 70 232 10% 40%
5 Interferéncia (Atrito) Montagem 85 71 52 208 9% 49%
6 Sistema Operando fora do Especificado Funcionalidades e Testes 82 80 70 232 10% 60%
7 Componente danificado Cablagem 84 82 54 220 10% 70%
8 Comprimento Dimensoes/Medidas 88 83 46 217 10% 79%
9 Mont/Peca Faltando/Trocada/lncompleta Configuracéo 82 83 58 223 10% 89%
10 Material Incorreto/Alternativo Estrutura 102 77 62 241 11% 100%

Total Geral 853 804 582 2239

% em relagdo ao Total Geral 38% 36% 26%

Fonte: Resultado da pesquisa (2020).
Conforme apresentado, a escolha pelo produto B, decorre da sua maturidade,

trata-se de um produto que apresenta um ciclo de vida maior. Permitindo assim, um maior
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historico de dados e informacdes. Verificou-se que a dimensao mais impactada pelas nao
conformidades em questdo e que ocorreram em seu processo de producdo foi a

dimens&o ambiental (38%), seguida das dimensdes econdmica (36%) e social (26%).

Tabela 13 - Resultados obtidos para o produto C

% em relagédo % Soma

Subtipo de Defeito Tipo de Defeito Ambiental Econémica Social Total Geral a0 Total Geral Acumulada

1 Interferéncia (Atrito) Montagem 85 71 52 208 9% 9%
2 Especificacéo Incorreta/Conflitante Configuracéo 82 83 58 223 10% 19%
3 Comprimento Dimensdes/Medidas 88 83 46 217 10% 29%
4 Corroséo / Oxidacao Estrutura 102 77 62 241 11% 40%
5 Falta/Sobra de Material Configuracéo 82 83 58 223 10% 50%
6 Posicao (Deslocado/Desalinhado/Borda) Furos 93 81 44 218 10% 60%
7 Componente danificado Cablagem 84 82 54 220 10% 69%
8 Falta de componente Cablagem 84 82 54 220 10% 79%
9 Reportes Operacionais Funcionalidades e Testes 82 80 70 232 10% 90%
10 | Sistema Operando fora do Especificado Funcionalidades e Testes 82 80 70 232 10% 100%

Total Geral 864 802 568 2234

% em relagédo ao Total Geral 39% 36% 25%

Fonte: Resultado da pesquisa (2020).

Conforme apresentado, o produto C, apresenta um ciclo de vida menor, pouca
insercdo no mercado, trata-se de um produto novo. Verificou-se que a dimensao mais
impactada pelas ndo conformidades em questdo e que ocorreram em seu processo de
producao foi a dimensdo ambiental (39%), seguida das dimensdes econdémica (36%) e
social (25%).

Todas as nao conformidades coletadas dos trés produtos, sensibilizam todos os
parametros de sustentabilidade propostos. Nenhuma das questbes obteve a resposta
“‘Nenhuma das alternativas”. Verificou-se que no geral, a dimensao mais afetada pela
ocorréncia das nao conformidades foi a ambiental e que as ndo conformidades que mais
sensibilizaram os indicadores (avaliando as trés dimensdes) s&o:

e Para o produto A:
o “NC de reportes operacionais”;
o “NC de sistema operando fora do especificado”;
o “NC de vazamento”.

e Para o produto B:
o “NC de reportes operacionais”;
o “NC de sistema operando fora do especificado”;
o “NC de material incorreto/alternativo”.

e Para o produto C:
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o “NC de reportes operacionais”;
o “NC de sistema operando fora do especificado”;
o “NC de corrosao/oxidagao”.

Logo, a partir dos resultados, péde-se avaliar quais s&o as ndo conformidades para
cada produto que devem ter a acao corretiva priorizada.

O instrumento de pesquisa utilizado (questionario) permitiu que os profissionais
reportassem avaliagdes qualitativas acerca do conteudo abordado, embora néo fosse
uma obrigatoriedade para conclusdo do questionario. Entende-se que esses resultados
podem fundamentar a analise dos resultados. Dessa forma, os resultados qualitativos
obtidos sao apresentados pelo Quadro 09.

Quadro 09 - Resultados Qualitativos
ID Lista das possiveis alternativas de resposta para questoes aplicadas
1 ‘Resumindo problema de tudo isto € gestéo, falta de prioridades e estimativa de
tempo errado’.
“Sabe-se que a existéncia de ndo conformidade no projeto gera muito custo e
2 | retrabalho. Deve-se buscar identificar problemas no projeto desde o seu inicio,
evitando-se assim, o dispéndio de mais recurso humano e financeiro”.
“Muito bom os questionamentos e nos faz refletir o que cada ndo conformidade
pode provocar”.

Fonte: Resultado da pesquisa (2020).

A partir dos resultados obtidos com a aplicagcdo do questionario, foi possivel
desenvolver a classificagdo matricial das nao conformidades em relacdo aos parametros.

A matriz é apresentada pela tabela 14.



Tabela 14 - Classificacdo matricial ndo conformidades x parametros

Dimensao TBL

Parametros de Sustentabilidade

ID Nao- Conformidades Sensibilizadas

(Tipo de Defeito)

Consumo de energia 01, 02, 03, 04, 05, 06,07
Geracgao de material para descarte 01, 02,03, 04, 05, 06,07
Ambiental P’o!ungao por barulho, fumaga e emisséo de gases 01,02, 03, 04, 05, 06,07
toéxicos
Obsolescéncia 01, 02,03, 04, 05, 06,07
Desperdicio 01, 02, 03, 04, 05, 06,07
Seguranca do cliente 01, 02,03, 04, 05, 06,07
Social Segurancga dos funcionarios 01, 02, 03, 04, 05, 06,07
Trabalho repetitivo 01, 02, 03, 04, 05, 06,07
Estresse no local de trabalho 01, 02,03, 04, 05, 06,07
Risco e resiliéncia de suprimentos 01, 02, 03, 04, 05, 06,07
Custo de fabricar produtos e servigos 01, 02,03, 04, 05, 06,07
Receita decorrente dos efeitos de qualidade,
Econbmica |velocidade, confiabilidade e flexibilidade 01,02, 03, 04, 05, 06,07
Eficacia do investimento nos recursos de produgéo 01, 02, 03, 04, 05, 06,07
Construgéo de capacitagéo para o futuro 01, 02, 03, 04, 05, 06,07
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de Slack, Jones e Johnston (2016) e dados documentais (2020).

Em suma, os resultados apresentados sdo oriundos do método desenvolvido na

pesquisa, o qual também representa um resultado do estudo e é apresentado pela figura

18.

Figura 18 - Fluxograma etapas da pesquisa
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B- Parametro de sustentabilidade;

C- Dimenséao do TBL;

E- Resultados qualitativos.

Fonte: Resultado da pesquisa (2020).
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A primeira etapa consistiu na coleta da amostra de ndao conformidades para trés
produtos distintos, na segunda etapa, houve o tratamento dos dados de modo a organiza-
los, agrupa-los e tabula-los. Na terceira etapa, os parametros de sustentabilidade foram
extraidos da revisio de literatura. A quarta etapa, preocupou-se em definir o instrumento
de pesquisa para relacionar os elementos em questdo: ‘ndo conformidades’ e
‘parametros de sustentabilidade’. Apds definido o instrumento de pesquisa (questionario),
na quinta etapa houve o desenvolvimento de um questionario com base no método
Delphi, de modo a preservar os pilares ‘anonimato’, ‘flexibilidade’ e uso de ‘especialistas’.
Em seguida, na sexta etapa, houve a validagao “pré-teste” do questionario desenvolvido.
Apos validado, o questionario foi aplicado aos especialistas da organizagao em estudo
(etapa sete), os resultados obtidos foram tratados estatisticamente (etapa oito) e por fim,
na etapa nove, os resultados foram sistematizados de modo a apresenta-los a partir da
categoria de defeito das nado conformidades coletadas, dos parédmetros de
sustentabilidade sensibilizados, das dimensdes do TBL, dos produtos e dos resultados

qualitativos.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

A pesquisa tinha como objetivo geral, analisar a relagdo das trés dimensdes da
sustentabilidade com as nido conformidades de uma cadeia produtiva de uma empresa
do setor aeroespacial, no intuito de propor parametros de sustentabilidade como critério
para a realizagao de agdes corretivas. Conclui-se que o objetivo geral foi alcangado, na
medida que, com base na fundamentacao tedrica e no levantamento dos dados, pode-se
estabelecer uma matriz relacionando as ndo conformidades e as dimensdes da
sustentabilidade. O método que foi desenvolvido na dissertacdo representa uma
contribuicdo do estudo ao permitir o dialogo entre qualidade e sustentabilidade em
contexto organizacional. Ainda, reflete oportunidades de sua utilizagdo como instrumento
de medida entre as variaveis ‘ndo conformidades’, ‘agcdes corretivas’ e ‘dimensodes da
sustentabilidade’.

A analise de influéncia das nao conformidades categorizadas em relagao a
sustentabilidade, teve como alicerce os resultados obtidos a partir da aplicacdo do
questionario (instrumento de pesquisa) aos profissionais da organizag&do/processo em
estudo. Embora, os profissionais atuem em departamentos distintos, eles possuam
envolvimento com o processo em estudo. Logo, a revisdo de literatura somada aos
resultados da pesquisa, nos permite afirmar que a questdo problema de pesquisa
(abaixo) foi respondida de forma afirmativa:

‘As acbes corretivas poderiam ter uma influéncia positiva se orientadas por
parametros da sustentabilidade?”

As acgdes corretivas podem sim ter uma influéncia positiva se orientadas por
parametros da sustentabilidade, pois a partir das frequéncias das respostas obtidas
verificou-se que ha influéncia entre as variaveis em estudo (ndo conformidade e
dimensodes da sustentabilidade). Além disso, nenhuma questao obteve como resposta a
opcg¢ao “nenhuma das alternativas” e todos os parametros propostos foram assinalados
ao menos uma vez, considera-se entdo, fazer sentido o que esta sendo proposto.
Verificou-se também, que ha pelos menos dois parametros para cada dimensido da
sustentabilidade, com um elevado numero de respostas, conforme os graficos

apresentados. O que nos faz refletir que ha um consenso acerca das questoes.
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Portanto, considera-se que os parametros propostos a partir da revisdo de
literatura, podem além de nortear a realizagdo de agdes corretivas (servirem como
critério), fundamentar a tomada de decisdo sob a otica da sustentabilidade. Pois,
verificou-se que a matriz proposta permite a avaliagdo dos impactos sobre as trés
dimensbes do Triple Bottom Line (ambiental, econémica e social) e conforme
apresentado narevisdo de literatura, o TBL se trata de uma ferramenta de apoio a tomada
de decisdes e pode constituir a base para as agdes sustentaveis frente a gestao
organizacional.

Ainda foi possivel assinalar contribuicdes mutuas entre a gestdo da qualidade e a
sustentabilidade, conforme apresentado a seguir.

Verificou-se, a partir dos resultados da pesquisa, que a produtividade da
organizagao é afetada a cada ocorréncia de ndo conformidade. Na medida que, a sua
tratativa implica em tempo e custo, necessarios para refazer o que poderia ter sido feito
certo da primeira vez. Contudo, o estudo permite afirmar que outros fatores além do
aspecto econdmico, também podem ser sensibilizados, como os fatores de natureza
ambiental (exemplos: material para descarte, aumento de consumo de energia, emissao
de poluig¢ao, desperdicio) e social (exemplos: trabalho repetitivo, estresse).

Dessa forma, o conhecimento dos impactos que nao conformidades podem
ocasionar em relacio as trés dimensodes da sustentabilidade, podem nortear as tomadas
de decisbes considerando aspectos, ndo somente de natureza econbmica, mas de
natureza social e ambiental também. Logo, reflete uma oportunidade para eliminar erros
em sua causa raiz, a partir de decisdes pautadas na sustentabilidade. Favorecendo a
abordagem da sustentabilidade para o ambiente organizacional, tornando os processos
mais sustentaveis e promovendo interdisciplinaridade entre duas areas que, embora
tenham suas atribuicdes bem definidas, podem ter oportunidades de atuagédo conjunta
visando a sobrevivéncia organizacional a longo prazo de modo sustentavel e produtivo.
Logo, a sinergia entre as duas areas pode trazer ganhos significativos.

Os resultados também refletem oportunidades de promover o desenvolvimento de
projetos de melhoramento com base nos parametros mais sensibilizados pelas nao
conformidades coletadas. Ainda, ressaltar a importancia das acbes preventivas de modo

a antecipar a ocorréncia de nao conformidades e sobretudo, a importancia do
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planejamento voltado para a qualidade, a fim que ela esteja estar inserida em todas as

etapas da cadeia produtiva.

6.1.Sugestoes de trabalhos futuros

Como sugestdes para trabalhos futuros, propdem-se algumas oportunidades:

1.

A partir da l6gica desenvolvida, ha oportunidades para o aprimoramento do
estudo e desenvolvimento de uma ferramenta (software) do Tripple Bottom
Line que possa realizar o saneamento de ndo conformidades a fim de
priorizar a tomada de decisdo acerca da acao corretiva, de acordo com a
criticidade dos impactos das mesmas sobre os parametros de
sustentabilidade;

Ha oportunidades para o desenvolvimento e inclusdo de mais parametros
de sustentabilidade no método proposto;

A partir do conteudo estudado e do método proposto, ha oportunidades para
o desenvolvimento de indicadores de qualidade e indicadores de
sustentabilidade, que podem ser desenvolvidos com base na légica do GRI.
Tais indicadores, podem ainda compor relatorios organizacionais de
sustentabilidade;

Os dados foram coletados da etapa operacgdes/ produgdes, mas a
existéncia de NC em outras etapas, como pés-vendas pode proporcionar
outros impactos nas dimensdes sociais/ ambientas/econdmicos de grandes
proporcdes. Assim, verifica-se a oportunidade de aplicar o estudo em outros
etapas, além das operagdes/ produgcdo. Como por exemplo: etapa pos-
vendas. A ndo conformidade nas mé&os do cliente gera um custo da néo
qualidade ainda maior, na medida que se o cliente tem um produto
indisponivel em suas maos, a sua percepcao sobre a qualidade é
prejudicada. Além dos custos visiveis, a organizagao ainda tera de lidar com
os custos invisiveis da ndo conformidade, como por exemplo, a insatisfacao
do cliente;

O método proposto é aplicavel a qualquer tipo de ndo conformidade,

coletada de qualquer etapa.
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APENDICE A- QUESTIONARIO

Questionario- Projeto Pesquisa
Académica

Sessao 01- Identificagdo do Perfil Profissional

*QObrigatério

Qual a sua area de atuagao? *

Engenharia

Planejamento, Programagé&o e Controle de Producéo (PPCP)
Qualidade

Logistica

Engenharia de Manufatura

Operacdes/Producédo

Programas

O O0OO0OO0OO0OO0OO0O0

Suprimentos

95




Qual a sua fungaol/cargo atual? *

O

OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0O0O0O0

Administrador (a)
Analista
Assistente
Auxiliar

Diretor (a)
Engenheiro (a)
Estagiario (a)
Gerente
Operador (a)
Programador (a)
Supervisor (a)
Técnico (a)

Outro

96



Qual o tempo de experiéncia na atual area de atuagao? *

O 0as5anos

O Sa10anos
(O 10a15anos
O 15a20anos

(O acima 20 anos

Questionario- Projeto Pesquisa Académica
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Sessédo 02- Introducéo (por gentileza, leia atentamente ao enunciado)

0 objetivo da pesquisa € analisar a relagdo das trés dimensdes da sustentabilidade ou triple bottom line
(TBL) com as ndo conformidades detectadas em uma das etapas da cadeia produtiva de uma empresa do
setor aeroespacial, no intuito de propor parametros de sustentabilidade como critério para a realizacédo de
agodes corretivas.

Consideragdes

1- Sobre o TBL: A dimens&o social ou ‘pessoas’ relaciona-se ao capital humano, comunidade e sociedade.
A dimensdo ambiental ou ‘planeta’ aborda o capital natural da sociedade ou organizagdo e a dimenséo
econdmica ou ‘lucro’ é referente aos resultados positivos organizacionais (ELKINGTON, 2001).

2- A figura 01 apresenta os modos pelos quais a produgdo pode impactar cada dimensdo do TBL (SLACK;
JONES; JOHNSTON, 2016) e representam os parametros de sustentabilidade adotados como objeto de
estudo da presente pesquisa.

3- Os dados coletados referem-se a uma amostra de ndo-conformidades detectadas (centro de trabalho
atual) na etapa ‘operacdes/produgéo’ e foram agrupadas segundo a sua categoria de defeito.
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Figura O1 - Modos pelos quais a produg¢ao pode impactar cada elemento do
resultado triplo (triple bottom line)

*Consumo de energia
*Geragao de material para descarte
*Poluigdo por barulho, fumaga e emissédo de
gases toxicos
*Obsolescéncia
*Desperdicio

PLANETA - Contabilidade ambiental

Mensurada pelo impacto ambiental

da operagao
SEBBONS » SUSTENTABILIDADE
- Contabilidade -
social Mensurada pelo impacto I;::JCR.O i;:%‘g:ﬂf:::
da operagédo sobre a qualidade kel =
de vida das pessoas pela rentabilidade
*Seguranga do cliente *Risco e resiliéncia de suprimento
-Seguranga dos funcionarios *Custo de fabricar produtos e servigos
*Trabalho repetitivo *Receita decorrente dos efeitos de
«Estresse no local de trabalho qualidade, velocidade, confiabilidade e
flexibilidade
*Eficacia do investimento nos recursos de
producéo

*Construgdo de capacitagdo para o futuro

Questionario- Projeto Pesquisa Académica

Sessdo 03- Questdes



01- As nao conformidades associadas a categoria de defeito ‘Cablagem’
(exemplo: componente danificado, falta de componente) podem sensibilizar
quais parametros? *

Originar desperdicio

Ameacar a seguranga do cliente

Emitir poluigdo por barulho, fumacga e/ou emissédo de gases toxicos

Gerar material para descarte

Originar obsolecéncia

Aumentar o consumo de energia

Ameacar a seguranca dos funcionarios

Restringir a construcdo de capacitagdo para o futuro

Impactar a receita por efeitos decorrentes da qualidade, velocidade, confiabilidade e
flexibilidade

Aumentar o custo de fabricacdo de produtos e servigos
Afetar a eficacia no investimento dos recursos de producgéo
Provocar risco a resiliéncia da cadeia de suprimentos
Provocar estresse no local de trabalho

Causar trabalho repetitivo

Nenhuma das alternativas

OO00000 000000000
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02- As nao conformidades associadas a categoria de defeito '‘Configuracao'
(exemplo: especificagao incorreta/conflitante, falta/sobra de material, mont/peca
faltando/trocada/incompleta) podem sensibilizar quais parametros? *

O

0000000000000 O

Gerar material para descarte

Impactar a receita por efeitos decorrentes da qualidade, velocidade, confiabilidade e
flexibilidade

Ameacar a seguranca dos funcionarios

Aumentar o custo de fabricacdo de produtos e servigos
Originar obsolecéncia

Causar trabalho repetitivo

Emitir poluigdo por barulho, fumaga e/ou emissdo de gases toxicos
Originar desperdicio

Provocar risco a resiliéncia da cadeia de suprimentos
Ameagcar a seguranca do cliente

Restringir a construcédo de capacitagdo para o futuro
Provocar estresse no local de trabalho

Aumentar o consumo de energia

Afetar a eficacia no investimento dos recursos de producéo

Nenhuma das alternativas
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03- As nao conformidades associadas a categoria de defeito
'‘Dimensoes/Medidas' (exemplo: comprimento, diametro) podem sensibilizar
quais parametros? *

Emitir poluicdo por barulho, fumaca e/ou emisséo de gases toxicos
Provocar risco a resiliéncia da cadeia de suprimentos
Aumentar o custo de fabricacdo de produtos e servigos

Impactar a receita por efeitos decorrentes da qualidade, velocidade, confiabilidade e
flexibilidade

Gerar material para descarte

Afetar a eficacia no investimento dos recursos de producéo
Originar obsolecéncia

Ameagcar a seguranca do cliente

Provocar estresse no local de trabalho

Ameagcar a seguranca dos funcionarios

Originar desperdicio

Restringir a construgdo de capacitagéo para o futuro
Causar trabalho repetitivo

Aumentar o consumo de energia

00000000000 0 000

Nenhuma das alternativas
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04- As nao conformidades associadas a categoria de defeito 'Estrutura’
(corrosaoloxidagao, material incorreto/alternativo) podem sensibilizar quais
parametros? *

00000000000 0 00

Causar trabalho repetitivo
Originar obsolecéncia

Impactar a receita por efeitos decorrentes da qualidade, velocidade, confiabilidade e
flexibilidade

Ameacar a seguranga dos funcionarios

Gerar material para descarte

Aumentar o consumo de energia

Originar desperdicio

Ameagar a seguranga do cliente

Provocar estresse no local de trabalho

Emitir poluigdo por barulho, fumaca e/ou emissdo de gases toxicos
Afetar a eficacia no investimento dos recursos de produgéo
Restringir a constru¢édo de capacitagédo para o futuro
Aumentar o custo de fabricagdo de produtos e servigos
Provocar risco a resiliéncia da cadeia de suprimentos

Nenhuma das alternativas



05- As nao conformidades associadas a categoria de defeito 'Funcionalidades e
Testes' (exemplo: reportes operacionais, sistema operando fora do especificado,
vazamento) podem sensibilizar quais parametros? *

Restringir a construcdo de capacitagéo para o futuro

Gerar material para descarte

Aumentar o consumo de energia

Causar trabalho repetitivo

Emitir poluigdo por barulho, fumacga e/ou emissdo de gases toxicos
Originar desperdicio

Ameacar a seguranca do cliente

Originar obsolecéncia

Afetar a eficacia no investimento dos recursos de producéo
Provocar risco a resiliéncia da cadeia de suprimentos
Provocar estresse no local de trabalho

Ameacar a seguranca dos funcionarios

Impactar a receita por efeitos decorrentes da qualidade, velocidade, confiabilidade e
flexibilidade

Aumentar o custo de fabricagdo de produtos e servigos

Nenhuma das alternativas

OO0 O0O000000000000

103



104

06- As nao conformidades associadas a categoria de defeito 'Furos' (exemplo:
posicao - deslocamento/desalinhamento) podem sensibilizar quais parametros?

*

000000000 ODOoO000

Provocar estresse no local de trabalho

Afetar a eficacia no investimento dos recursos de produgéo

Gerar material para descarte

Emitir poluigdo por barulho, fumaga e/ou emisséo de gases téxicos

Impactar a receita por efeitos decorrentes da qualidade, velocidade, confiabilidade e
flexibilidade

Originar desperdicio

Restringir a constru¢é@o de capacitacio para o futuro
Ameacar a segurancga do cliente

Ameacar a seguranca dos funcionarios

Causar trabalho repetitivo

Provocar risco a resiliéncia da cadeia de suprimentos
Aumentar o consumo de energia

Originar obsolecéncia

Aumentar o custo de fabricagdo de produtos e servigos

Nenhuma das alternativas



07- As nao conformidades associadas a categoria de defeito ‘Montagem'
(exemplo: interferéncia/atrito ) podem sensibilizar quais parametros? *

Aumentar o consumo de energia

Gerar material para descarte

Emitir poluigdo por barulho, fumaca e/ou emissdo de gases toxicos
Originar obsolecéncia

Causar trabalho repetitivo

Originar desperdicio

Ameacar a seguranga do cliente

Provocar estresse no local de trabalho

Ameacar a seguranca dos funcionarios

Provocar risco a resiliéncia da cadeia de suprimentos
Aumentar o custo de fabricagdo de produtos e servigos

Impactar a receita por efeitos decorrentes da qualidade, velocidade, confiabilidade e
flexibilidade

Afetar a eficacia no investimento dos recursos de producéo
Restringir a construgdo de capacitagdo para o futuro

Nenhuma das alternativas

O00 000000000000
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Comentarios elou Sugestoes

Sua resposta

Muito Obrigada!

Agradego o seu tempo para concluir este questionario!

Nunca envie senhas pelo Formularios Google.

Este conteldo nao foi criado nem aprovado pelo Google. Denunciar abuso - Termos de Servico - Politica de
Privacidade

Google Formularios



