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Artigo O poder do consumo e da produtividade

A integracdo estratégica e o alinhamento da qualidade com a mudanga de expectativas
sdo necessdrios

Por A. V. Feigenbaum
Traduzido por Cintia Barcellos Lacerda, da Setec Consultoria e Treinamento

A qualidade tem sido um dos principais fatores para o consumo e a produtividade, os quais
sustentam a economia mundial durante a realidade econémica em que vivemos.

Embora as baixas taxas de juros recebam a maior parte da atengio, o consumo e a produ-
tividade sdo forgas que surpreendem os economistas quando estes comparam os tempos
dificeis de hoje com a recessdo do inicio dos anos 90.

Porém, eles ndo deveriam ficar tdo surpresos. Como algumas empresas lideres reconhe-
cem, um dos mais bésicos e duradouros principios da qualidade é o consumidor - e ndo a
Bolsa de Valores. E o cliente quem gera a renda de uma empresa.

A énfase que essas empresas de visdo deram a novos, estratégicos e sistematicos investi-
mentos em medicdo e gerenciamento do significado de valor para seus clientes tem dado
sustentagdo a vontade do consumidor de comprar em tempos dificeis. Esse tem sido o
diferencial para a lucratividade e o crescimento de algumas empresas e um grande impul-
sionador da economia.

Tal énfase tem sido fundamental para o sucesso nos mercados brutalmente competiti-
vos de hoje, dominados por consumidores altamente exigentes e bem-informados, cujas
expectativas de valor alteram-se rapidamente. Sua empresa e seus concorrentes podem
colocar pregos competitivos em seus produtos e servigos, para atender as duras condi¢Ges
de mercado, e isso fard com que os potenciais consumidores analisem os produtos cuida-
dosamente.

0 que os dados mostram

Contudo, os dados e os estudos sobre consumo, desde maquinas de lavar e secar roupa
até geladeiras e carros, hd muito tempo mostram que, mesmo com pregos baixos, mais
da metade dos potenciais consumidores em show-rooms de revendas e lojas de eletro-
domésticos podem ndo encontrar o produto que desejam. As expectativas dos consumi-
dores de hoje sdo mais dificeis de atender, podendo tornar vendas bem-sucedidas cada
vez mais dificeis.

Experiéncia de mercado e dados recentes indicam claramente que o que mais o ajudara a
fechar uma venda é a qualidade percebida pelo cliente, nos termos que vdo ao encontro de
suas expectativas de hoje - e ndo de ontem.

Para ajudar ainda mais a atingir esses resultados de vendas, muitas empresas bem-sucedidas
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estdo reconhecendo cada vez mais o grande beneficio de usar a Internet para fazer com que
sua qualidade fique transparente aos compradores. Quando bem administrada, tal trans-
paréncia pode ter um poderoso efeito sobre as vendas. Assim, as empresas estdo adotando
uma tecnologia da informacio que esteja integrada aos novos processos de gerenciamento
do valor da qualidade a fim de atingir esses resultados com os consumidores.

Onde entra a produtividade

Assim, aqueles que analisam os propulsores da economia atual ndo deveriam ficar surpre-
sos com o fato de que os resultados comerciais dessas empresas, que refletem melhorias
no produto e no atendimento ao cliente, também tenham seu correspondente em uma
comparavel melhoria nos resultados de produtividade das empresas.

Esse tipo de énfase em produtividade provou-se bem mais eficaz que a redugio drastica dos
custos da produtividade, caracteristica das operagdes de algumas empresas. No entanto, as
vezes é necessario um periodo de incerteza econdmica, como o de hoje, para novamente
demonstrar o significado comercial basico dessa conex3do entre qualidade e produtividade:
a qualidade pode ser o meio mais poderoso para o aperfeicoamento da produtividade.

Os resultados favoraveis disso tudo ndo foram, no entanto, uniformes; embora a qualidade
recentemente tenha sido uma grande aliada da economia e das empresas norte-america-
nas, ainda ha muitos desafios a superar.

Qualidade desvinculada

Infelizmente, os resultados comerciais de algumas empresas foram profundamente afeta-
dos por sua lentiddo em reconhecer e adaptar-se as exigéncias atuais com relagdo a qua-
lidade e ao que é necessario fazer para conseguir a fidelidade dos consumidores nestes
tempos competitivos. Em tais casos, o reconhecimento da ma qualidade pelos clientes fez
com que as vendas e a lucratividade diminuissem drasticamente.

Essa perda de lucratividade acontece quando os padrdes e praticas internos de qualidade
da empresa s3o mantidos desvinculados das expectativas dos consumidores, as quais estdo
em constante mudanga.

A qualidade em tais empresas sempre foi considerada importante, mas tem sido entendi-
da, basicamente, em termos técnico-operacionais - com relatérios periddicos a alta admi-
nistracao.

Em minha experiéncia, descobri que, para ajudar a alcangar e manter o resultado necessa-
rio da qualidade vinculado ao consumidor, as empresas devem garantir revisdes regulares
e sistematicamente estruturadas. Eu chamo isso de “fazer um check-up” em processos-
chave, nas habilidades tecnoldgicas e na paixdo da empresa pelo atendimento ao consumi-
dor. E preciso que haja integracio em vez de somente a énfase técnica do Seis Sigma, além
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de um modelo administrativo preocupado com as exigéncias dos clientes.
Duas perguntas importantes

A manutencio dos resultados corretos inclui tomar a a¢do necessaria apds fazer e respon-
der as seguintes perguntas:

1. Como vocé pode deixar seus consumidores mais satisfeitos e seguros?
2. Como vocé pode tornar seus clientes empresariais mais competitivos?

Nés sabemos que, deixando nossos clientes mais satisfeitos, seguros e competitivos, con-
seguiremos resultados lucrativos de vendas. Além disso, satisfazer o cliente é certeza de
ndo perdé-lo.

A Unica forma de manter a lideranca na qualidade de uma empresa é descobrir, incansa-
velmente, como melhora-la.

A.V. FEIGENBAUM ¢ presidente e CEO da General Systems Co. Inc., em Pittsfield, MA. Ele é doutor em
Engenharia e Economia pelo Instituto de Tecnologia do Massachusetts. Feigenbaum é membro ho-
nordrio da ASQ e autor do livro “O Poder do Capital de Gerenciamento” (The Power of Management
Capital), a ser langado pela McGraw-Hill.
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Tabela 1 -
Exemplos de
hard e soft-
savings
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Area do projeto

Tipo do projeto

Defini¢ao

Tipo de economias

Aumento da capacidade de

Aumento da lucratividade

Melhoria na Taxa de
capacidade para producdo producdo sobre a lucratividade
e Alcance de demandas futuras Reducdo de investimentos
com equipamento idéntico futuros?
Qualidade Aumento dos niveis de Cg/Cpi Reducdo de custos ou ndo

Melhoria na qualidade

e satisfacdo do cliente

ha economias quantificaveis

Entrega no prazo

Melhoria no prazo de

atendimento ao pedido

Mao ha economias

quantificaveis

Reducdo de custos

Maternas-primas

de menor preco ou de melhor

aplicacdo

Substituicdo por maténas-primas

Heducdo de custos

Yield

Aumento do rendimento do
produto final (aumento na

produtividade)

Reducio de custos

Utilidades

DCiminuicdo nos custos das

utilidades

Reducio de custos

Manutencdo

Reducdo nos custos de

menor uso de pecas de

substituicdo

manutengio, principalmente pelo

Reducio de custos

Aumento no fluxo de

caixa

Caixalestoque

Reducio dos niveis de estoque
ou melhoria no processo de

recebiveis

Melhona do fluxo de caixa

Pesquisa e

desenvolvimento

de laboratanos

Questdes ligadas a tempo de

ciclo e eficiéncia do laboratdrio

*Cost avoidance”

Tabela 2 -
Exemplos de
Soft Savings



