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Resumo:

A necessidade de se produzir com qualidade e produtividade para se ter competitividade no mundo
globalizado é hoje inquestionavel. Entretanto, dentro dessa problemdtica, a gestdo dos custos da
qualidade parece ser ainda pouco considerada, mormente nas pequenas e médias empresas. Neste artigo
procura-se discutir essa questdo partindo das visdes sobre a qualidade e chegando a discussdo dos
componentes do custo da qualidade, penetrando na interface desses conceitos. Por fim, se perscruta a
realidade pratica mediante uma pesquisa usando estudo de casos multiplos, realizada em pequenas e
médias empresas do setor industrial.
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The cost of quality and its importance in small and midsize
organizations

Abstract

The need to produce with quality and productivity to be competitive in a globalised world today is
unguestionable. However, within this problem, the management of quality costs still seems to be little
considered, especially in small and medium-sized enterprises. This article seeks to discuss this issue on
the basis of visions about the quality and arriving to the discussion of the components of the cost of
quality, penetrating the interface of these concepts.

Key-words: Costs, quality, quality costs, investment, small and medium-sized enterprises.

1. Introducéo

A busca pela qualidade é um assunto que esta em voga ha bastante tempo na inddstria nacional.
Os consumidores brasileiros, independentemente do segmento, passaram a ser mais exigentes
e reivindicar seus direitos junto aos 6rgaos competentes. A abertura do mercado, iniciada a
partir de 1989, submeteu a industria brasileira a uma competicdo acirrada, pois 0s produtos
estrangeiros estavam em um patamar acima em termos de qualidade e tecnologia.

Desde entdo, se buscam melhorar padrdes de qualidade e produtividade, visando, inclusive, a
insercdo no mercado mundial. De fato, podemos considerar, de modo geral, que qualidade e
produtividade séo as duas faces indissociaveis de uma mesma moeda chamada competitividade,
como aponta Costa Neto (2007), e a nova ordem, oriunda do processo de globalizacao, exige
gue as empresas sejam competitivas para sobreviver.
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Entretanto, para conquistar e manter a qualidade é necessario despender uma quantia nao
desprezivel dos recursos da organizacdo. Porém, ndo ter qualidade pode ser mais custoso. A
perda de mercado dentro de um cenario competitivo é uma conseqiiéncia provavel. Os
desperdicios oriundos de processos pouco confidveis e baixa produtividade devido a problemas
de qualidade sdo consequéncias quase inevitaveis quando ndo se possui um planejamento da
qualidade.

Tais constatacGes justificariam por si sé o investimento em qualidade. No entanto, em alguns
casos, as melhorias ndo séo alcancadas ou ndo sdo percebidas, como consequéncia de desvios
na gestdo dos programas de melhoria da qualidade. Neste contexto, a analise dos custos da
qualidade passa a ser uma ferramenta poderosa na identificacdo dos pontos a serem melhorados
e na mensuracdo da eficacia das a¢des implementadas.

Surge, entdo, uma questdo de alto interesse para 0s gestores empresariais: até quanto vale a
pena investir em melhoria da qualidade, de modo a que as vantagens anteriores compensam o
investimento feito. Esta questdo, ao que parece, estd longe de ser convenientemente resolvida,
dependendo de cada caso em particular.

Neste artigo, sdo feitas consideracdes quanto aos custos da qualidade ndo encontradas na
literatura. Para tanto, o préprio conceito de qualidade é previamente discutido. Complementa-
se 0 trabalho com a apresentacdo de uma pesquisa realizada em pequenas e médias empresas
do setor industrial da regido de Sorocaba — SP, com o0 que se pretende ter uma visao real da
conscientizacdo para a questdo nesse segmento pesquisado.

2. Referencial tedrico
2.1. Qualidade

O conceito de Qualidade ndo é novo. Essa no¢édo foi evoluindo ao longo do tempo, dadas as
especificidades que cada periodo apresentou na histéria do desenvolvimento humano
(PALADINI, 1995). O que se pode considerar mais ou menos recente € a preocupagdo com o
processo. Ndo somente o processo fabril, mas também com todos os processos que a empresa
lanca méo para atender e satisfazer os consumidores. Essa preocupa¢do com todos 0S processos
industriais e administrativos € conhecida como Total Quality Control ou apenas TQC
(ROBLES JR., 1996).

Paladini (1997) menciona que dificilmente serd encontrada uma definicdo de qualidade com
tanta propriedade em tdo poucas palavras quanto fez Juran & Gryna (1991) ao conceituarem
como fitness for use (adequacédo ao uso). Talvez esse seja um dos conceitos mais disseminados
na literatura sobre o tema.

Para Feigenbaum, apud Coral (1996), qualidade é determinacdo do cliente, e ndo a
determinacdo da engenharia, nem a de marketing e nem da alta direcdo. A qualidade deve estar
baseada na experiéncia do cliente com o produto e o servi¢o, medidos através das necessidades
percebidas que representem uma meta num mercado competitivo.

De acordo com Garvin (2002), podem-se identificar cinco abordagens principais para a
definicdo da qualidade, apresentadas na Tabela 1.

Abordagem Conceito
Transcendental Qualidade é sindnimo de exceléncia inata, para a qual néo existe definicdo e s se reconhece pela experiéncia.
Baseada no produto Qualidade é mensuravel em funcéo de atributos pré-definidos.

Qualidade esté relacionada com as necessidades do consumidor e na capacidade de um bem ou servigo

Baseada no usuario - -
satisfazé-lo.
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Baseada no processo Qualidade est4 vinculada ao atendimento de especificagdes.

Baseada no valor Qualidade é funcao do preco ser acessivel ao consumidor (independentemente da exceléncia do produto).

Fonte: GARVIN, 2002
Tabela 1 — Abordagens sobre o conceito de Qualidade

2.2. Custos da qualidade

Os diferentes departamentos das organizagdes se empenham na identificacdo dos custos
envolvidos no desempenho de vérias fungdes, tais como o desenvolvimento de produtos, o
marketing, a producéo, a administragdo, etc. Até os anos 1950, esse conceito ndo se estendia a
funcdo qualidade, com excecdo das atividades do departamento de inspecdo e testes.
Obviamente, existiam muitos outros custos relacionados a qualidade, porém, eles estavam
dispersos entre varias contas, principalmente as relativas as “despesas gerais” (JURAN, 1991).
A partir de entdo, a preocupacdo com os custos da qualidade cresceram paulatinamente, como
pode ser visto em Rospi (2006).

A mensuracgdo de custos € uma atividade realizada pela maioria das grandes empresas com o
objetivo de quantificar os investimentos realizados para diversas atividades do processo
produtivo, tais como: desenvolvimento do produto, marketing, producéo, etc. Nesse contexto,
percebe-se que as empresas, frequentemente, se preocupam em implementar programas de
qualidade total, mas deixam de desenvolver a estrutura adequada de informagdes que inclua
informacGes significativas de custos, que poderiam ajuda-las a atingir suas metas estratégicas.
Até mesmo empresas conhecidas por sua exceléncia, tanto em produtos como em servicos,
podem perder dinheiro porque deixam de usar oportunidades importantes para melhorar seus
custos, principalmente os custos indiretos (OSTRENGA, 1993; HARRINGTON, 1992).

Para Crosby (1994), os custos da qualidade estéo relacionados com a conformidade ou auséncia
de conformidade aos requisitos do produto ou servico. Sendo assim, sdo definidas basicamente
duas vertentes para o custo da qualidade: o custo para se obter a conformidade e o custo para
se lidar com a ndo-conformidade.

Para Feigenbaum (1994), custos da qualidade s&o os custos associados com a definicao, criacdo
e controle da qualidade, assim como a avaliacdo e retroalimentacdo da conformacéo da
qualidade, garantia e requisitos de seguranca, e aqueles custos associados com falhas nos
requisitos de producéo e depois que o produto ja se encontra nas maos do cliente. Esses custos
estdo relacionados com a satisfacéo total do cliente.

2.2.1. Classificacéo dos custos da qualidade

Na literatura, encontram-se varias classificagdes para os custos da qualidade. Townsend (1991)
adota quatro categorias de custos da qualidade: prevencdo, que se refere a treinamentos em
novos procedimentos e testes de sistemas; deteccdo, que abrange revisdes quanto ao equilibrio
do trabalho e o controle; correcdo, englobando revisdo de trabalhos errados e a repeticdo de
processamentos em computador; e fracassos.

Essa classificacdo se aproxima da de Feigenbaum (1994), que adotamos no presente trabalho.
Esse guru da qualidade classifica os custos da qualidade em dois grandes grupos: os custos do
controle e os custos de falhas no controle. Esses grupos se subdividem, entdo, em segmentos.
Os custos do controle sdo segregados em custos da prevencado e custos da avaliacdo, enquanto
os custos de falhas no controle sdo separados em custos de falhas internas e custos de falhas
externas, conforme mostrado na Figura 1.
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Custos Relacionados a Qualidade

Custos do Controle ou I I Custos de Prevencdo

Custos da Qualidade
—PI Custos de Avaliacio

Custos de Falhas no —>| Custos das Falhas Internas
Controle ou Custos da

N&o-Qualidade —>| Custos das Falhas Externas

Fonte: FEIGENBAUM, 1994

Figura 1 — Areas do custo da qualidade
Os custos do controle sdo medidos sob duas abordagens distintas:

- Custos da prevencgao: sdo 0s custos que evitam a ocorréncia de defeitos e ndo-conformidades,
compreendendo gastos com a qualidade para evitar produtos insatisfatorios. Envolvem areas
como engenharia da qualidade e treinamento do funcionéario para a qualidade (FEIGENBAUM,
1994).

- Custos da avaliacdo: abrangem custos de manutengdo dos niveis da qualidade da empresa
atraves de andlises formais da qualidade do produto. Envolvem areas como inspecao, ensaio,
confirmacdo externa, auditorias da qualidade e despesas similares (FEIGENBAUM, 1994).
Porém, a definicdo mais adequada é aquela elaborada por Juran & Gryna (1991): “Sédo os custos
incorridos na determina¢do do grau de conformidade aos requisitos da qualidade”.

Os custos provenientes de falhas no controle sdo igualmente medidos sob dois aspectos,
segundo Campanella (1990):

- Custos das falhas internas: s@o os custos que incluem custos da qualidade insatisfatoria dentro
da empresa, tais como material refugado, danificado e retrabalhado, logistica interna,
envolvendo desde os gastos do recebimento da matéria prima até a entrega do produto final ao
cliente. Estes custos estdo associados aos defeitos ou falhas encontradas antes da transferéncia
do produto ou servico ao consumidor (JURAN & GRYNA, 1991).

- Custos das falhas externas: sdo os custos que abrangem custos da qualidade insatisfatdrias
situados na parte externa da empresa, tais como falhas provenientes do desempenho do produto
e reclamacBes dos clientes. Como falhas externas, classificam-se 0s custos gerados por
problemas acontecidos apos a entrega do produto ao cliente (ROBLES JR., 1996).

Através do estudo e da observacdo das relagdes entre as categorias de custos da qualidade,
procura-se inferir o ponto 6timo de investimento em qualidade. O outro propésito € a descoberta
da melhor relacdo custo-beneficio entre os gastos com prevencéo e a economia de custos obtida
pela diminuicdo de falhas. Além do aspecto monetério, outro fator decisivo nos gastos com
prevencdo € a imagem de qualidade do produto, que podera significar aumento do volume de
vendas, ou aumento no preco unitario do produto pela qualidade percebida (ROBLES JR,
1994).

Segundo Superville & Gupta (2001), ha um consenso sobre as altas taxas de retorno resultantes
de recursos investidos em programas da qualidade, mas ha um desacordo sobre qual o melhor
modelo para alcancar o nivel 6timo de investimento em qualidade. E importante que o modelo
adotado seja consistente com as estratégias e metas da corporacdo, considere o nivel de
maturidade da empresa e seja completamente entendido e apoiado pela alta direcao.
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2.2.2. Modelos de custos da qualidade

Segundo o0 modelo de Juran, investimentos em custos de prevencédo e avaliacdo (designados
como custos da conformidade) reduzem os custos de falhas internas e falhas externas
(designados como custos da ndo-conformidade). A soma desses custos resulta nos custos totais
da qualidade, conforme apresentado na Figura 2. Analisando-a, é possivel constatar que o nivel
de qualidade Qm que minimiza os custos de qualidade é alcancado fora dos 100% de
conformidade.

A Custos da Custos da
Qualidade Qualidade \
Total
Custos da Cus;os d_a Nao
Conformidade 4 Conformidade
> 100%
0% Qm

% de conformidade
Fonte: SUPERVILLE & GUPTA, 2001

Figura 2 - Modelo do custo da qualidade proposto por Juran

Segundo a proposta de Juran, os recursos investidos em qualidade retornam na forma de
incremento da produtividade e na melhoria da satisfacdo dos clientes. Porém, apos um certo
valor de investimento, os recursos despendidos em qualidade passam a ndo resultar em
economia para a organizacdo. Assim, cada empresa deve encontrar 0 seu ponto 6timo de
investimento em qualidade.

Um modelo semelhante, apresentado por Slack (1996), é mostrado na Figura 3. O argumento
desse modelo é de que deve haver um ponto a partir do qual o retorno diminui, isto é, o custo
de melhoria da qualidade torna-se maior do que os beneficios obtidos. A medida que o esforgo
pela qualidade aumenta, os custos envolvidos aumentam proporcionalmente. Entretanto, ao
mesmo tempo, 0s custos de erros, produtos defeituosos, etc., diminuem, porque passam a
ocorrer em menor nimero.

A Custos da
Qualidade

Custo da Custo de
Provisdo da = Prevengéo
Qualidade e Avaliag&o

Valor Otimo do Esforco = Custo  _ Custo de Falhas

pela Qualidade v do Erro Internas e Externas

Y

Valor do Esfor¢o da Qualidade

Fonte: SLACK, 1996
Figura 3 — Modelo tradicional do custo da qualidade
E fundamental o reconhecimento, por parte da geréncia, de que a implementacdo de um

programa de custos da qualidade deva demonstrar consisténcia com as metas e estratégias da
empresa. Uma empresa que busca a lideranca no mercado (aumento de participacdo de
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mercado), pode ter seu foco na reducgdo de custos sem perder a qualidade dos produtos como
forma de incrementar suas vendas e pulverizar seus produtos no mercado (SUPERVILLE &
GUPTA, 2001).

3. Considerac6es sobre qualidade e custos de qualidade

Neste item 0s autores apresentam consideragfes ndo encontradas na literatura relacionadas com
0 presente trabalho que estardo, portanto, abertas a discussdo com os interessados.

3.1. Considerac6es sobre qualidade

As cinco abordagens da qualidade consagradas na literatura apresentadas em 2.1 —
transcendental (T), fundamentada no produto (Pd), fundamentada no usuario (U),
fundamentada na producao (Pc) e fundamentada no valor (V) — embutem diferentes graus de
objetividade e subjetividade aproximadamente conforme mostrado na Figura 4.

U Pd \Y T Pc

»
1 1 1 1 1 1 v

a

(100; 0) (0; 100)
Subjetividade(%) Objetividade (%)

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 4 — Graus de objetividade e subjetividade das abordagens da qualidade

Verifica-se que a Unica abordagem 100% objetiva é aquela fundamentada na producéo, pois ha
um conjunto objetivo de especificacGes de projeto que devem ser seguidas a risca pelos que
executam o produto ou servico. A critica evidente que se pode fazer a respeito é se as
especificagdes foram elaboradas em consonancia com os interesses de negdcio, logo atrelada
as melhores possibilidades de vendas aos clientes.

A abordagem transcendental se aproxima da completa objetividade, de vez que se busca criar
produtos ou servicos de exceléncia, mas este conceito admite a possibilidade de alguma
interpretacéo subjetiva, pois 0 conceito de exceléncia nao é absoluto.

A abordagem fundamentada no valor € mais objetiva que subjetiva pela sua prépria natureza,
pois 0 valor tende a ser uma caracteristica objetivamente atribuida por um mercado atuante,
mas embute uma componente subjetiva, pois os clientes podem ter variagdes proprias quanto
ao valor de uso que atribuem ao produto ou servico oferecido, dentro de uma certa faixa
razoavel de disperséo.

A abordagem fundamentada no produto esta colocada aproximadamente no centro do espectro,
pois tem caracteristicas objetivas, no que diz respeito aos itens de satisfacdo de necessidades
que o produto ou servico oferece, e subjetivas, no que tange ao real interesse dos clientes por
esses itens, na sua totalidade ou parcialmente.

Por fim, a abordagem fundamentada no usuario é bastante subjetiva por motivos Obvios. A
componente pequena de objetividade nela considerada estéa relacionada com a necessidade que
tem o fabricante ou prestador de servico de conhecer os desejos dos seus clientes e lhes oferecer
aquilo que melhor os satisfaz.

A esta analise feita deve-se acrescentar a consideracdo de que as abordagens classicas
certamente ndo sdo estanques ou mutuamente excludentes. De fato, hd uma vasta gama de
possibilidades de inter-relacionamento entre elas, o que pode representar um campo promissor
para futuras pesquisas. Assim, por exemplo, conforme ja comentado, se a abordagem
fundamentada na producao néo contemplar, no momento do estabelecimento das especificacdes
de projeto, as necessidades dos usuarios, correr-se-4 o risco de se ter um produto ou servigo
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perfeitamente conforme e dificilmente vendavel. Semelhantemente, as abordagens
fundamentadas no produto e no valor podem exigir um relacionamento entre elas, para néo
correr o risco de se oferecer um produto ou servigo com muitas utilidades porém nao valorizado
pelos clientes.

Outra questdo referente as cinco abordagens da qualidade aqui consideradas diz respeito aos
aspectos: perfil dos clientes que as priorizam, quais aspectos devem ser priorizados pelos
responsaveis pela qualidade e quais aspectos ndo séo tao importantes. A Tabela 2 apresentada
sem comentarios adicionais, procura abordar essas questdes.

A quem O que O que ndo
Abordagem o o o
priorizar priorizar priorizar
Transcendental Publico rico, Status Exceléncia, Marca Custo
Publico tecnicamente Utilidade do produto. Atendimento a
Produto . . Supérfluos
esclarecido necessidades
Puablico Apelo do produto. Conhecimento do ) o
Usuario o O que escapa a visdo majoritaria
majoritario Mercado. Custo
Producéo Mercado em geral Engenharia. Conformidade Conhecimento do mercado
Pdblico econdmica- )
Valor ) Itens que valorizam sem onerar Supérfluos
mente esclarecido

Fonte: Elaborado pelo autor

Tabela 2 — Prioridades associadas as abordagens da qualidade
3.2. Considerac0es sobre custos da qualidade

Ha duas questdes em geral pouco consideradas quanto aos custos da qualidade que abordamos
a seguir. A primeira diz respeito a visdo de Taguchi, apud Nakagawa (1993), que define
qualidade através de uma funcdo perda, mensurada monetariamente e associada a tecnologia do
produto. Essa fungdo associa perda nula apenas quando a especificacdo exata de um valor de
projeto é atingida, associando perdas a quaisquer outros valores. 1sso se contrapde a visao
tradicional baseada em especificacdes de tolerancia, conforme ilustrada na Figura 5.

Perdasa / Visdo de
Taguchi

PT = Perda por
falha quanto aos Visdo

”.mitESNde espe- Tradicional
cificacé@o superior
e inferior (L.I.E. e
L.S.E)

v

L.LE. 7] LS.E.

Fonte: Adaptado de CORREA & CORREA (2005)

Figura 5 — Perdas causadas por desvios segundo Taguchi e segundo a viséo tradicional

A essa figura se pode acrescentar uma componente de perda correspondente ao nivel
tecnoldgico em que se trabalha, pois quanto melhor este, menores serdo as perdas, conforme
indicado pela familia de curvas apresentadas na Figura 6. Isto equivaleria e se ter diferentes
niveis de um custo fixo determinado pelo correspondente nivel tecnoldgico.
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A

Perdas
causadas
por desvios

Perdas que

dependem
do nivel

tecnoldgico

u
Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 6 — Perdas associadas ao nivel tecnolégico

Outra quest&o diz respeito as perdas com o aprendizado das operagcdes que devem, em principio,
serem consideradas um investimento, e ndo custos, conforme ilustrado na Figura 7.

Perdas

1

Investimento

Perdas normais_f
do processo

vy

0 Aprendizado Controle
Fonte: Elaborado pelo autor
Figura 7 — Curva do aprendizado

O Kaizen (a¢des de melhoria continua, baseadas na analise do processo) e as inovagoes
tecnoldgicas podem influenciar a curva dos custos das atividades, o Kaizen contribuindo para
reduzir os niveis de perdas consideradas normais e as inovagoes tecnoldgicas oferecendo
reducdes mais drasticas, porém sujeitas a um periodo de aprendizagem, conforme ilustrado na
Figura 8.
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Perdas g

aly

Ganho
coml
Kaizen V¥ |

Ganho com—f
inovag&o y
—
T qr t
Kaizen Inovagéo
Aprendizado da inovacdo
Fonte: Elaborado pelo autor ‘

Figura 8 — Kaizen e inovacoes tecnologicas

Voltando agora aos modelos apresentados em 2.3.2, consideramos, através de nossa percepgao,
que os modelos tradicionais existentes para demonstrar os custos da qualidade e suas
consequiéncias para as organizacdes permitem afirmar que:

. Ha controvérsia entre os modelos de custos da qualidade apresentados;

. O nivel de qualidade obtida que minimiza o custo total da qualidade pode nédo
ser aquele que satisfagca as exigéncias dos clientes, suscitando nossos estudos e pesquisas,
conforme ilustrado na Figura 9.

Custos da A Custo total da

Qualidade Qualidade 4

Custo das
falhas internas

/ e externa

Custos da

prevencéo e
iﬁacéo—_\/
»
0% Om Qc 100%
Qm = Qualidade que minimiza Qc = Qualidade que o cliente
o custo total da qualidade deseja

Fonte: Elaborado pelo autor
Figura 9 — Qualidade esperada pelo cliente (Qc)

Na Figura 9, o ponto Qm representa a qualidade obtida que minimiza o custo total da qualidade,
porém a qualidade que o cliente deseja e que ira satisfazer suas exigéncias é representada pelo
ponto Qc. Na situacdo exposta, podemos obter Qc, mas ndo a um minimo custo total da
qualidade. Se desejarmos isso, teremos que investir mais em prevencao e avaliacdo para, dessa
maneira, conseguir baixar o custo das falhas internas e externas.

A Figura 10 apresenta a situacao desejada, em que coicidem a qualidade que minimiza o custo
total da qualidade (Qm) e a qualidade que o cliente deseja (Qc), ou seja, Qm = Q.
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A Custos da
Qualidade

Custos Total
Qa“day

Custos das

Custos da Falhas Internas e
Prevencéo e Externas
e \ \

(.

>
0% Qm = Qc 100%
Qm = Qualidade que minimiza Qc = Qualidade que o cliente

o custo total da qualidade deseja

Fonte: Elaborado pelo autor
Figura 10 — Modelo ideal de custos da qualidade

Para passar da situacdo observada na Figura 9 para aquela da Figura 10, enxergamos quatro
possibilidades:

1. Investir mais em prevencéo e avaliacdo, desde que isto leve a uma maior reducéo nos
custos das falhas, conforme a situagdo mostrada na Figura 4.

2. Reduzir o custo da prevencdo e avaliacdo sem prejuizo de sua eficacia.

3. Melhorar a eficicia da prevencéo e avaliacdo sem aumento de seu custo.

4. Combinar as providéncias 2 e 3 acima.

A possibilidade 1 talvez seja a mais passivel de ocorréncia na pratica. A implementacdo da
norma NBR ISO 9001 pode ser, muitas vezes, ilustrativa desta solucdo. A possibilidade 2 pode
contemplar a eliminacdo de controles desnecessarios e coisas do género, mas peca pela
passividade. A possibilidade 3 é proativa, mas deve ser mais dificil de implementar. A
possibilidade 4 seria a ideal, mas talvez permaneca apenas como uma sugestéo teorica.

4. Pesquisa de campo
4.1. Objetivos da pesquisa

Este trabalho se complementa em uma pesquisa realizada em pequenas e médias empresas do
setor industrial da regido de Sorocaba-SP, buscando levantar dados sobre aspectos relacionados
com os aqui tratados. Foram objetivos dessa pesquisa:

a) Verificar se e como as empresas controlam e avaliam seus custos da qualidade;

b) Avaliar o uso de sistematicas para a prevencado e avaliacdo dos custos da qualidade;

C) Verificar quais as dificuldades existentes na determinacgéo dos custos da qualidade pelas
empresas e como solucionam as possiveis dificuldades;

d) Comparar as informacbes coletadas para identificar as diferencas e semelhancas no
controle dos custos da qualidade existentes entre elas;

e) Estudar a questdo dos desperdicios como elemento constituinte dos custos da qualidade;
f) Verificar a real importancia dos custos da qualidade para as empresas como fator de

tomada de decisdes e aumento da lucratividade.
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4.2. Resultados

O questionario aplicado constou de 12 perguntas, cujos resultados sdo indicados na sequiéncia.
Uma simula comparativa desses resultados é apresentada na Tabela 3.

Vantagens.
Tempo de . com
Goy? . A Sistema da 5 Custo da A .
Eppesd : ZZZ’:;L guu"n;;aor: EXIS(t;ﬂCIa Capital Qualidade Il?vet;;':“.-ang; ce?t;#::da cht'i,;ﬁ; da'eo ualidade de custos. z)v;'a'l;lta direcdo
. E Implementada. 4 Implementada. . 4
‘mpresa da
qualidade
1 Injegao M 17anos | Nacional Sim NBR 1SO e 5 meses Nao Nao Nao ha
Pléstico 9001
Injegéo ‘ ! NBR 1SO Controlado ! !
2 Plastico 34 7 anos Nacional Sim 9001 SGS 6 meses indiretamente Sim Sim
Fundigao ) . NBR 1SO R . . .
3 Aluminio 67 20 anos Nacional Sim TS 16949 BvVQl 1més Sim Sim Sim
Sistemas ) ! NBR 1SO o ) ! .
4 Fixagdo 70 29 anos Nacional Sim 9001 BRTUV 2 meses Em implement. Sim Médio
Injegdio NBRISO j
5 PIa’thico 300 55 anos Nacional Sim 9001 e BRTUV 3anos Sim Sim Sim
TS 16949
6 ,’__::r[;;’; 25 6 anos Argentino Néo - - - inf(z)(rjprlter;l)rlr?g:te Sim Médio
Industria N x Controlado - -
7 Aliment. 149 32 anos Inglés Néo - - - indiretamente Médio Médio
8 Injegao 400 anos | Nacional Sim NBR ISO s6s 1200 _ Controlado Néo Néo ha
Plastico 9001 indiretamente
Usinag. ‘ ) NBR ISO Controlado - !
9 Precisio 10 8 anos Nacional Sim 9001 SGS 3anos indiretamente Médio Sim
10 Usiqaq. 200 21 anos Nacional Sim NBR ISO BRTUV 4 anos Em implement. Sim Sim
Precisdo 9001
1 Ssiag 2 2anos | Nacional Nao - - - Nao Sim Nao
reciso
Injegéo ‘ ’ NBR ISO Fund. ) ! |
12 Plistico 150 20 anos Nacional Sim 9001 Vanzolini 8 anos Em implement. Sim Sim

Fonte: ROSPI (2006)

Tabela 3 — Perfil das empresas entrevistadas
5. Conclusbtes

O presente trabalho, que teve como pano de fundo a questao da gestdo dos custos da qualidade,
proporcionou também a oportunidade para se fazerem algumas considera¢des ndo encontradas
na literatura sobre essa problematica e sobre as abordagens da qualidade, que poderao servir de
motivacao para outras discussdes a respeito. A pesquisa de campo, por sua vez, possibilitou ter-
se uma visdo da realidade que circunda a questdo, ao menos no casa das pequenas e medias
empresas do setor industrial.

Através das entrevistas realizadas com as empresas, verificou-se que muitas delas
desconheciam totalmente a pratica dos custos da qualidade, mostrando que ainda ndo ha um
gerenciamento adequado dos custos da qualidade nas empresas. Foi verificado também que
ainda ndo ha nenhuma exigéncia, por parte dos clientes dessas empresas, de um gerenciamento
dos custos da qualidade, porém a pressdo que existe para reducédo de precos é forte e constante.

Teve-se a oportunidade de verificar que de, maneira timida e embrionaria, em algumas
empresas 0s custos da qualidade estdo comecando a ser implementados mas, conforme essas
mesmas empresas reconhecem, ainda ha um longo caminho a percorrer. No entanto, na maioria
das empresas o tema qualidade é difundido por todos os niveis gracas, na maioria dos casos, a
implementacdo de sistemas da qualidade baseados na Norma NBR 1SO 9001.

Desde a alta direcdo até os operadores, ha o comprometimento com a qualidade, sendo que em
muitas delas sdo implementadas ferramentas da qualidade e produtividade, porém ndo é medido
0 impacto estratégico e a relacdo custo/beneficio de sua aplicacéo.

=1 APREPRO
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