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RESUMO

Dissertacao de Mestrado
Programa de Pés-Graduacédo em Engenharia de Producao
Universidade Federal de Santa Maria, RS, Brasil

PERCEP(;A,O SOBRE CUSTOS DA QUALIDADE
EM INDUSTRIAS: UM ESTUDO DE CASO

AUTORA: REJANE WEIMER
ORIENTADOR: DR. ADRIANO MENDONGCA SOUZA
CO-ORIENTADOR: DR. LUIS FELIPE DIAS LOPES

Data e Local de Defesa: Santa Maria, 07 de abril de 2011

Este estudo teve como objetivo avaliar de que forma esta sendo aplicada a Gestao
de Custos da Qualidade nas industrias da regido central do Rio Grande do Sul,
verificar se a empresa possui Gestdao de Custos da Qualidade junto a seus setores
de producao; identificar se a empresa faz a mensuragdo do custo da qualidade;
propor alternativas na reducdo e minimizacdo dos custos; avaliar a importancia de
investir em qualidade para a competitividade e sobrevivéncia da organizacdo. A
metodologia utilizada tem embasamento na pesquisa bibliografica, no estudo de
caso e na pesquisa de levantamento de dados junto as empresas participantes, por
meio de questionarios. A andlise dos dados foi efetuada através de estatistica
descritiva e distribuicdo de frequéncia simples. Com os resultados levantados, foi
possivel averiguar que uma boa parte das industrias pesquisadas possuem
resultados satisfatérios e varias possuem certificacdo em qualidade, entre outros
pontos positivos, mas ainda existem alguns pontos serem melhorados. Outra parte
das empresas precisa de varias adequacbes, as quais serdo apresentadas
posteriormente. Também serdo apresentadas algumas sugestdes que servirdo de
ferramentas para auxiliar na sistematizacdo que podera ser implantada nas
empresas, as quais acharem convenientes.

Palavras-chave: custos; qualidade; custos da ma qualidade.



ABSTRACT
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This study aimed to assess how we are applying the Quality Cost Management in the
industries of the central region of Rio Grande do Sul, check whether the company
has quality management and costs with their production sectors, to identify whether
the company makes the measurement of cost of quality; propose alternatives to
reduce and minimize costs, evaluate 1the importance of investing in quality to the
competitiveness and survival of the organization. This study aimed to assess how we
are applying the Quality Cost Management in the The methodology has grounding in
literature, in the case study and survey research data from participating companies
through questionnaires. Data analysis was performed using descriptive statistics and
frequency distribution simple. With the results collected it was possible to verify that a
good part of the industries surveyed have satisfactory results and have several
quality certification, among other points, but there are still some things to be
improved. Other firms need several adjustments, which will be presented later. Also
we will present some suggestions that will serve as tools to assist in the
systematization that can be deployed in enterprises, which they deem appropriate.

Key-words: cost, quality, costs of poor quality.
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1 INTRODUCAO

O setor industrial tem passado por uma série de mudangas em seu processo
gerencial, principalmente em razdo da exigéncia de mercado e dos avangos
tecnologicos da sociedade contemporanea. O aperfeicoamento constante e a
adocao de gestdes de custos da ma qualidade sao de fundamental importancia para

a continuidade e o sucesso das organizacoes.

Com o acirramento da competitividade, a busca pela qualidade tornou-se a
principal meta para as empresas, sendo o aperfeicoamento constante dos sistemas

de gestao de custos um requisito indispensavel para a sobrevivéncia no mercado.

A andlise econdbmica dos custos permite ajudar na tomada de decisées,
fixacdo de pregos e determinacdo das escolhas entre as solugbes alternativas sobre
a producgao ou sobre novas implantacées. Assim, os custos de producdo possuem
um grande peso em uma organizagao, pois nestes custos existem varios fatores
passiveis de controle, sendo determinantes na composicdo do preco de venda do
produto (BONDUELLE, 1997).

Os custos da méa qualidade, que sdo os resultados provenientes de uma
organizacdo nao produzir corretamente desde a primeira vez, conforme Juran e
Gryna (1991) podem trazer para a empresa uma perda significativa em termos de

receita e tempo.

Toda empresa possui em seu conjunto interno seu processo produtivo, o qual
obedece a uma determinada logica, onde sao consumidos recursos que Sao
transformados através dos processos produtivos em produtos/servicos. De forma
geral, processo produtivo é o caminho pelo qual a matéria-prima € transformada em
produto (SHINGO, 1996).

Uma vez que um determinado produto esteja estabelecido ou maduro, no
mercado ou em uma atividade industrial, a natureza das mudancas e das inovacgoes
muda o foco do produto para o processo, ocorrendo um esfor¢co continuo para
reducdo de custos, melhoria do desempenho, produtividade e qualidade
(UTTERBACK, 1996).

A falta de informagdes confidveis do processo produtivo pode resultar em uma
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perspectiva irreal da organizacdo. Dessa forma, a necessidade de prever desafios e
buscar solucbes rapidas visando objetivos elaborados é uma das metas das
instituicdes. E o que afirma Favaretto (2001) quando diz que um monitoramento que
forneca informacgdes rapidas e confiaveis pode ser o grande diferencial para manter
o nivel de competitividade das empresas.

As mudancas tecnoldgicas e o avanco do conhecimento no acirrado ambiente
competitivo das organizacdes trouxeram a necessidade de novas estratégias para o
desenvolvimento gerencial e econémico das empresas. Dessa forma, as praticas de
gerenciamento da qualidade tém dirigido a empresa para o controle de seus custos
da qualidade. Nesse sentido, Oliver (1999) coloca que as novas filosofias de
gerenciamento impactam diretamente sobre as atividades da empresa, pois o
gerenciamento da qualidade torna-se uma forma de reorganizacdo-chave para
melhorar a produtividade e competitividade e, consequentemente, atendendo as
necessidades dos consumidores. Entdo, controlar e gerenciar as atividades da
qualidade para verificar sua eficiéncia, através do controle dos custos da qualidade,
pode ser etapa fundamental para o sucesso da organizacao.

No pensamento de alguns autores como Feiganbhaum (1994) e Campanella
(1999), os custos da qualidade ndo deveriam existir com este nome, mas sim, custos

da ma qualidade, entretanto, sdo conhecidos e chamados de custos da qualidade.

Conforme Campanella (1999), os custos da qualidade sao técnicas que
servem de ferramentas para o gerenciamento, o aperfeicoamento da qualidade e,

ainda, contribuem para o lucro.

Uma gestdao que tem como estratégia o fator qualidade surge como uma
alternativa para as empresas brasileiras competir e garantir sua continuidade no
mercado. Um exemplo disso pode ser observado através da crescente busca dessas
empresas pela certificacdo de qualidade, apontada pela Associacdo Brasileira de
Normas Técnica. No entanto, a implantacdo de um sistema de qualidade ou mesmo
a adocgao de algumas medidas relacionadas a qualidade implica na ocorréncia ou
acompanhamento de alguns gastos, definidos como custos da qualidade.

Desta forma, a presente pesquisa propée um estudo a fim de conhecer como
as industrias da regido central do Rio Grande do Sul utilizam a Gestdo de Custos da

Qualidade no seu processo produtivo.
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1.1 Justificativa

Na elaboragcdo de um estudo que tem como tema central os custos da
qualidade, faz-se necessario definir o significado da palavra qualidade, devido aos

diferentes contextos que sdo aplicados a palavra no ambito empresarial.

O presente trabalho busca um referencial teérico para aprofundar o conceito
sobre o tema abordado, apresentando uma tentativa de informar aos gestores sobre
0S riscos e as provaveis perdas que podem sofrer quando nao ocorre um
alinhamento entre os objetivos tracados pela empresa e suas atitudes reais, gerando
desperdicio de tempo e capital.

A preocupacdo na identificagdo e mensuracdo destes custos possibilita a
abertura de um campo importante de estudo e andlise, pois permite conhecer a
perda real da empresa pela falta de qualidade.

Tendo em vista a importancia do comprometimento com a qualidade, e que
para acompanhar o desempenho das empresas € necessario mensurar 0S Seus
resultados, para isso, a analise dos custos da ma qualidade é uma ferramenta que

serve para facilitar a andlise da real situagéo vivenciada pela empresa.

Este trabalho se insere na busca de ferramentas que possam auxiliar as
empresas a identificar, analisar e mensurar os custos da ma qualidade nos
processos, delimitando, dessa forma, o problema de pesquisa em: Avaliar de que
forma estd sendo aplicada a Gestdo de Custos da Qualidade nas industrias da
regidao central do Rio Grande do Sul.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo geral

- Avaliar de que forma estéd sendo aplicada a Gestao de Custos da Qualidade
nas industrias da regiao central do Rio Grande do Sul.
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1.2.2 Objetivos especificos

- Verificar se a empresa possui Gestao de Custos da Qualidade junto a seus
setores de producéo;

- Identificar se a empresa faz a mensuracao do custo da qualidade;
- Propor alternativas na reducao e minimizacao dos custos;

- Avaliar a importancia de investir em qualidade para a competitividade e

sobrevivéncia das organizagoes.

1.3 Estrutura do trabalho

Este estudo é composto por seis capitulos. O primeiro apresenta a introducao
do tema da pesquisa juntamente com a justificativa da elaboracado do trabalho, a
definicdo dos objetivos a serem atingidos e a estruturacdo em que o trabalho é

apresentado.

Em seguida, tem-se o segundo e terceiro capitulos, em que é abordada a
fundamentacdo tedrica que da sustentacdo ao assunto proposto, onde foram
apresentados os principais conceitos de custos, qualidade e custos da qualidade,
por meio de citagdes de autores conceituados, 0s quais expdem suas idéias sobre o

assunto.

No quarto capitulo trata-se da metodologia da pesquisa, sendo referido o
delineamento da pesquisa, a técnica da coleta de dados, a forma de analise dos
dados, a delimitacdo do tema e as limitagdes do estudo.

O quinto capitulo expde os resultados obtidos com o auxilio das técnicas de
analise propostas. Por fim, o sexto capitulo apresenta as consideracoes finais e
algumas sugestdes de melhoria relativas a pesquisa realizada.



2 CUSTOS E QUALIDADE

A partir deste capitulo apresenta-se o referencial teérico, que servira de base
para esta pesquisa onde dara énfase aos estudos feitos sobre definicdes de custos,
suas classificagdes, sistemas de custeio, conceitos basicos de qualidade, sistemas
de gestao da qualidade e ISO 9001.

2.1 Defini¢6es de custos

De acordo com Brimson (1996), a gestao de custos é um conjunto de técnicas
e métodos de planejamento, avaliagdo e aperfeicoamento dos produtos. Sua
finalidade principal é fornecer as informacdes de que as empresas necessitam para

proporcionar valor, qualidade e oportunidade que os clientes desejam.

Para Abbas (2001), varias instituicdes utilizam a contabilidade de custos
somente para fins fiscais e ndo exploram a informacado como ferramenta gerencial.
Isso se relaciona, principalmente, com a deficiéncia de agilidade e confiabilidade dos
dados que, consequentemente, perdem a utilidade como instrumento gerencial para
a tomada de deciséo.

Segundo Martins (1998), até a revolugao industrial, nas empresas comerciais
existia apenas a contabilidade financeira que consistia em levantar os estoques
iniciais em termos fisicos, adicionando as compras e subtraindo os estoques finais, o
que resultava nos custos das mercadorias vendidas, servindo de apuragdo do
resultado no periodo. J& com o advento das empresas industriais surgiu a
contabilidade de custos, que passou a ser uma forma de resolver os problemas de
mensuracdo monetaria dos estoques e do resultado, ndo fazendo dela um

instrumento de administracéo.

Desta forma, o mesmo autor define custos como gasto relativo a bem ou
servico utilizado na producdo de outros bens e servigcos, ou seja, o valor dos
insumos usados na fabricacao dos produtos da empresa. Ainda afirma que o custo é
também um gasto, s6 que reconhecido como tal, isto €, como custo, no momento da

utilizacdo dos fatores de producéo (bens e servicos) para fabricacdo de um produto
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ou execugao de um servigo.

Para complementar, Peres Jr. et al (1999), afirmam que uma das principais
utilidades de um bom sistema de custos é servir como ferramenta de controle sobre

as atividades produtivas, em todas as suas fases e seus departamentos.

Conforme Nakagawa (1994) existe a necessidade de que o sistema de custos
adotados pelas empresas possibilite, ndo apenas a apropriacdo dos custos para o
produto final, mas principalmente, que o0 mesmo proporcione informacdes para
gerenciar os custos possibilitando as empresas uma maior condicdo de competir em
mercados de livre concorréncia. Para o autor, a melhoria da produtividade e da
qualidade aliada a reducgao de custos, através da eliminacao de todas as formas de
desperdicios, vem exigindo a geracdao de dados, como também informacdes
precisas e atualizadas que auxiliem os gestores das empresas a tomarem as

decisoes corretas.

As informacbdes geradas pela contabilidade de custos devem ter um
consideravel valor como apoio gerencial, pois propiciam as empresas elementos
Uteis e precisos, que podem servir para promover acoes de melhoria, BORNIA
(2002).

Em uma analise ampla e genérica, os autores Beulke e Berto (2005)
demonstram que custo € sempre resultante da divisdo dos somatérios dos

componentes monetarios pelo somatério dos componentes fisicos.

Somatério dos componentes monetarios

— custos

Somatério dos componentes fisicos

Esses dois grupos de componentes constituem a base inicial para qualquer

estrutura de custos.

Os autores ainda salientam que de nada adianta uma organizagdo possuir
recursos técnicos, avancados de calculos, dispor de uma concepg¢ao e estrutura
adequadas de custos, se nao tiver em primeiro lugar um sistema de controle de
informacao preciso e consistente, pois Informacdo errada e enviesada conduz
fatalmente os dirigentes a tomarem decisées inadequadas, mesmo com a melhor

técnica de apuracao de custos.
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2.1.1 Classificacao dos custos

No que concerne a classificacdo dos custos, Martins (1998) defende que
existem varios tipos de custos, tantos quantas forem as necessidades gerenciais.
Tais custos possuem caracteristicas diferentes, havendo, portanto, necessidade de
classificacdes diferentes, sendo que custos, identificados no produto, podem ser
apropriados diretamente e outros, ndo identificados, ndo ha como aloca-los
diretamente ao produto. Neste sentido, os custos podem ser classificados em diretos
e indiretos.

Deve-se considerar, ainda, a relacéo entre os custos e o volume de producao
em um determinado periodo. Alguns custos variam de acordo com o nivel de
producdo, enquanto outros permanecem inalterados, dentro do periodo, qualquer

qgue seja o volume produzido.

Sob esse aspecto, os custos podem ser classificados em fixos e variaveis.
Para Martins (1998, p. 48), “os custos fixos permanecem inalterados, independente
do volume de unidades produzidas, dentro de uma determinada capacidade
instalada”. Aumentado ou reduzindo o volume de producao o valor do custo fixo total
ndao se altera. Classificam-se como custos fixos o aluguel da fabrica, as
depreciagdes dos equipamentos e instalagdes da fabrica, a mao-de-obra indireta.

Quanto aos custos variaveis, o autor defende que “sdo aqueles que variam,
proporcionalmente, com a variacao do volume de producao”. Na unidade, o valor é
constante, fixo, independentemente da quantidade produzida. Sao exemplos de

custos variaveis os materiais diretos e a mao-de-obra direta.

Para Horngren, Datar & Foster (2000), os custos sao classificados quanto a
facilidade de atribuicdo em custos diretos e custos indiretos:

a) custos diretos: estdo relacionados a um determinado objeto de custo
(produto ou atividade) e que podem ser identificados com ele de maneira

objetiva e direta;

b) custos indiretos: sdo custos relativos a um objeto de custo particular, mas
que a ele ndo podem ser identificados de modo economicamente viavel,

ou seja, ha dificuldade de atribuicdo desses custos aos produtos ou as



20

atividades.

Ainda afirmam que os custos também s&o classificados quanto a variabilidade

em custos fixos e custos variaveis:

a) custos fixos: sdo custos que permanecem constantes no curto prazo,
indiferente do volume de atividades e se tornam progressivamente
menores em termos unitarios, a medida que o direcionador de custo

aumenta;

b) custos variaveis: sao custos que permanecem constantes por unidade, e

que variam direta e proporcionalmente ao volume de atividades.

2.1.2 Os sistemas de custeio

Para proceder a uma analise e apuracao de custos deve-se ter claramente o
objeto e o propésito de custeio a ser elaborado, devido as etapas posteriores
depender dos propésitos pré-estabelecidos. Sendo assim, apo6s a identificagcdo do
objeto de custeio, deve ser realizada a separacao dos custos diretos e indiretos para
posteriormente iniciar o calculo dos custos através do método de apuracdo mais

adequado a realidade da empresa.

Os métodos de custeio representam um elemento essencial das atividades
de contabilidade gerencial de uma empresa, pois sdao de extrema importancia para a
tomada de decisbes, para a andlise de lucros e para o alcance dos obijetivos
previamente tracados. Segundo Leone (2000), existem trés métodos de custeio: o
critério de custeio por absorcado, o critério de custeio direto (ou variavel) e o ABC
(Custeamento Baseado em Atividades), sendo esses métodos de fundamental
importancia atendendo com informacdes necessarias para a contabilidade de custos.

2.1.2.1 Custeamento por absorcéo

O método de custeio por absorcao é aquele que inclui todos os custos diretos
e indiretos de fabricacdo de um periodo das suas diferentes atividades industriais e
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ird passar por um critério de rateio para determinar a rentabilidade de cada atividade
(LEONE 2000).

Martins (2001) explica a metodologia de aplicacdo do custeamento por
absorcao por meio de trés passos basicos:

1) separacao entre custos e despesas, uma vez que despesas nao podem
ser alocadas aos produtos, pois pertencem ao periodo em que incorrem;

2) apropriacdo dos custos diretos, por meio da identificacdo dos custos que
estdo diretamente relacionados com os produtos;

3) apropriacao dos custos indiretos, por meio de bases de rateio, ja que estes

custos ndo sao identificaveis diretamente aos produtos.

Conforme Santos (2000), a metodologia de custeamento pelo método de
absorcdo € considerada como basica para a avaliacdo de estoques pela
contabilidade financeira, para fins de levantamento de balanco patrimonial e de
resultados com a finalidade de atender a exigéncias de contabilidade societaria.

2.1.2.2 Custeamento direto ou variavel

O método de custeio direto (ou variavel) é aquele que sé inclui no custo das
operacdes, dos produtos, servicos e atividades, os custos diretos e variaveis, ficando
os fixos separados e considerados como despesa do periodo, indo diretamente para
o resultado. O custeio direto determinara a contribuicdo marginal total ou unitaria de
cada periodo de custeio (LEONE, 2000).

De acordo com Martins (2001), o custeio direto ou variavel apropria apenas os
custos variaveis aos produtos. Os custos fixos sdo lancados como despesas no
demonstrativo de resultado. Este método € de carater gerencial, ja que nao é aceito

pela legislacao.

2.1.2.3 Custeamento baseado em atividades — ABC

O método ABC centraliza seus esforgos na busca de analise mais ampla e
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profunda da funcdo industrial, separando-a em suas diversas atividades. Além
disso, trata de administrar os custos indiretos de fabricacdo, com o objetivo de
reduzir distorcoes causadas pelo rateio. Para sua utilizacdo é necessario definir as
atividades dentro dos departamentos, proporcionando a administragdo um
conhecimento dos custos de suas diversas atividades (LEONE, 2000).

Para Martins (2001) o custeio ABC é uma metodologia de custeio que procura
reduzir as distor¢cdes provocadas pelo rateio arbitrario dos custos indiretos. Para a
utilizagdo deste método € necessaria a definicdo das atividades relevantes dentro
dos departamentos.

2.2 Definicoes de qualidade

De acordo com Robles Jr. (2003) desde a era industrial as empresas estao se
preocupando com a qualidade de seus produtos, porém € mais recentemente que
elas estao focando sua atencdo na qualidade dos processos, para atender seus
consumidores. Esta preocupagdo €& conhecida por TQC, Total Quality Control
(Controle Total da Qualidade).

O conceito de qualidade sempre estara associado a avaliacdo da qualidade
que, por sua vez estara associada ao “avaliador”. Na realidade, o conceito de
qualidade é operacionalizado mediante a definicdo do objeto a ser avaliado, do
avaliador e seus motivos e de seu método de avaliagao (BULGACOQOV, 1999).

A qualidade é, no entender de Toledo (1987), a palavra-chave mais difundida
no meio empresarial e, concomitantemente, existe pouco entendimento sobre o que
€ qualidade. Ele afirma também que os proprios tedricos da area reconhecem a
dificuldade de se definir, precisamente, o que seja o atributo qualidade de um
produto. Essa dificuldade existe principalmente porque a qualidade pode assumir
distintos significados para diferentes pessoas e situagdes.

Segundo Paladini (2000), qualidade é uma palavra de dominio publico,
portanto faz parte do dia-a-dia das pessoas, ndo se pode identificar e delimitar seu
significado com precisdo, além disso, 0 conceito corrente da qualidade traduz

valores que os consumidores associam aos produtos ou servigos.
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Ja para Deming (1990), o termo qualidade deve ser entendido como o
atendimento as necessidades atuais e futuras do consumidor. O autor acredita que
as empresas devem compreender e oferecer produtos que satisfacam as
necessidades dos clientes. O mesmo propde ainda, um direcionamento empresarial

voltado para a melhoria da qualidade através do controle dos processos produtivos.

Para Juran (1991, p. 26):

A qualidade consiste nas caracteristicas do produto que vdo ao encontro
das necessidades dos clientes e dessa forma proporcionar a satisfagdo em

relagdo ao produto, sendo que a qualidade é a auséncia de falhas.

Para Feigenbaum (1994), enquanto a qualidade pode ser vista como
adequacao ao uso, a ma qualidade significa a utilizacao insatisfatoria dos recursos,
e isto implica em desperdicios de material, mao-de-obra e tempo em equipamento,

envolvendo os custos correspondentes.

2.3 Sistemas de gestao da qualidade

Em se tratando de sistemas de gestdo de qualidade, os autores Souza et al
(1995), afirmam que o objetivo principal de um sistema de gestdo da qualidade é
assegurar que seus produtos e seus diversos processos satisfacam as necessidades

dos usuarios e as expectativas dos clientes externos e internos.

A qualidade é conseqiiéncia de um sistema de gestdo, e deve ser baseada
em métodos, na utilizacdo de ferramentas e na participacdo intensiva de todos os
funcionarios da empresa. No entanto, os mesmos devem buscar através da melhoria
continua, o aumento de competitividade, sempre com o foco voltado para os
possiveis clientes, objetivando assim, a maximizacdo dos resultados para a
empresa, PIRES (2001).

Isto se confirma por Thomaz (2001), ao definir sistema da qualidade como
uma estrutura organizacional com definicdo de responsabilidades, procedimentos,
processos e recursos para implementacao da gestao da qualidade, pois é a funcao
gerencial que implementa a politica de qualidade definida pela alta administracao da
organizacdo. Portanto, sistemas de gestdo da qualidade podem ser definidos, na
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concepcao do autor como a integracao entre as politicas de qualidade da empresa,

concomitante a sua estrutura organizacional, integrando-as de forma sistémica.

Segundo a NBR ISO 9000, gestao da qualidade é conjunto de atividades
coordenadas para dirigir e controlar uma organizacdo no que diz respeito a
qualidade (Associacao Brasileira de Normas Técnicas, 2000).

Os principios de gestdo da qualidade podem ser utilizados pela alta direcéo
para conduzir a organizacdo a melhoria do seu desempenho. A seguir, esses
principios sdo apresentados, onde formam extraidos na integra da NBR ISO 9000
publicada em dezembro de 2000:

a) foco no cliente;

b) lideranca;

c) envolvimento de pessoas;

d) abordagem de processo;

e) abordagem sistémica para a gestao;

f) melhoria continua;

g) abordagem factual para tomada de decisao;

h) beneficios mutuos nas relagbes com os fornecedores.

2.4 Norma 1SO 9001/2000

De acordo com Sabino (2004) a norma ISO 9001:2000 institui o planejamento
do sistema da qualidade e que a empresa deve quantificar seus resultados. A norma
deixa subentendido que a organizacdo deve acompanhar e analisar os indicadores
buscando uma melhoria continua dos processos da organizacdo. Desta forma, a
empresa deve estar consciente de que esse processo é necessario para a gestao do
negécio da empresa e que a medi¢éo tem o papel de orientar a melhoria, chamando
atencao para onde concentrar a atencao e de que maneira os recursos devem ser
disponibilizados para identificar as oportunidades ou verificar o impacto das
estratégias sobre o desempenho do processo ou da organizacao.
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Especificamente sobre a NBR ISO 9001, é importante destacar que essa
norma sofreu uma revisdo conhecida no mercado como “versdao 2000”. Até
dezembro de 2003, os sistemas de gestdo da qualidade ainda podiam ter como base
as normas NBR ISO 9001, 9002 e 9003 de 1994, mas, a partir desta data, todas as
certificacbes foram convertidas para a ISO versao 2000. Hoje, portanto, sé ha um
padrao para certificacdo de sistemas de gestdo da qualidade: a norma NBR ISO
9001.

No entender de Zacarias (2001), essa norma possui algumas caracteristicas e
aspectos especificos que sdo a base do modelo proposto pela NBR ISO 9001. Sao
eles:

1) satisfacdo do cliente: um sistema de qualidade sé sera eficaz se
assegurar a plena satisfacao do cliente;

2) melhoria continua: a organizacao deve demonstrar que tem processos
para a melhoria continua e eficdcia de seu sistema de gestdo da

qualidade;

3) enfoque por processos: um resultado é alcangcado mais eficientemente
quando as atividades e os recursos relacionados sao gerenciados como

um processo.

Segundo a NBR ISO 9001, processo é o conjunto de atividades inter-
relacionadas ou interativas que transformam insumos (entradas) em produtos
(saidas), (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2000).



3 CUSTOS DA QUALIDADE

Este capitulo trata da revisao bibliografica dos conceitos fundamentais para o
desenvolvimento do trabalho, como: custos da qualidade e suas classificagdes.

Com um mercado altamente competitivo, onde a inovagdo é uma
preocupacao constante nas empresas, para a conquista de novos clientes e cada
vez mais os consumidores dispdem de uma maior variedade de produtos a sua
disposicdo, as empresas buscam oferecer para os clientes, produtos de alta
qualidade como um diferencial, pois a qualidade e os precos dos bens ou servigos
sao basicamente questionados e reivindicados pelos clientes.

De acordo com Coral (1996) os custos da qualidade comecaram a ganhar
maior atencdo das empresas em funcao do aumento da competitividade mundial no
inicio da década de 90, e surgiram para substituir a obsolescéncia e imprecisao dos
sistemas de custos tradicionais.

Crosby (1994), afirma que os custos da qualidade estao relacionados com a
conformacdo ou auséncia de conformacédo aos requisitos do produto ou servico.
Entdo, se a qualidade esta associada a conformacao, deduz-se que os problemas
de conformacdo e as medidas que visem evita-los acarretam um custo. Assim, o
custo da qualidade seria formado pelos custos de manter a conformidade
adicionados aos custos da nao-conformidade, ou seja, falta da qualidade gera
prejuizo, pois quando um produto apresenta defeitos havera um gasto adicional por

parte da empresa para corre¢ao dos defeitos ou a producdo de uma nova peca.

O autor ainda salienta que o custo da qualidade, quando reduzido, constitui
uma oportunidade para aumento dos lucros sem que seja necessario aumentar as
vendas. Assim, as empresas procuram gerenciar os custos da qualidade com
objetivo de conhecer a natureza e a proporcdo dos custos da qualidade e emitir
relatério a fim de obter uma avaliacdo do desempenho por departamento e de toda
empresa controlando efetivamente os custos da qualidade através do orcamento

empresarial.

Complementando o conceito, Sakurai (1997) diz que custo da qualidade pode
ser definido como o custo incorrido por causa da existéncia, ou da possibilidade de
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existéncia, de uma baixa qualidade. Por essa razao o custo da qualidade é o custo
de se fazer as coisas de modo errado.

Segundo Feigembaum (1994), os custos operacionais da qualidade sado os
custos associados a definicdo, criacdo e controle da qualidade, assim como
avaliagdo e realimentacdo de conformidade com exigéncia em qualidade,
confiabilidade, seguranca e também custos associados as consequéncias
provenientes de falha, em atendimento a essas exigéncias, tanto no interior da

fabrica como nas méos dos clientes.

Conforme o autor, os custos operacionais da qualidade sao classificados em
dois grupos: os custos de controle e os custos da falha. No grupo dos custos de
controle se encontram os custos com preveng¢do e os custos com avaliagdo; ja os
custos das falhas correspondem aos custos da falha interna e os custos das falhas
externas. Observe no quadro abaixo exemplos de custos da qualidade.

Tipo de custos da qualidade Exemplos de custo da qualidade

Planejamento da qualidade
~ Andlise dos produtos novos
Custos de prevengao

Controle de processo

Auditoria da qualidade

Inspecao e testes no recebimento

D Inspecao e teste durante o processo
Custos de avaliagao Pee P
Inspecéao e testes finais

Auditoria de qualidade do produto

Analise das falhas
Custos da falha interna Sucata e retrabalho
Reinspecéo e novos testes

Perdas evitaveis de processos

Despesas com garantia
Custos da falha externa Correcao das reclamacoes
Material devolvido

Responsabilidade civil

Quadro 1 - Exemplos de custos da qualidade (elaborado pela pesquisadora com
base no referencial tedrico)
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3.1 Classificacao dos custos da qualidade

Os custos da qualidade, conforme Robles Jr. (1996), sdo agrupados em
categorias que se relacionam entre si, sendo classificadas em dois grandes grupos,

conforme demonstrados na figura 1.

| Custos )
Custos do da prevencéao
controle
| Custps )
da avaliagéao
R Custqs
das falhas internas
Custos das
falhas
Custos
das falhas externas

Figura 1 - Categoria dos custos da qualidade (ROBLES Jr., 1996)

Para melhor entendimento, Robles Jr. (1996) explica que os custos de
controle (prevencao e avaliacdo) sao os custos necessarios para a manutencao da
qualidade enquanto que os custos das falhas do controle (falhas internas e externas)
sao custos resultantes pela falta de qualidade nos processos da empresa.

Para Sakurai (1997) os custos de prevencgao e de avaliagcdo sao voluntarios,
pois podem ser controlados por decisdo da empresa e os custos das falhas, internas

ou externas, sao involuntarios.

3.1.1 Custos do controle

Sakurai (1997) explica que os custos de controle sdo aqueles incorridos, pois
pode existir baixa qualidade ou baixa conformacdo as especificagbes. Estao

inseridos nesta categoria os custos de prevencao e os custos de avaliagao.
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Os custos de prevencao abrangem os fatos necessarios para que o produto
tenha a qualidade desejada pelo cliente. Sdo os custos incorridos para manter em
niveis minimos os custos das falhas e de avaliagdo. Ja os custos de avaliagao sao
aqueles incorridos no processo produtivo, sendo o objetivo desses gastos a garantia
da manutencao da qualidade do produto. Sdo aqueles que controlam o nivel da ma
qualidade, SHANK e GOVINDARAJAN (1997).

Para Coral (1996), os custos de prevencao sao todos os custos incorridos
para evitar que falhas acontecam. Tais custos tém como objetivo controlar a
qualidade dos produtos, de forma a evitar gastos provenientes de erros no sistema
produtivo. J& os custos de avaliacdo sdo os gastos com atividades desenvolvidas na
identificacdo de unidades ou componentes defeituosos antes da remessa para 0s

clientes internos ou externos.

3.1.2 Custos das falhas do controle

Sakurai (1997) enfatiza que no grupo dos custos das falhas estdo os custos
incorridos, pois existe de fato baixa qualidade ou baixa conformacdo as
especificagcdes. Estdo inseridos neste grupo os custos da falha interna e os custos
da falha externa.

De acordo com o autor, os custos das falhas internas sdo os custos
provenientes das falhas ocorridas no ambiente interno e indica que os produtos que
nao atenderam as especificacbes do projeto apresentando defeitos, ou seja, 0s
custos devidos a efeitos ou falhas que ocorrem antes da entrega dos servicos ou da
expedicao dos produtos aos clientes. Ja o custo da falha externa ocorre quando o
produto defeituoso é entregue ao cliente.

Os custos das falhas externas sdo os associados com atividades decorrentes
de falhas fora do ambiente fabril. Como falhas externas, classificam-se os custos
gerados por problemas acontecidos ap6s a entrega do produto ao cliente.
Relativamente aos custos das falhas internas, podem ser definidos como aqueles
custos gerados por defeitos que séo identificados antes que o produto ou servico
chegue até o cliente (ROBLES Jr., 1996).



30

3.2 Custos da ma qualidade

Os custos da ma qualidade sao os resultados provenientes do fato de uma
organizacao nao produzir corretamente desde a primeira vez (Juran e Gryna 1991).
A avaliagdo dos custos, visando seu controle, é fator de sobrevivéncia da empresa,

pois quando a ma qualidade é produzida, perde-se duas vezes:

1) perde-se por produzir um produto que sera rejeitado ou desclassificado, ou

seja, vendido a um pre¢o que pode ser inferior a seu custo de producéo;

2) perde-se pelo gasto no tratamento desta ma qualidade, quando este

tempo poderia ser utilizado para produzir produtos de boa qualidade.

Portanto, pode-se afirmar que os custos da ma qualidade diminuem a
performance econémica potencial da empresa. No entanto, poucas organizacdes
tém consciéncia do quanto lhes custa produzir com ma qualidade. Atualmente fala-
se muito em qualidade, em gestdo da qualidade, normas ISO e outras técnicas
relativas a qualidade, mas poucas empresas quantificam em nimeros o quanto elas

deixam de ganhar devido a ma qualidade.

Crosby (1994) conceitua ma qualidade como o grau de discordancia entre os
caracteristicos de um produto e as necessidades da clientela, onde o desvio entre as
necessidades da clientela e as propriedades do produto ou servico constitui a ma

qualidade.

A ma qualidade pode ser medida, desde que a empresa possua a estrutura
necessaria para a aplicacdo de métodos e meios de avaliacdo confiaveis e a
aplicagéo de agobes corretivas e/ou preventivas sobre as falhas decorrentes de néo-
conformidades. Reis & Vico Manas (1994) afirmam que a qualidade é mensuravel
desde que ligada ao conceito de produtividade. Segundo eles a qualidade pode ser

medida:

- através da eliminacédo dos desperdicios, retrabalhos e outras atividades néo

produtivas;
- através dos esforcos para obter-se a melhoria continua;

- através da comparacgao dos resultados obtidos com o esperado;
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- através da racionalizagdo da produgéo.

3.2.1 Vantagens da avaliacao dos custos da ma qualidade

Conforme Selig (1994), os custos da qualidade permitem uma anadlise
detalhada e agil da produtividade empresarial. Assim, as principais vantagens da

avaliacao dos custos da ma qualidade sao relacionadas a seguir:

a) mostrar a direcdo da empresa a qualidade expressa em uma linguagem

compreensivel a este nivel, ou seja, em termos de dinheiro;

b) conscientizar os operarios que as falhas cometidas nao significam

apenas rejeitos ou desperdicios, mas sim somas de dinheiro;

c) otimizar as ac¢des corretivas, identificando as oportunidades e realizando

uma classificagcdo em ordem de prioridade;

d) fornecer um meio de medir o verdadeiro impacto da acéo corretiva e das

mudancas exigidas pelas melhorias implantadas no processo;

e) fornecer um método simples e compreensivel que permita medir os

efeitos da ma qualidade sobre a empresa.

O primeiro ensaio de avaliagdo do custo da ma qualidade surgiu por volta dos
anos 50 quando Feigenbaum (1994) elaborou um sistema de custos ligados ao
desenvolvimento do sistema de qualidade e a inspecdo de produtos que se
apresentavam como incapazes de satisfazer as exigéncias requeridas. Este sistema
foi aperfeicoado e, atualmente, constitui uma excelente ferramenta de geréncia que
permite dirigir as acbes de melhorias da qualidade e medir a eficacia do sistema de

qualidade total.



4 METODOLOGIA DA PESQUISA

Este capitulo tem a finalidade de apresentar o método utilizado para a
realizacdo da pesquisa, assim como os meios utilizados para a coleta de dados e
técnicas de analise dos dados obtidos.

Segundo Lakatos & Marconi (1991), metodologia € um conjunto das
atividades sistematicas e racionais que, com maior seguranca de forma econémica
permitem chegar ao objetivo, e aos conhecimentos véalidos e verdadeiros, tracando o

caminho a ser seguido, detectando erros e auxiliando as decisdes do cientista.

Para Gil (2002, p. 162) “na metodologia descrevem-se os procedimentos a
serem seguidos na realizacdo da pesquisa e sua organizacao varia de acordo com

as peculiaridades de cada pesquisa”.

Segundo Santos (2001) trés critérios podem ser utilizados para identificar a
natureza metodolégica dos trabalhos de pesquisa. Pode-se caracterizar a pesquisa
segundo objetivos, segundo procedimentos de coleta, ou ainda, segundo as fontes
utilizadas na coleta.

4.1 Delineamento da pesquisa

A pesquisa desenvolvida apresentou caracteristicas quali-quantitativa de
abordagem exploratéria descritiva, onde inicialmente levantou-se um estudo
bibliografico com pesquisa em livros de diversos autores, para dar sustentacao ao
assunto, e, posteriormente, foi realizado um estudo de caso, com o intuito de obter
informagdes por meio de questionarios que foram aplicados para gestores e

funcionarios de diversas industrias da regiao central do Rio Grande do Sul.

A regiao central é composta por 34 municipios, sendo que destes, apenas 8
aceitaram participar da pesquisa, totalizando 22 empresas de pequeno, médio e
grande porte. As empresas que retornaram ao questiondrio pertencem aos
municipios de Santa Maria, Santiago, Nova Esperanca do Sul, Jaguari, Sdo Pedro
do Sul, Cachoeira do Sul, Sao Sepé e ltaara.
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Para andlise dos dados, utilizou-se técnicas estatisticas para medir o nivel de
aplicacdo do mesmo no processo produtivo da empresa, e apds, ser avaliado como

esta sendo utilizada a Gestao de Custos da Qualidade nas organizagodes.

O presente trabalho classifica-se como pesquisa exploratéria, pois segundo
Beuren (2003), a pesquisa exploratéria normalmente ocorre quando ndo ha muito
conhecimento sobre a tematica a ser abordada. Por meio de estudo exploratério,
procura-se conhecer com maior profundidade o assunto de modo a torna-lo mais

claro ou construir questdes importantes para a conducao da pesquisa.

Gil (2002) enfatiza que a pesquisa exploratéria tem como objetivo principal o
aperfeicoamento de ideias ou a descoberta de intuicbes. Seu planejamento é
bastante flexivel de modo que possibilite a consideragédo dos mais variados aspectos
relativos ao fato estudado.

O método escolhido para pesquisa, segundo seus objetivos, € descritiva
porque descreve problema e busca sua resolugcdo. Para Santos (2001) a pesquisa
descritiva € um levantamento das caracteristicas conhecidas, componentes do
fato/fendmeno/problema. E normalmente feita na forma de levantamentos ou
observacdes sistematicas do fato/fenémeno/problema escolhido. Procedimentos de
coleta sdo métodos praticos utilizados para juntar informacdo, necessdrias a

construcao do raciocinio em torno de um fato/fenémeno/problema.

Segundo os procedimentos de coleta, a pesquisa é um estudo de caso, com
pesquisa bibliografica e pesquisa documental. Sdo chamadas de fontes de
informacao os lugares/situacées de onde se extraem os dados de que se precisa. As
fontes dos dados séo trés: o campo, o laboratério, a bibliografia (SANTOS, 2001).

Roesch (1999) salienta que o estudo de caso baseia-se em diversas fontes de
dados como questionario, entrevista, técnicas das histérias de vida, observacao,
diarios de anotacgdes, entre outros.

A presente pesquisa se caracteriza segundo suas fontes de informacdes
como de campo, que é o lugar onde acontecem os fatos e fenbémenos, e
bibliografica, que deve encabecar qualquer processo de busca cientifica que se
inicie.

Optou-se pelo estudo de caso, uma vez que, através desse método, €

possivel maior profundidade e riqueza nos procedimentos, originando dessa forma,
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mais embasamento a pesquisa (CAMPOS, 2000).

4.2 Técnica da coleta de dados

Segundo Bowditch & Buono (1992) ha diversas técnicas e métodos diferentes
para se obter informagdes para a pesquisa do comportamento organizacional, sendo
que as quatro técnicas mais utilizadas sao questionarios, entrevistas, observacao
direta e medi¢des discretas.

A coleta dos dados foi realizada por meio de um questionario elaborado pela
pesquisadora, o qual foi baseado na literatura sobre Gestao de Custos da Qualidade
nas Industrias e enviados a diversas empresas dos municipios da regiao central do
Rio Grande do Sul, onde apenas 22 empresas responderam dentro do prazo.

Segundo Marconi & Lakatos (1991) a coleta de dados é a etapa da pesquisa
em que se inicia a aplicacao dos instrumentos e das técnicas selecionadas a fim de

se efetuar a coleta de dados prevista.

Bardin (1977) contribui que a escolha da técnica de coleta de dados depende
dos objetivos a serem atingidos, ou de maneira inversa, 0s objetivos serao
alcangados em fungéo dos documentos disponiveis. Em raz&o disso, e analisando a
relevancia do assunto da pesquisa, 0 método utilizado para a coleta foi por meio de
questionarios que contém questdes objetivas e questdes abertas, ou seja, livres,

para que os colaboradores possam opinar.

O questionério utilizado é composto por um total de 17 perguntas sendo

elaborado segundo os objetivos propostos na pesquisa.

4.3 Técnica de analise dos dados

De acordo com Vergara (2000), os objetivos de um trabalho de pesquisa sao
atingidos através da coleta de dados, andlise dos dados coletados e posteriormente,

a interpretagéo desses dados.

Para a andlise dos dados, foram extraidas informagdes através dos
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questionarios respondidos e tabulados através de distribuicdo de frequéncia simples,
a fim de se chegar ao resultado. Apds a coleta e a analise dos dados necessarios
para a realizacao do trabalho, foi possivel perceber de que forma a Gestdo de
Custos da Qualidade esta sendo estd sendo utilizada nas Industrias da regiao
central do Rio Grande do Sul.

De acordo com Bowditch & Buono (1992), a técnica mais simples e
amplamente difundida para a descricdo de dados é a distribuicao de freqiiéncia, pois
as distribuicbes de freqliiéncia indicam o nimero e a percentagem de pesquisados,

objetos ou acontecimentos que recaem em cada uma das categorias disponiveis.

O objetivo principal da utilizacdo das ferramentas estatisticas sugeridas nesta
metodologia é a estratégia de envolvimento, visando aproveitar os potenciais da
organizacao fazendo com que os funcionarios colaborem com sugestbes para a

solucao e previnam o surgimento dos defeitos.

4.4 Delimitacao do tema

A pesquisa propds um estudo nas industrias da regidao central do Rio Grande
do Sul, a fim de conhecer um pouco do processo produtivo das mesmas, avaliando
se as empresas dispdem de uma Gestao de Custos de Ma Qualidade junto aos seus
setores produtivos e verificar a forma que estao utilizando a Gestao de Custos da
Qualidade para melhorar a produtividade e consequentemente seus lucros.

A Gestao de Custos da Ma Qualidade precisa, portanto, estar presente em
todos os setores das organizacdes, e essas, dispostas a novas sugestdes. Como
afirmam Colins & Lazier (1996), o primeiro elemento no processo de tornar uma
empresa criativa e inovadora é buscar ideias de todos os lados e, mais importante,

criar um clima receptivo a novas ideias.

4.5 Limitacoes do estudo

Uma das limitacbes para este estudo deve-se ao fato do mesmo ser um
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estudo de caso e, por isso, ndo pode ser generalizado. Outra limitagdo percebida
durante esse processo foi o fato de que nem todos os questionarios enviados pela
pesquisadora as empresas foram retornados, sendo que de um total de 118
empresas convidadas a participar desta pesquisa apenas 22 retornaram o
questionario. Isso ocorreu talvez por inseguranca dos responsaveis das empresas,
por estes ndo terem dado a devida importancia ao estudo ou até mesmo pelo fato de

que os dirigentes tenham receio em passar algumas informacoes.

No que tange as respostas dos questionarios, podem ter ocorrido respostas
que nao retratam de forma exata as verdadeiras opinides dos respondentes, tais
como respostas que expressam uma imagem positiva da empresa, de modo
consciente ou nao, ou por questdes politicas, ou por uma dificuldade de
interpretacédo da questao formulada, ou por qualquer intimidacao que seja.



5 RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesta secdo sera apresentada a interpretacao dos resultados obtidos com a
pesquisa feita com algumas empresas pertencentes a 8 municipios da regiao central
do Rio Grande do Sul, onde aplicou-se os questionarios. Vale salientar que varios
questionarios enviados as empresas, nao foram retornados para a pesquisadora. Foi
um total de 22 empresas que responderam ao questionario. Assim, avaliou-se
apenas as respostas validas.

A qualidade € hoje uma das principais estratégias competitivas nas diversas
empresas e nos diversos setores. De acordo com os resultados obtidos com a
tabulacao dos dados referentes a pergunta 1, onde foi questionado se a qualidade é
um setor especifico da empresa, 68% das respostas afirmam que sim, enquanto
32% alegam que ndo é um setor especifico. Isto se justifica no entender de Juran
(1993) ao afirmar que a alta qualidade é obtida quando as caracteristicas do produto
sao as melhores, quando atendem as necessidades dos clientes e quando ha

auséncia de deficiéncias.

Tabela 1 — A qualidade é um setor especifico da empresa?

Resposta Quantidade | Percentual (%)
Sim 15 68
Nao 7 32
Total 22 100

Nos dias atuais, a qualidade é um conceito de extrema importancia para as
organizacoes de uma forma geral. Assim, seria de grande valia a coeréncia deste
conceito tanto para colaboradores como para gestores.

Na questdo 2 observou-se que 59% das empresas pesquisadas responderam
gue o conceito de qualidade utilizado pela alta direcdo ndo é o mesmo para todos os
funcionarios e 41% acreditam que este conceito é considerado da mesma forma

para todos.
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Tabela 2 - O conceito de qualidade utilizado pela Alta Dire¢cdo € o mesmo conceito

para todos os funcionarios?

Resposta Quantidade Percentual (%)
Sim 9 41

Nao 13 59

Total 22 100

O planejamento da qualidade é a atividade de desenvolvimento de produtos,
servicos e processos exigidos para a satisfacdo das necessidades dos clientes. Na
questdo 3, quando questionado se a empresa faz o planejamento da qualidade,
nota-se que mais da metade das empresas respondentes, ou seja, 55% afirmaram
que sempre fazem o planejamento, enquanto 45% raramente o faz. Neste sentido
nao esta de acordo com a opiniao de Juran (1993), onde salienta que o
planejamento da qualidade envolve estabelecer metas, identificar os clientes,
determinar suas necessidades, desenvolver caracteristicas dos produtos que
atendam as necessidades dos clientes, desenvolver processos que sejam capazes
de produzir as caracteristicas do produto, estabelecer controles de processos e
transferir os planos resultantes para as forcas operacionais, sendo assim de

fundamental importancia para qualquer organizacao.

Tabela 3 - A empresa faz o planejamento da qualidade?

Resposta Quantidade Percentual (%)
Sempre 12 45
Raramente 10 55
Total 22 100

No resultado do questionamento quanto ao profissional contabil participar do
planejamento da qualidade, a percentagem de empresas que responderam que o
profissional sempre participa é de apenas 23%, enquanto 27% dizem que nunca
participam e 50% responderam raramente participar.

A participacao do profissional contabil é imprescindivel a uma organizagao,
pois estratégia e planejamento envolvem toda a organizagdo em seus diversos
niveis, e isto nao foi encontrado nos resultados a seguir, contradizendo desta forma,

a definicao de Crosby (1994), onde o autor destaca que a participacdo da
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contabilidade no processo de planejamento dos custos da qualidade é enfaticamente

recomendada.

Tabela 4 — O profissional contabil participa do planejamento da qualidade?

Resposta Quantidade Percentual (%)
Sempre 5 23
Nunca 6 27
Raramente 11 50
Total 22 100

Ao perguntar se a empresa investe em novas tecnologias e treinamento de
pessoal, obteve-se uma resposta satisfatéria, pois 77% alegaram que sempre, na
medida em que 18% apontaram raramente, enquanto uma pequena percentagem de
5% diz que nunca ha investimento.

As oportunidades de adquirir novos conhecimentos e habilidades técnicas
podem ser identificadas como elementos positivos na qualidade dos processos, pois
treinar e desenvolver sdo essenciais para 0 sucesso organizacional constante e
sustentado.

Raramente
18%

Nunca
5%

77%

Figura 2 - Investimento em novas tecnologias e treinamento de pessoal

Quanto a selecao, avaliagao e controle dos fornecedores, 86% das empresas
respondentes adotam as medidas para garantia, 9% raramente procuram

informacgdes sobre os fornecedores e 5% dizem que ndo véem necessidade para tal
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procedimento. O aspecto referente aos fornecedores que ja adotam medidas de
garantia de qualidade, a certificacdo de que as entregas estejam de acordo com 0s
requisitos de qualidade solicitados e a manutencdo de uma relacdo de confianca
entre empresa e fornecedor sdo fundamentais.

Assim, as respostas obtidas estdo de acordo com Baily et al. (2000) ao
considerar importante reconhecer os atributos de um bom fornecedor como também
especificar quais sao as caracteristicas necessarias para atender aos requisitos
estipulados que oportunizam as melhorias continuas, privilegiando assim, aliancas

estratégicas entre a empresa e sua base de suprimentos.

Tabela 5 - A selecao, avaliagao e o controle dos fornecedores sao realizados?

Resposta Quantidade Percentual (%)
Sempre 19 86
Nunca 1 0
Raramente 2

Nao ha necessidade

Total 22 100

Cada vez mais, organizacées estdo buscando investir em programas de
qualidade. Seja com o objetivo de se concretizar no mercado, oferecer produtos e
servicos, possuir um diferencial importante ou como estratégia para conquistar um
maior numero de clientes e reforcar assim a sua marca.

Na tabela 6, observa-se que 50% das empresas que responderam ao
questionario, pontuaram que a empresa sempre investe em programas de qualidade,
ao passo que 41% alegaram raramente investir e 9% nunca fazem investimento em
programas de qualidade. Crosby (1994) argumenta que a efetiva adogdo dos
programas de qualidade pode trazer impacto positivo no crescimento das vendas e
na reducao dos custos.

Tabela 6 - A empresa investe em programa de qualidade?

Resposta Quantidade Percentual (%)
Sempre 11 50
Nunca 2 9
Raramente 9 41

Total 22 100
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A mensuracao dos custos da qualidade é uma forma de reunir as informacdes
em um panorama global, demonstrando qual o setor que esta cometendo a falha, e
com isso, abordar o problema de forma mais objetiva, com acdes corretivas e
eficazes para soluciona-los. Contudo, mensurar e controlar, sédo fatores de grande
importancia dentro do processo da gestao dos custos, quando se trata de planejar
uma estratégia em busca da qualidade dos produtos.

Quanto a mensuracao dos custos da qualidade, 36% das respostas validas
correspondem as empresas que sempre mensuram, enquanto 41% raramente
mensuram e 23% das empresas nunca mensuram 0s custos da qualidade. Desta
forma, observou-se a divergéncia de opinides conforme a conceituacdo de Hansen &
Mowen (2001) quando afirmam que relatar e mensurar o desempenho da qualidade,
mediante a mensuracao dos custos da qualidade é absolutamente essencial para o
sucesso de um programa continuo de melhoria da qualidade.

Tabela 7 - A empresa faz a mensuracao do custo da qualidade?

Resposta Quantidade Percentual (%)
Sempre 8 36
Nunca 5 23
Raramente 9 41

Total 22 100

Os resultados mais significantes em ordem de importancia antes do
investimento em qualidade apontaram a prevencdo com 29% e o controle (28%)
como 0s principais pontos, seguidos das falhas internas com 22% e as falhas
externas com 21%. Na opinido de Feigenbaum (1994), a empresa que aumenta os

investimentos nos custos de prevencao e avaliagdo diminui os custos com falhas.
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Falhas Internas

500, Prevengao

29%

Falhas Externas
21%

Controle
28%

Figura 3 - Elementos mais significativos antes do investimento da qualidade

Sabendo-se que o custo da qualidade possui quatro classificagdes basicas
como: custos das falhas externas, das falhas internas, de controle e de prevencéo,
das empresas participantes 28% consideram o0s custos da qualidade das falhas
externas mais significativos apds o investimento em qualidade e 27% consideram os
custos das falhas internas. Os custos de controle estdo presentes em 26% e
posteriormente os custos de prevencao que correspondem a 19%, como indica os
dados a seguir. Crosby (1994) explica que as empresas que nao levam muito em
consideracao a prevencao da qualidade gastam mais com a correcao das falhas de
controle, fato este que eleva os custos das empresas.

Falhas Internas Prevengao
S 19%
27% //,_r
Controle
Falhas Externas 26%

28%

Figura 4 - Elementos mais significativos apds o investimento da qualidade
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A fim de possibilitar o gerenciamento de custos e eliminagdo de desperdicios,
torna-se necessario a apresentacao de relatérios que tragam informacdes precisas

sobre o custo dos processos da organizacdo, bem como as suas principais causas.

De acordo com os resultados obtidos com a tabulagdo dos dados referentes a
pergunta 11, pode-se observar que, quando questionados se as informacdes obtidas
através dos relatérios do custo da qualidade sao utilizadas como ferramentas de
apoio as decisdes estratégicas, 50% afirmam que sempre sao utilizados, 27%
responderam que raramente, 14% nao elaboram relatérios e 9% afirmam que os

relatérios nunca sao utilizados.

Na concepcao de Wernke (1999), sédo os relatérios de custos, que quantificam
monetariamente os custos da qualidade, o meio de fornecer informagdes relevantes
a conscientizacao da administracao e de ocasionar acdes no sentido da melhoria.

Nao elabora
relatério
14%

Sempre

Raramente 50%

27%

Nunca
9%

Figura 5 - Relatério do custo da qualidade como ferramenta de apoio

No que diz respeito ao profissional contabil participar da mensuracao e
elaboracao do relatério do custo da qualidade, as pesquisas revelaram que em 27%
sempre teve a participacao do profissional, ao passo que 23% responderam que
nunca, 41% afirmaram que isso raramente acontece e 9% declararam que nao é
elaborado relatério.

Neste sentido, percebe-se com este levantamento, que os gestores ndo estao
tendo uma visdo abrangente do que esta acontecendo na empresa, podendo assim
tomar decisbes erradas. Desta forma, a definicdo de Crosby (1994) ndo esta sendo
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seguida, pois de acordo com o autor a participacdo da contabilidade no processo e
registro dos custos é enfaticamente recomendada, pois 0 mesmo afirma que todos
os célculos devem ser feitos pelo departamento de contabilidade, o que garante a
integridade da operagéo.

Nao elabora
relatério
9% Sempre
27%

Raramente
41%

Nunca
23%

Figura 6 - Participagédo do profissional contabil na mensuragédo e elaboracdo do
relatorio de custo

by

Em relacdo a figura 7 obteve-se uma resposta satisfatéria onde 86%
afirmaram que o investimento em qualidade rendeu a empresa maior participagdo no

mercado e maior lucratividade, enquanto 14% responderam que néo.

Nao
14%

86%

Figura 7 - Investimento em qualidade X maior participagdo no mercado
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A certificacdo de qualidade solidifica a imagem da organizacdo perante o
mercado, fazendo crescer a confianga dos clientes, além de representar a chance de
ultrapassar a concorréncia, conseguindo assim alcancar o diferencial. Com a
constante busca pela qualidade as empresas cada vez mais buscam as certificacdes
como um diferencial ou como uma necessidade imposta pelos seus clientes

trazendo diversas contribuigées para a organizagéo (SABINO, 2004).

Conforme o resultado da pesquisa, as empresas estdo em busca pelo
reconhecimento de seus produtos e servicos, onde constatou-se que 59% das
empresas estudadas possuem certificacdo em qualidade e 41% ainda ndo possuem,
validando assim, o conceito do autor.

Tabela 8 - A empresa possui certificacdo em qualidade?

Resposta Quantidade Percentual (%)
Sim 13 59

Nao 9 41

Total 22 100

Em relacdo ao método de custeio utilizado pelas industrias, constatou-se que
os trés métodos apresentados no referencial teérico séo utilizados. Verificou-se que
a maioria respondeu que utiliza o sistema ABC num percentual de 46%, nao
desconsiderando as demais opgdes onde encontra também a utilizacao do sistema
por absorcdo com 27%, posteriormente o sistema de custeamento variavel com 9%

e 18% nao responderam a questao.

De acordo com MARTINS (2001), o sistema ABC é uma ferramenta que
permite melhorar a visualizagdo dos custos através da analise das atividades
executadas dentro da empresa e suas respectivas relacdées com os produtos.

Tabela 9 - Qual o método de custeio utilizado?

Resposta Quantidade Percentual (%)
ABC 10 46
Absorcao 6 27
Variavel 2 9

N&ao respondeu 4 18

Total 22 100
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Quando questionados sobre quem elabora os relatérios de custo da
qualidade, das empresas que responderam elaborar o relatério 28% afirmaram que
sdo os gestores da qualidade, outros 27% declaram que € a direcao e gerentes,
18% dizem ser o sistema de gestao e direcdo e com a mesma percentagem o setor
de contabilidade, ao passo que 9% dizem ser o0 proprietario.

Direcéao e Gestor de
Gerentes Qualidade
27% 28%

Sistema de — Contabilidade
Gestao e Diregéo Proprietario 18%
18% 9%

Figura 8 - Elaboracéo dos relatérios do custo da qualidade

Na questao 17 onde foi questionada qual a certificacdo que a empresa possui,
as respostas foram unanimes, pois todas as empresas que possuem certificacao
responderam pelo menos a ISO 9001.

Ao finalizar este capitulo constatou-se com os resultados obtidos que algumas
praticas empresarias sao distintas daquelas recomendadas pela literatura, pois um
dos objetivos dos custos da qualidade é transformar ou mesmo traduzir para o
mundo financeiro os ganhos com a gestdo da qualidade e as possiveis perdas
provocadas por uma gestdao de ma qualidade.



6 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho expds a importancia da implantacao e/ou adequacgéao de
um sistema de custos da ma qualidade nas organizacdes. Com a globalizacdo da
economia, os clientes estdo cada vez mais exigentes e querem produtos com maior
qualidade e com precos mais justos. Por isso evidencia-se a necessidade de avaliar
e acompanhar os custos da qualidade dos produtos, para que eles possam continuar
a serem competitivos apesar das mudancgas de cenarios do mercado, levando em

consideracao que os concorrentes também lutam pela sobrevivéncia.

Assim, com esta pesquisa pode-se concluir, através dos dados apresentados
nas respostas sobre custo da qualidade, que as industrias pesquisadas possuem
resultados satisfatérios em alguns pontos, onde observou-se que a qualidade é um
setor especifico, também o bom nivel de investimentos em tecnologias e treinamento
de pessoal. No entanto, a qualidade pode ser definida como uma forma de estar, de
conviver e de atuar, no sentido de haver uma procura permanente de obtencéo de
melhores resultados a partir de um melhor desempenho de cada elemento
interveniente no processo, pois sabe-se que toda empresa necessita de dispor de
uma clientela onde a qualidade deve estar voltada para o cliente. Logo, a qualidade

é fundamental para a sobrevivéncia das empresas.

Em relacdo ao treinamento, 0 mesmo deve ser voltado para a eficiéncia das
pessoas no desempenho de suas atribuicdes, sendo este uma pecga-chave no
processo de desenvolvimento organizacional. Mas, para que o treinamento possa
levar ao desenvolvimento organizacional, é necessario que o planejamento do
mesmo seja bem elaborado para garantir o alcance dos objetivos a que se destina,
com eficacia. Outro fator importante é o investimento em novas tecnologias, pois 0
mercado esta cada vez mais competitivo e a cada dia surgem novas tecnologias,
novos meétodos e processos de se fazer as coisas e com isso, vai sobreviver quem
tiver competéncias para fazer as coisas de acordo com essas novas exigéncias do

mercado, sejam os individuos ou as organizacoes.

Ressalta-se ainda que a selecdo dos seus fornecedores é consideravel e
também foi possivel observar que o investimento em qualidade esta trazendo maior

participacdo no mercado e consequentemente melhores resultados. Assim, a relacao
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com os fornecedores € um ponto muito importante para uma eficaz gestdo da
qualidade, pois envolve uma relagdo com elementos externos a empresa que podem
pdr em causa a politica de qualidade da mesma. Essa relagdo que se estabelece
entre uma empresa € 0s seus fornecedores deve ser baseada num espirito de
cooperacao que promova o empenho de ambos na qualidade do produto ou servigco
final, pois quanto mais uma empresa vender e quanto melhor for a sua imagem
maior € o consumo. No entanto, a empresa deve encarar que a avaliacao de seus

fornecedores é parte fundamental do seu desenvolvimento.

Desta forma, observou-se também que algumas das empresas devem ir em
busca de melhorias, onde inicialmente tratamos da falta de planejamento da

qualidade.

A literatura explica que o controle dos custos da qualidade deve ser utilizado
como ferramenta gerencial para prover informacdes que auxiliardo a geréncia no
planejamento e controle da qualidade, pois com planejamento e dedicacdo dos
envolvidos torna-se possivel utilizar as ferramentas dos custos da qualidade para
controlar e prever falhas no processo produtivo. Nesta pesquisa, apenas 55% das
empresas fazem planejamento de qualidade.

Planejar é algo que antecede aquilo que se quer fazer. De fato, toda
intervencao a ser feita, principalmente na area de qualidade, é primordial realizar um
planejamento das atividades que serdo colocadas em pratica, visando alcancar certo
objetivo, ou seja, uma espécie de reengenharia do processo produtivo. Em um
aspecto interno a empresa, os beneficios de um promissor planejamento da
qualidade significam uma forma mais adequada e eficiente de se fabricar e produzir

produtos e servigos.

Outro ponto que deve ser melhorado é uma maior participacao do profissional
contabil na mensuracgéo e elaboracao dos relatérios de custos, pois as informacdes
obtidas no acompanhamento dos custos da qualidade devem ser preparadas com
base nos dados coletados pela contabilidade, ficando o setor de qualidade
responsavel pela analise dos custos e investigacdo de suas causas, sugerindo,
posteriormente, melhorias. Na pesquisa ficou constatado que a participacdo da
contabilidade no processo de registro e analise dos custos da qualidade carece
ainda de maior envolvimento. Salienta-se que a falta de informagao pode conduzir
0s gestores das empresas a nao privilegiarem decisées que assegurem O SUCesso
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dos negdcios, e os profissionais da contabilidade sdo os que estdo mais preparados
para lidar com as informacdes de custos da qualidade.

Outro fator que foi observado foi a pouca consideracdo em mensurar 0s
custos, sendo que estudos comprovam que mensuracao dos custos da qualidade é
uma forma de reunir as informagdes em um panorama global, demonstrando qual o
setor que estd cometendo a falha, e com isso, abordar o problema de forma mais
objetiva, com acdes corretivas e eficazes para soluciona-los. Quantificando os
custos da qualidade, a empresa tera subsidios para atuar, estrategicamente, sobre
0S mesmos, com uma abordagem adequada e voltada a solugcao dos problemas.

Através da quantificacdo dos custos da qualidade a empresa toma
consciéncia dos valores economizados pela reducdo das falhas, tendo dados
disponiveis para um planejamento e vindo a tornar-se mais competitiva. Porém, nao
sera em poucos meses que a empresa tera todos os seus custos da qualidade
mensurados, e prontos para tomada de decisdes, pois este processo demanda
tempo, envolvimento e avaliacdo e esta vinculado a aperfeicoamentos continuos

para seu sucesso.

Para manter espaco e crescer no mundo dos negdcios as empresas investem
em programas de qualidade como estratégia de competitividade e mercado. O novo
cenario econdmico tem forcado as empresas a reverem suas posturas, aderindo a
implantacdo de programas que auxiliem na exceléncia e gestdo de qualidade das
organizacdes. Os programas de qualidade visam disseminar a importancia de um
sistema de gestdo voltado a qualidade, possibilitando a compreensdo desde a
necessidade de mudancga pessoal e organizacional até a obtencdo de uma visao
estratégica do negécio.

A certificacdo de qualidade perante o mercado, faz crescer a confianca dos
clientes, melhora a imagem da empresa e de seus produtos respondendo as
expectativas dos clientes, obtém melhorias no desempenho dos processos, além de
representar a chance de ultrapassar a concorréncia, conseguindo assim alcancar o

diferencial.

Outro ponto que exige o entendimento dos gestores é em relagdo ao sistema
de custeio, pois para compreender o funcionamento do subsistema de informacéao
da gestao de custos que faz parte do sistema de informacao contabil, é necessario
entender os tipos de sistemas de custos. Os sistemas de custeios sdao métodos
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utilizados para a coleta de dados que produzem informacdes gerenciais para toda a
esfera organizacional e a contabilidade de custo utiliza-se de diversos sistemas que
representam um conjunto de critérios, convencdes, métodos e registros que

interagem no sentido de atender a determinada finalidade.

Com esta pesquisa foi possivel comprovar a real importancia do controle dos
custos da qualidade e quéo significativas sdo as informacgdes geradas por ela. Desta
maneira podemos mostrar que a qualidade impacta em todos os setores da
empresa. No entanto, a empresa ndo deve ter uma visdo voltada somente para a

qualidade, mas sim para os custos que a falta desta provoca na organizacgao.

Conforme os resultados obtidos, provou-se que a necessidade na melhoria
dos processos empresariais e de gestdo nas empresas esta baseada na
implantacdo e/ou adequacéo de uma gestdo de custos da qualidade, e desta forma
tal trabalho sera utilizado como ferramenta de apoio, atendendo assim, o objetivo
proposto da pesquisa. Vale salientar que a proposta de implantagéo de sistemas de
gestdo da qualidade podera ser turbulenta nas empresas que ndo mensuram seus
custos.

Diante deste cenario, observou-se que nesta regido onde desenvolveu-se a
pesquisa possui poucas industrias, e estas poucas precisam serem melhor
administradas e incentivadas a melhorar cada vez mais sua qualidade e custos, para
poderem se manter no mercado, podendo assim gerar mais empregos e divisas para
esta regido. Assim, para manterem-se competitivas, € necessario que as empresas
invistam na qualidade de seus produtos, pois pesquisas indicam que empresas que
investiram em capacitacdo e melhoria no processo da qualidade obtiveram melhores

retornos de investimentos.

6.1 Sugestoes de melhoria

Pbéde-se observar na revisdo de literatura que existem varios fatores que
influenciam diretamente no custo da qualidade. Pensando em tais ferramentas
sugere-se alguns passos para sistematizacdo que poderdo ser implantados nas

empresas, as quais acharem convenientes:
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e fazer reunides para conscientizar os colaboradores da importancia da

qualidade;

e reunir uma equipe interdisciplinar para iniciar a implantacao do sistema de

gestao de custos da qualidade ou adequar os ja existentes;
e classificar os elementos das categorias da qualidade e mensura-los;

e montar relatérios para acompanhamento dos custos em conjunto com o

profissional contabil;

e apresentar os relatérios a alta administracdo, comparando o custo da ma

qualidade a fim de verificar o impacto que estes trazem a empresa;
e elaborar planos de acéo para reduzir os custos de falhas;
e monitorar para que esta implantacao tenha continuidade;

Desta forma, para qualquer projeto a ser implantado, se faz necessario um
acompanhamento e engajamento de todos os funcionarios, onde os mesmos devem

sentir-se motivados e participantes ativos desta implantagao.
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APENDICE A — QUESTIONARIO

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA MARIA

CENTRO DE TECNOLOGIA )
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ENGENHARIA DE PRODUGCAO

Aluna: Rejane Weimer
Questionario

1. A qualidade é um setor especifico da empresa:
a. Sim

b. Nao

Explique se achar necessario:

2. O conceito de qualidade utilizado pela Alta Direcao € o mesmo conceito utilizado
por todos os funcionarios:

a. Sim

b. Nao

Explique se achar necessario:

3. A empresa faz o planejamento da qualidade:
a. Sempre

b. Nunca

c. Raramente

Explique se achar necessario:

4. O profissional contabil participa do planejamento da qualidade:
a. Sempre

b. Nunca

c. Raramente

Explique se achar necessario:

5. A empresa investe em novas tecnologias e treinamento de pessoal:
a. Sempre

b. Nunca

c. Raramente.

Explique se achar necessario:

6. A selecao, avaliacao e o controle dos fornecedores sao realizados:
a. Sempre

b. Nunca

c. Raramente
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d. Nao ha necessidade
Explique se achar necessario:

7. A empresa investe em programas de qualidade:
a. Sempre

b. Nunca

c. Raramente

Explique se achar necessario:

8. A empresa faz a mensuracao do custo da qualidade:
a. Sempre

b. Nunca

c. Raramente

Explique se achar necessario:

9. Enumere de 1 a 4 os elementos do custo da qualidade mais significativos antes
do investimento em qualidade:

a. () Prevencéao

b. () Controle

c. () Falhas Internas

d. () Falhas Externas
Explique se achar necessario:

10. Enumere de 1 a 4 os elementos do custo da qualidade mais significativos apos o
investimento em qualidade:

a. () Prevencéao

b. () Controle

c. () Falhas Externas

d. () Falhas Internas

Explique se achar necessario:

11. As informagdes obtidas através dos relatérios do custo da qualidade sao
utilizadas como ferramentas de apoio as decisdes estratégicas:

a. Sempre

b. Nunca

c. Raramente

d. A empresa nao elabora o relatério de custo da qualidade

Explique se achar necessario:

12. O profissional contabil participa da mensuracdo e elaboracao do relatério do
custo da qualidade:

a. Sempre

b. Nunca

c. Raramente

d. A empresa nao elabora o relatério de custo da qualidade

Explique se achar necessario:
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13. O investimento em qualidade rendeu a empresa maior participagdo no mercado
e maior lucratividade:

a. Sim

b. Nao

Explique se achar necessario:

14. A empresa possui certificacdo em qualidade:
a. Sim
b. Nao

c. Especifique :
Explique se achar necessario:

15)Qual o método de custeio utilizado?
16)Quem elabora os relatérios de custo da qualidade?

17)Qual certificagdo em qualidade a empresa possui?



