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RESUMO

A presente dissertacdo objetiva identificar, nas industrias de transformacao de
Pernambuco, os tratamentos dispensados aos custos da qualidade. Para isso, o estudo
identifica o estdgio da gestdo da qualidade e o custo da qualidade reconhecido e mensurado
nessas industrias.

A pesquisa discute, inicialmente, os conceitos e a evolucdo da qualidade, seguida pela
definicdo, classificagdo e forma de abordagem do custo da qualidade segundo literatura
pertinente. Em um segundo momento, ¢ realizada uma pesquisa de campo, que identifica,
através de questionario, como esses conceitos sao tratados na pratica. O estudo investiga vinte
e trés (23) industrias de transformacdo, cujo perfil da maioria ¢ de empresas de capital
nacional privado, classificadas entre o porte de pequena e média empresa, com menos de

quarenta (40) anos e niao exportadoras.

Os principais resultados revelam que as empresas apresentam caracteristicas de ambas
abordagens da qualidade, tanto da gestao da qualidade total como da abordagem tradicional, ¢
possivel perceber uma fase de transi¢do entre essas duas abordagens e, apesar da identificacao
de todos os custos da qualidade pertinente na literatura, ha uma maior incidéncia dos custos

da falha (externa e interna).

Palavras Chaves: Qualidade, Gestao da Qualidade e Custo da Qualidade.



ABSTRACT

The present dissertation it aims at to identify, in the process industries of Pernambuco,
the treatments released at the costs of quality. For that, the study identifies the apprenticeship
of the quality management and the cost of quality recognized and measured in those
industries.

The research discusses, initially, the concepts and the evolution of the quality,
following for the definition, classification and form of approach of the cost of quality second
pertinent literature. In a second moment, a field research is accomplished, that identifies,
through questionnaire, as those concepts they are treated in practice. The study investigates
twenty-three (23) process industries, whose profile of most is of companies of private national
capital, classified among the load of small and average company, with less than forty (40)

years and no exporters.

The main results reveal that the companies present characteristics of both approaches
of the quality, as much of the total quality management as of the traditional approach, it is
possible to notice a transition period among those two approaches and, in spite of the
identification of all of the costs of quality pertinent in the literature, there is a larger incidence

of the costs of the failure (it externs and it interns).

Keywords: Quality, Quality Management and Cost of Quality.
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Capitulo 1 Introdugado

1. INTRODUGAO

Esta dissertacdo tem a intengdo de verificar a situagdo atual dos custos da qualidade
nas industrias de transformacgdo do Estado de Pernambuco através das praticas utilizadas por
essas empresas.

A abertura do mercado brasileiro, a partir da década de 90, acirrou a competitividade
no segmento industrial. Segundo Averbug (1999), esse fato se deve a inclusdo de produtos
importados mais competitivos ¢ a estabilidade da economia proporcionada pelo plano real.

De acordo com Mendonga (1998), a ampliagao dos produtos disponiveis no mercado
provocou uma elevacdo das exigéncias do consumidor brasileiro, o que refletiu de forma
significativa nos processos produtivos das industrias que, buscando um diferencial para seus
produtos, passaram a adotar novas praticas na sua administracdo, entre essas praticas
encontram-se as relacionadas com a qualidade.

A introducdo de uma gestdo voltada para a qualidade implica na ocorréncia e
consciéncia de alguns custos envolvidos neste processo, os custos da qualidade, tanto os de
controle quanto os das falhas, sendo o custo da qualidade uma forma de medir o desempenho
da gestao da qualidade.

Na elaboragdo 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 a
palavra ¢ aplicada no dia-a-dia das pessoas. Com isso, Garvin (1992) afirma que quando
transporta-se a expressao qualidade para as organizagdes, tal palavra leva consigo a
caracteristica dos seus multiplos significados, podendo influenciar o resultado desejado,
criando a necessidade de se conhecer o referencial de qualidade adotado.

Através de seus estudos, Garvin (1992) identificou cinco abordagens envolvendo a
qualidade: a transcendental, a centrada no produto, com base no valor, considerada pela
producao e do ponto de vista do consumidor.

A abordagem transcendental define qualidade como conseqiiéncia da experimentagdo
do produto ou servico por uma ou mais vezes. Dessa experiéncia a qualidade ¢ concebida

como algo subjetivo:

“ a qualidade pode ser vista como um conceito que dificilmente pode ser fixado com
precisdo. Esta ¢ a base geral desta abordagem, que considera a qualidade uma
caracteristica, propriedade ou estado que torna um produto aceitavel plenamente,
embora esta aceitacdo seja derivada ndo de andlises e estudos feitos, mas constatagio
pratica, proveniente, no mais das vezes, da experiéncia”. Paladini ( 1995 p.25).
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A abordagem centrada no produto defende que a qualidade decorre dos diferentes
elementos ou atributos de um produto em relacdo a outro. Segundo Garvin(1992), nesse
sentido, um produto com qualidade seria aquele que retine em um dispositivo varias fungdes.

Outra forma de abordar a qualidade ¢ a do ponto de vista do valor, onde um produto
de qualidade ¢ aquele que oferece uma determinada exceléncia no seu desempenho por um
preco aceitavel pelo mercado. J& a abordagem utilizada pelo pessoal da fabrica considera que
qualidade significa produzir conforme especificagdes do projeto.

E possivel perceber que todas as abordagens convergem para um unico foco: o
consumidor. A abordagem centrada no consumidor reune um pouco das outras, sendo
caracterizada pela subjetividade com que se identifica a qualidade. E definida como
preferéncia do consumidor por um produto que satisfaca suas necessidades, dada combinacao
precisa de seus atributos. Qualidade, nesse sentido, ¢ adequacdo ao uso. Garvin (1992) apud
Juran (1974).

Para Feigenbaum (1994), enquanto a Qualidade pode ser vista como adequagdo ao
uso, a ma qualidade significa a utilizagdo insatisfatoria dos recursos, isto implica em
desperdicios de material, mao-de-obra e tempo em equipamento, envolvendo os custos
correspondentes.

Assim, além da necessidade de se conhecer as diferentes definigdes da qualidade para
discutir sobre custos da qualidade, também ¢ necessario distinguir as abordagens da qualidade
nas empresas, pois de acordo com uma determinada abordagem muda o enfoque dado aos
custos da qualidade. Na literatura pertinente, Feigenbaum (1994) aponta um evolucdo que
inicia com o operario, passando pela supervisdo, inspecao, controle estatistico no processo, a
garantia da qualidade até o controle da qualidade total. Enquanto Slack et. al. (1997)
considera a TQM (Total Quality Management) como extensdo natural das abordagens
anteriores, sendo estas: a Inspe¢do, o Controle de Qualidade ¢ a Garantia da Qualidade. Esta
dissertacao deseja verificar qual o enfoque dado aos custos da qualidade e a fase da qualidade

existente em uma organizacao.

1.1 Problema de Pesquisa

Uma gestdo que tem como estratégia o fator qualidade surge como uma alternativa
para a empresa brasileira competir e garantir sua continuidade no mercado. Um exemplo disso
pode ser observado através da crescente busca dessas empresas pela certificagdo ISO 9000,
apontada pela Associacdo Brasileira de Normas Técnica (2003). No entanto, a implantacao de

um sistema de qualidade ou mesmo a adogdo de algumas medidas relacionadas a qualidade
2
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implica na ocorréncia ou acompanhamento de alguns gastos, definidos como custos da
qualidade.

Segundo Crosby (1986), a qualidade sempre sofreu por falta de um método de
mensura¢do ¢ o custo da qualidade corresponde a um indicador da melhoria da qualidade,
devendo todos seus calculos ser efetuados pela contabilidade da empresa, pois s6 assim
garante a integridade da operagdo. Configurando, portanto, uma forma de mensurar a
qualidade e os beneficios proporcionado por ela.

No entanto, apesar dos custos da qualidade ser um tema inerente a Gestao Estratégica de
Custos e requerer a participacao de profissionais de contabilidade na tarefa de estuda-los, as
Ciéncias Contabeis tém recebido criticas por ndo atender as necessidades informativas das
empresas neste aspecto, apresentando sistemas gerenciais de contabilidade que ndo geram
informagdes compativeis com a competitividade vigente, além de apresentar uma
consideravel escassez de pesquisas voltadas para gestdo estratégica de custos, ber¢co do custo
da qualidade. Shank e Govindarajan (1997).

Nesse contexto, onde ¢ visivel o paradoxo entre a relevancia de se conhecer os custos da
qualidade para a gestao estratégica da empresa e as criticas aos profissionais de contabilidade
em apresentar sistemas incapazes de gerar informagdes de custos pertinente para tomada de
decisdo estratégica, surge o seguinte problema de pesquisa:

Qual o tratamento dispensado aos custos da qualidade nas industrias de

transformacao de Pernambuco?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

Identificar, nas industrias de transformacdo de Pernambuco, como os custos da

qualidade sdo tratados.

1.2.2 Objetivos Especificos

a) Identificar a abordagem da qualidade existente nas industrias de transformacao de
Pernambuco, conforme praticas adotadas: inspecdo, controle de qualidade ou gestdo da
qualidade total; que indicardo se as mesmas utilizam a visdo tradicional da qualidade ou a
abordagem da Gestao da Qualidade Total (Total Quality Management -TQM);

b) Verificar os tipos de custos da qualidade reconhecidos € mensurados nas industrias

de transformacao de Pernambuco; e
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c¢) Identificar qual o setor envolvido com a criagao, controle € mensuragdo dos custos

da qualidade na organizacao.

1.3 Justificativa

Com a rapida mudanca no cendrio dos negocios observa-se que as industrias, desde a
década de 80, vém adotando novas praticas gerenciais, como: just in time, gestdo da qualidade
total e teoria das restrigdes, buscando, assim, vencer a competitividade num ambiente
empresarial globalizado. Garrison e Noreen (2001).

O sucesso a longo prazo de uma empresa depende, em parte, da forma como a
qualidade ¢ abordada no seu processo produtivo. Essa qualidade além de representar um dos
objetivos de desempenho das organizagdes, proporciona a satisfagdo tanto dos consumidores
externos como a satisfacdo dos consumidores internos. Slack et. al (1997).

E certo que um bom desempenho em qualidade resulta na redugdo de custos e que os
conceitos de custos da qualidade se inserem na Gestdo Estratégica de Custo, sendo uma
alternativa para medi¢do da qualidade em termos tanto financeiros como nao-financeiros.
Shank e Govindarajan (1997).

Desse modo, as informagdes geradas a partir do acompanhamento dos custos da
qualidade permitem diagnosticar o desempenho do sistema de qualidade das empresas; fato
que justifica a relevancia de uma pesquisa que investigue a forma que as industrias tratam
esses custos e, a0 mesmo tempo, verifique sua relagdo com o estdgio da qualidade existente
nas mesmas.

No entanto, ¢ possivel afirmar que a contabilidade gerencial, especificadamente, a
contabilidade de custos, ndo vem acompanhando o desenvolvimento e a aplicagdo das praticas
estratégicas das organizagdes. Shank e Govindarajan (1997) chamam a atengdo da pouca
preocupacdo e pesquisa sobre gestdo estratégica de custos nos principais e tradicionais
periddicos de contabilidade, bem como nos livros didaticos de contabilidade gerencial.

Como exemplo do desinteresse dos contadores no tema gestdo estratégica de custos,

Shank e Govindarajan (1997, p.3) citam:

A pesquisa feita por Robison e Barrett (1988), que tratava dos conteudos de
contabilidade gerencial onde buscou medir a extensdo dos topicos prescritos pela
American Assembly of Collegiate Schools of Business, para a contabilidade
gerencial. Constatando que os topicos estratégicos ndo foram citados parte alguma
no relatorio.

Esse fato ndao difere muito da realidade brasileira. Para reforcar essa evidéncia,

realizou-se um levantamento bibliografico sobre a evolucdo das publicagdes sobre custo da
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qualidade, sub topico da gestdo estratégica de custos, nos principais congressos realizados no
Brasil, no periodo de 1998 a 2002, que utilizaram as seguintes fontes:

Anais do Congresso Brasileiro de Custo (1998 a 2002);

Anais do 1° e 2° Seminario USP de Contabilidade;

Anais do 13™ Asian Pacific Conference on International Accouting Issues
(2001);

Encontro Nacional dos Programas de Pos-Graduacdo em Administragdo —

ENANPAD (1998 a 2002);

Congresso Latino-Americano de Escolas de Administracao (2002); e

Encontro Nacional de Engenharia de Produgao (1999 a 2002).

Nesse levantamento bibliografico, constatou-se que o tema custo da qualidade, apesar
de nunca ter deixado de ser abordado durante o periodo estudado, apresenta uma diminui¢ao

do interesse da academia, conforme tabela 1.1.

Tabela 1.1 Numero de Artigos sobre Custos da Qualidade por Ano

Ano Freqiiéncia
1998 6
1999 9
2000 9
2001 11
2002 6
Total 41

Fonte: Pesquisa Bibliografica 2003

A pesquisa também revelou que a maior quantidade das publicagdes se concentra no
congresso de custos. Todavia, mesmo nesse congresso, o tema vem sendo abordado em
menos propor¢do. E a participagdo dos contadores como primeiro autor equivale a apenas

27% das publicagdes, conforme tabela abaixo:

Tabela 1.2 Formagdo Académica do Primeiro Autor

Formacio Freqiiéncia Percentual
Administragdo 4 9,8
Contabilidade 11 26,8
Engenharia Produgéo 12 29,3
Contabilidade/Eng. Produgdo |2 4,9

Outros 11 26,8
Administragdo/Contabilidade | 1 2,4

Total 41 100

Fonte: Pesquisa Bibliografica 2003

5
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A escolha do sub setor das Industrias de Transformag¢ao como populacao se deu pelo
fato deste ser o sub setor mais representativo no ramo industrial de Pernambuco, segundo
numeros publicados pelo IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica, 2000). Fato

observavel através da seguinte tabela:

Tabela 1.3 — Dados Gerais das Unidades Industriais, por Unidades da Federagao por Divisdo de Atividades —

Regido Nordeste
Divisao de Atividades Nimero de Unidades Locais (%) Percentual
Industrias extrativas 54 1,7
Industrias de Transformacao 3.132 98,3
Total 3.186 100

Fonte: IBGE 2000

Com as informacdes produzidas por esta dissertacdao, espera-se contribuir tanto no
ambito académico como no empresarial. Na area académica, este estudo pode trazer
implicacdes e influenciar os programas de graduagdo, pos-graduagdo e especializagdes em
Administragdo, Contabilidade e Engenharia de Producdo, pois permitira relacionar as praticas
gerenciais locais com a teoria aplicada no contetido programatico de tais cursos. Ja no
ambiente empresarial, o possivel diagnostico a ser identificado pela pesquisa permitird

evidenciar as tendéncias na area de custos da qualidade.

1.4 Estrutura do Trabalho

A dissertacdo estd estruturada em cinco capitulos. Apos a introdugdo que apresenta o
problema de pesquisa, os objetivos que se deseja atingir e a estrutura da pesquisa, seguem a
fundamentagdo teodrica, a metodologia utilizada, os resultados dos dados coletados com sua
respectiva analise e as conclusdes.

No capitulo referente a fundamentagao teorica efetua-se uma revisao bibliografica do
tema tratado, finalizando o capitulo com um comentdrio do resumo dos trabalhos
semelhantes, que tenham aplicado questiondrio ou ndo, e pertengam tanto as areas de
engenharia da producao, de contabilidade de custos e administragao.

A metodologia descreve o método de pesquisa, os tipos de coletas de dados utilizados,
o universo das industrias e a amostra pesquisada. Correspondendo ao terceiro capitulo da
dissertacdo. A analise dos dados coletados ¢ efetuada no quarto capitulo, nessa sec¢ao sao
interpretados os dados coletados pelos questionarios. No ultimo capitulo, sdo apresentadas as
conclusdes do estudo, as limitacdes da pesquisa e dos resultados, juntamente com
recomendacdes para futuras pesquisas. Ao final, apds os cinco capitulos citados, sdo

disponibilizados a bibliografia pesquisada e os apéndices.
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2. FUNDAMENTAGAO TEORICA

Este capitulo esta dividido em duas segdes. A primeira se¢do discute a gestdo da
qualidade, enfatizando sua evolugdo, as contribuigdes dos estudiosos da area e a diferenciagdo
entre abordagem tradicional da qualidade com a abordagem da Gestdo da Qualidade Total
(Total Quality Management - TQM). A segunda secdo compde a base teorica dos custos da
qualidade, discutindo a gestdo estratégica de custo e o contexto do custo da qualidade no

ambiente organizacional.
2.1 Gestao da Qualidade

A gestdo da qualidade ¢ uma pratica gerencial que vem se difundindo com certa rapidez
desde a década de 80, sendo considerada como uma forma de resistir a competitividade
intensificada pelas empresas orientais a partir dos anos 70. Garrison ¢ Noreen (2001). A
gestao da qualidade também se mostrou necessaria no mercado brasileiro, apos sua abertura
para o mercado externo, iniciada na década de 90. Martins (2003). Por um ou outro motivo, a
gestdo da qualidade tem sido essencial para o desenvolvimento sustentavel das empresas num

mercado cada vez mais globalizado.

2.1.1 Mestres da Qualidade

A evolucdo da qualidade deve-se as descobertas de diversos pesquisadores que
apresentaram suas contribui¢des enfocando a qualidade sobre diversos angulos, desde as
inovacgdes das técnicas de inspe¢do, passando a fase de controle estatistico da qualidade, até o
que hoje ¢ chamado de gestdo estratégica da qualidade ou gestdo da qualidade total. Seguem,
abaixo, os pesquisadores mais citados nas obras que tratam do tema qualidade.

Walther Shewhart

O matematico Walther Shewhart legou como contribui¢cdo ao movimento da qualidade a
introdug¢do do Controle Estatistico da Qualidade, esse método tornou possivel o controle
econdmico da qualidade. Ghitlow (1993).

Através da sua obra, Economic Control of Quality of Manufactured Product, que
representou, segundo Garvin (1992), um marco na histéria da qualidade, definiu o controle de
fabricacao criando técnica de acompanhamento e avaliacdo da produ¢do diaria. Na época em
que elaborou suas contribuigdes Shewart era membro de um grupo de pesquisa da Bell

Telephone Laboratories, que tinha a missdo de estudar os problemas de qualidade da empresa.
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Armand Feigenbaum

A grande contribuicdo de Armand Feigenbaum corresponde a criagdo dos principios
basicos do Controle da Qualidade Total, entre a década de 50 e 60. Gitlow (1993).
Feigenbaum observou que todos os produtos novos envolviam atividades semelhantes, desde
0 projeto até sua entrega ao consumidor. Essas atividades podiam ser agrupadas em trés
categorias: controle de novos projetos, controle do material recebido e controle de produtos
ou local de produtos. O caminho percorrido envolvia varios departamentos, exigindo a
cooperagdo de todos. Garvin (1992).

Joseph Juran

Apesar de Shewhart ser responsavel pelo primérdio do controle estatistico da qualidade,
foi atribuido a Juran a criagdo dessa disciplina. Autor da consagrada definicdo da qualidade
como adequag@o ao uso, através de sua obra, Quality Control Handbook, foi o primeiro a
abordar a economia da qualidade, onde separava os custos necessarios para se atingir um
determinado nivel de qualidade em dois grupos, o dos custos evitdveis ¢ o dos custos
inevitaveis. Garvin (1992).

Para Juran, enquanto os custos inevitaveis englobavam os custos de prevengdo na
forma de iniciativas para o controle da qualidade, havia também os custos evitaveis, que
correspondiam aos custos das falhas, considerando este como sendo “o ouro da mina” pois
suas reducdes implicariam em uma eliminagao de prejuizos evitaveis. Garvin (1992).

Como conferencista no Japao, Juran acompanhou a passagem da fase em que as
atividades da qualidade tinham sua fundamentacdo limitada aos aspectos tecnologicos das
fabricas para uma nova era, onde a preocupacao com a qualidade tornou-se global e holistica
em todos os aspectos de gerenciamento e por toda organizagdo. Gitlow (1993).

Edwards Deming

Considerado como o pai do controle da qualidade no Japao, Deming trabalhou ao lado
de Shewhart na Bell System, tornou-se bastante conhecido apds suas palestras proferidas no
Japdo, a convite da Unido dos Cientistas e Engenheiros Japoneses (JUSE). Gitlow (1993).

O contetido dos semindrios proferidos por Deming para os lideres das industrias
japonesas tratava do controle estatistico da qualidade, com duragdo de oito dias, abordando
também temas como o uso do ciclo Planejar, Fazer, Verificar e Agir, o PDCA, sigla do ciclo
em inglés (Plan — Do — Check - Action), também chamado de ciclo Deming. Outros temas
tratados foram: a importancia de ter instinto para a dispersdo em estatistica e o controle

estatistico de processos através do uso de graficos de controle e como utiliza-los. Ishikawa
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(1993). A mensagem de Deming para os japoneses era principalmente estatistica: uma
abordagem rigorosa e sistematica para resolver problemas da qualidade. Garvin (1992).
Deming enumerou 14 pontos para melhoria da qualidade, com énfase da necessidade de

métodos estatisticos de controle, participagdo, educagdo e melhoria objetiva, sendo eles:

“1. Crie constdncia de propdsito,

2. Adote uma nova filosofia.

3. Cesse a dependéncia da inspeg¢ao.

4.  Evite negocio baseando-se em prego.

5. Melhore constantemente o sistema de produgdo e servigo.

6. Institua treinamento no trabalho.

7. Institua lideranca.

8. Elimine o medo.

9. Rompa barreiras interdepartamentais.

10. Elimine slogans e exortagdes.

11. Elimine quotas ou padroes de trabalho.

12. Faga com que as pessoas sintam orgulho pelo trabalho.

13. Institua programas de educagdo e de automelhoria.

14. Coloque todos para trabalhar pelo atingimento das metas .
Slack et al (1997, p.652 ¢ 653)

Em agradecimentos aos ensinamentos transmitidos por Deming, para homenageé-lo, o
Japdo criou um prémio que levou seu nome, o Prémio Deming, que teve sua origem a partir
do livro resultante das conferéncias sobre controle de qualidade, o qual tinha sido colocado,
pelo palestrante, a disposi¢ao do Sindicato de Cientistas e Engenheiros Japoneses, (JUSE),

entidade responsavel pelo surgimento do prémio. Ishikawa (1993).

Kaoru Ishikawa

Kaoru Ishikawa adquiriu experiéncia na area de projeto, constru¢do, operagdes e
pesquisa em uma empresa de liquefagdo de carvao, onde atuou depois de diplomar-se pelo
Departamento de Quimica da Universidade de Toéquio. Na busca de conclusdes concretas em
suas pesquisas, nasce o interesse em estudar métodos estatisticos, fato que o levou a conhecer
o Controle de Qualidade em 1947. Ishikawa (1993).

Filho de Ichiro Ishikawa, primeiro presidente da Unido dos Cientistas e Engenheiros
Japoneses (JUSE), foi um dos membros da organizacdo que criou o Grupo de Pesquisa de
Controle da Qualidade, campo que contribuiu como autor de vdarios textos voltados a
orientagdo. Garvin (1992). Conhecido como defensor da necessidade de treinamento e
educacdo para qualidade, sua preocupacdo em difundir os conhecimentos e conceitos da

qualidade o tornou criador dos circulos de controle de qualidade. Slack et al (1997).

2.1.2 Os Quatro Estagios da Qualidade

Antes vista como um termo usual, a partir do século passado, a terminologia qualidade

tem evoluido, atingindo o status gerencial na administragdo das organizagdes. Segundo
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Garvin (1992), na sua forma original a qualidade era relativa e voltada para a inspe¢do, no
entanto, suas atividades ampliaram-se, passando a ser consideradas essenciais para o sucesso
estratégico.

Com a ampliagdo das atividades da qualidade, esta foi distribuida em quatro estagios:
inspecdo, controle estatistico da qualidade, garantia da qualidade e gestdo estratégica da
qualidade ou Total Quality Management. Podendo ser representados da seguinte forma,

considerando sua evolug¢ao historica:

N
Garantia TnM AAAA
da e
Qualidade
Controle Estatistico
Inspecio
| | | | >
1900 1937 1960 1980

Figura 2.1 Evolugdo Historica da Qualidade - Fonte: Adaptado de Feigenbaum (1994).

2.1.2.1 A Inspecéao

O termo qualidade nao ¢ privilégio da época contemporanea, podendo ser encontrado,
de forma primitiva, na Antigiiidade. Como exemplo de quanto € antiga a preocupagdo com a
qualidade, Paladini (1995) cita a questdo da perfeicdo das piramides, as quais requeriam um
certo rigor nos calculos matematicos e na qualidade dos materiais utilizados na obra. O
mesmo autor afirma que naquela época ja existia o controle da qualidade, feito de forma
rudimentar através da inspecdo de materiais e produtos acabados. Ja Gitlow (1993), quando se
refere a historia da qualidade se reporta ao Codigo de Hammurébi, na época de 2.150 a.C.,
onde era estabelecido que, se um construtor erguesse uma casa para alguém e o trabalho nao
fosse solido, provocando a queda da casa e matando o morador, esse construtor deveria ser
sacrificado.
Gitlow (1993) apresenta outro indicio da existéncia da preocupag¢do com a qualidade através
da inspe¢do de produtos acabados ainda na Antigiiidade, citando o exemplo dos inspetores

fenicios, que conferiam a forma de blocos de pedras utilizando barbantes, enquanto o
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contador de pedras observava, sendo a forma de eliminagdo de qualquer desvio dos padrdes
de qualidade exigido pelo governo pela amputacdo da mao do fabricante do produto nao
conforme.

Enquanto Gitlow (1993) se reportou aos inspetores fenicios como exemplo do periodo
embrionario da Inspe¢do, o Paladini (1995) data o aparecimento dos primeiros operadores de
Controle da Qualidade a partir da Idade Média, periodo caracterizado pelo crescimento de
pequenas empresas e da diversificagdo de sua linha de produ¢do. Segundo o mesmo autor,
esse crescimento provoca a formagdo de associagdes de artesdos, na Europa, contribuindo
para a regulamentagcdo da economia, inclusive com modelos de monopdlios e oligopolios, a
organiza¢do do comércio e a prefixacao de precos.

Ainda no século XIII, surgiram as guildas, que consistiam em corporagdes formadas por
artesdos e negociantes. Nestas corporagdes eram transmitidos os conhecimentos de producao
aos aprendizes de oficio, numa espécie de formagdo profissional, enquanto os artesdos
exerciam a fungao tanto de treinadores como de inspetores, sendo profundos conhecedores do
negocio e dos produtos, com a capacidade de inspecionar toda a producdo e estabelecer
padrao Unico de qualidade. Gitlow (1993).

Como foi visto, a primeira forma de inspec¢do consistia na analise da produgdo por um
Ginico inspetor. E necessario ressaltar que naquela época a producdo era representada por um
volume pequeno, onde a preocupagdo bdsica era produzir os bens com perfeicdo e sobre
medida. Mais tarde, com a tendéncia de crescimento da populag¢do, houve uma elevagdo da
demanda, exigindo uma producdo em massa, era o surgimento da Revolu¢dao Industrial.
Gitlow (1993).

A inspec¢do realizada pelo artesdo experiente, considerado um profissional qualificado,
capaz de acompanhar todo o processo, desde o projeto até o final da produgdo, era uma
inspe¢do informal. Com o advento da produgdo em massa a inspe¢do passou a ser uma
atividade formal. Foi a partir do 1922, com a publicagdo do livro The Control of Quality in
Manufacturing, de G. S. Radford, que as atividades de inspecdo foram relacionadas com o
Controle da qualidade. Garvin (1992).

Nessa obra foram tratados temas referentes a qualidade considerados avangados para a
época, como a necessidade da participacdo dos projetistas nas atividades associadas a
qualidade e a associa¢do da melhoria da qualidade com maior producao e reducio de custos.
Apesar de apresentar conceitos avangados, o livro tinha como tema principal a inspe¢do com
énfase na conformidade. O Controle da qualidade, nesta época, limitava-se apenas ao

procedimento de inspecdo, juntamente com atividades restritas como a contagem, a
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classificagdo pela qualidade e os reparos. Garvin (1992). Com isso, € possivel observar que
por longos séculos, desde da Antigiiidade até inicio do século dezenove da era cristd, a
preocupacdo com a qualidade correspondia basicamente a atividade de inspecionar.

O modo de produ¢do industrial passou a emergir no final do século XIX. Sendo
Taylor, nos Estados Unidos, o pioneiro em gerenciamento cientifico, atribuindo aos
engenheiros industriais a responsabilidade pelo planejamento do trabalho. J4 no inicio do
século XX, Ford introduz uma técnica que permite produzir produtos altamente técnicos a um
baixo custo, através da linha de montagem em movimento na Ford Motor Company. A
produgdo em linha de montagem consistia em transformar operagdes complexas em simples,
com a divisdo de tarefas, que eram facilmente realizadas por qualquer operario com pouca
especializacdo e habilidade. Parte desse processo correspondia a uma inspecao que tinha o
objetivo de separar produtos ndao conformes dos conformes. A responsabilidade pela

qualidade era do departamento de Produgdo. Gitlow (1993).

2.1.2.2 Controle Estatistico da Qualidade

O Controle Estatistico da qualidade foi criado pelo matematico W. Shewhart, em 1924
Gitlow (1993). Nessa época, ele atuava no Departamento de Engenharia da Inspecdo da
Western Eletric’s Bell Telephone Laboratories, juntamente com Harold Dodge, George
Edwards, Harry G. Romig e Michael Torrey. O grupo desenvolveu, nesse periodo, conceitos
basicos e os modelos gerais da inspec¢ao por amostragem. Paladini (1995).

Os estudos de Shewhart proporcionaram um método que permitia o controle economico
da qualidade da produgdo em massa. Apesar do seu foco ser o método estatistico, ele tinha
consciéncia dos principios de gerenciamento e da ciéncia comportamental, sendo apontado
como o primeiro a discutir os aspectos filosoficos da qualidade, mostrando que a qualidade
tinha tanto um lado objetivo como um lado subjetivo e imputado a ele a visdo
multidimensional da qualidade. Gitlow (1993).

Outro fato marcante na historia da qualidade ocorreu em 1931, com a publicagdo da
obra Economic Control of Quality of Manufactured Product de W. Shewhart, dando a
primeira abordagem cientifica a disciplina, sendo o primeiro estudioso a reconhecer a
variabilidade do processo.Garvin (1992).

Com isso, observa-se que até¢ a terceira década do século XX o Controle da Qualidade
baseava-se em técnicas de inspecdo, surgindo, posteriormente, os primeiros graficos de

controle desenvolvidos por Shewhart. Paladini (1995).
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Garvin (1992) cita os estudos de outros pesquisadores do Bell Laboratories como
avancos na pratica da amostragem. Harold Dodge e Harry Romig foram os primeiros a
reconhecer os chamados risco do consumidor e risco do produtor, formulando planos de
amostragem, que limitava a probabilidade de aceitacdo de lotes para certos niveis de defeitos
e de produtos defeituosos. No entanto, para aplicagao desse procedimento em um processo de
fabricacdo, elaborou-se um novo conceito, o nivel médio da qualidade produzida (AOQL),
que indicava o percentual méximo de produtos defeituosos produzido por um processo em
dois momentos: na inspe¢do por lotes e na separagdo individual dos produtos bons dos
defeituosos nos lotes rejeitados pela amostragem.

O Controle Estatistico do Processo ¢ utilizado quando ha interesse em detectar a
intensidade de um defeito, sendo baseado na distribui¢do normal. Com o mesmo esquema de
graficos de controle, marca-se no eixo das abscissas o numero de ordem da amostra,
considerando uma escala uniforme em relagdo ao tempo. No eixo das ordenadas coloca-se o
valor a ser medido, trés pontos sdo marcados: limite inferior (LIC), limite superior (LSC) e
média (LM). Um processo ¢ considerado fora de controle quando, ao ser acompanhado,
verifica-se que existem pontos fora dos limites de controle ou préximo as linhas de controle.
Paladini (1995). A figura abaixo ilustra um grafico de controle:

Figura 2.2 Modelo de Grafico de Controle

A
Zona Il
L.SC
Zonal
LM
Zona |
LIC
Zona Il

Fonte: Adptagao de Paladini (1995, p.171)
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2.1.2.3 Garantia da Qualidade

Apesar dos avangos observados no Bell Laboratories, as técnicas de amostragem e os
graficos de controle s6 ganharam o mundo a partir da Segunda Guerra Mundial, com a criagdo
do comité para determinacdo dos padrdes de qualidade pelo Departamento de Guerra, em
1940, e posterior publicagdo desses padrdes, em 1941 e 1942. Garvin (1992).

Segundo Paladini (1995), a exigéncia de determinagdo de padrdes de qualidade na
Segunda Guerra foi um fato que acelerou o desenvolvimento da técnica de inspecdo e controle
de qualidade, em especial as relacdes com os fornecedores. Isso porque o Departamento de
Material Bélico do Exército dos Estados Unidos ndo conseguia adquirir grandes quantidades
de armamentos e muni¢do de muitos fornecedores a niveis de qualidade aceitdveis. Nesse
cenario, era possivel enxergar duas solucdes, ou treinava os empreiteiros na utilizagdo dos
gréaficos de controle de processo ou criava-se um sistema de procedimento de amostragem de
aceitacdo a serem aplicados pelos inspetores do governo. Garvin (1992).

Nesse periodo de guerra houve uma impulsdo da tecnologia da Qualidade. Diante da
necessidade de melhoria dos produtos aumentou-se significativamente o estudo voltado para a
area de tecnologia de Controle da Qualidade, onde se solidificam os conceitos de Controle
Estatistico do Processo. Verifica-se uma expansao rapida dos conceitos basicos de qualidade.
Gitlow (1993). Formam-se diversos grupos de pesquisa em diferentes universidades e
institutos publicos e privados, onde se criavam novos métodos voltados a qualidade ou
aperfeigoavam os ja existentes. Sendo legada a esta época a criacdo da inspecdo seqiiencial.
Paladini (1995).

Ainda na década de 40, em 1946, foi formada a sociedade Americana para o Controle da
Qualidade (ASQC), resultante da unido dos primeiros grupos de controle da qualidade. Sendo
a qualidade colocada pelo primeiro presidente dessa sociedade, George Edwards, como um
dos fatores fundamentais na competicdo, ao lado do custo e do prego. Gitlow (1993).
Enquanto isso, no Japdo, as Forcas Aliadas estabeleciam a Se¢do de Comunicagdo Civil
(SCCO), pela qual inicia os primeiros trabalhos para aperfeicoamento dos métodos de producao
dos fabricantes japoneses de equipamentos de comunicagdo. Garvin (1992).

Com o inicio da década de 50 nasce o periodo da garantia da qualidade, mantinha-se o
objetivo de prevenir defeitos, porém os métodos utilizados deixavam de ser meramente
estatistico. Na ampliagdo dos instrumentos, na busca pela qualidade, englobava quatros

elementos distintos: a quantificagdo dos custos da qualidade, controle da qualidade,
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engenharia da confiabilidade e o zero defeito, sendo nesse periodo que a economia da
qualidade foi discutida pela primeira vez por Joseph Juran. Garvin (1992).

A engenharia da confiabilidade foi outro legado da qualidade herdada do Exército
Americano, dos estudos do Grupo Ad Hoc de Confiabilidade de Equipamentos Eletronicos,
motivados pela queda de confiabilidade dos componentes e sistemas militares, resultando em
um relatério com inumeras especificacdes militares que estabeleciam os requisitos de um
programa formal de confiabilidade, em 1957. A engenharia da confiabilidade tinha como
objetivos iniciais melhorar a confiabilidade e reduzir as taxas de falhas ao longo do tempo,
posteriormente, com a criagao do controle da qualidade total, o objetivo final passou a ser a
prevengao de defeitos. Garvin (1992).

O modelo americano de Zero Defeito tem sua origem na Martin Company, entre 1961 e
1962, através de incentivos oferecidos aos funcionarios a fim de minimizar os indices de
defeitos na fabricagdo de misseis Pershing. Enquanto sdo ministrados testes e inspe¢des mais
intensos, com isso foi possivel a producao de um missil sem defeito algum. A explicagdo dada

foi a mudanca de atitude frente a perfei¢do. Garvin (1992).

2.1.2.4 Gestao da Qualidade Total e Perspectivas Futuras para a Qualidade

Armand V. Feigenbaum cria os principios basicos do Controle da Qualidade Total
(CQT) entre 1950 e 1960, que consisti na existéncia do Controle da Qualidade Total em todas
areas da empresa, desde o projeto até as vendas, ou seja, qualidade ¢ um trabalho de todos.
Gitlow (1993). Para Feigenbaum (1994), o controle da qualidade total fornece estrutura e
instrumentos para gerenciar a qualidade de modo que haja uma énfase continua e por toda a
organizagdo, porém sua eficidcia dependia de um controle que iniciasse no projeto e
terminasse quando o produto estivesse nas maos de um cliente satisfeito.

Ao falar da evolucdo da qualidade nos Estados Unidos, Juran (1997), em uma das suas
ultimas palestras ao Congresso Anual da Qualidade da Sociedade Americana de Controle da
Qualidade, ressalta que a qualidade nos Estados Unidos ja superou o que seria o obsticulo
mais dificil: a criagdo de modelos e parametros. Frisando que as empresas norte-americanas ja
sdo capazes de identificar como esses padrdes tém contribuido para o alcance de padrdes
mundiais de qualidade.

Um fator apontado por Juran como um obstaculo diz respeito a falta de lideranga da alta
geréncia. O autor frisa que muitos executivos ainda ndo dimensionaram quais a atitudes

necessarias para atingir padroes de qualidade internacional, bem como nido compreendem
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quais as agoes inerentes a eles na conquista dos objetivos organizacionais, ou seja, quais acoes
que ndo podem delegar.

Para Juran, em relacdo aos setores econdmicos, a evolucao da qualidade se da de forma
diferenciada, indicando que a industria apresenta um avang¢o mais significativo, tomando
como parametro a crise vivenciada no passado. Seguindo sua evolugdo, em uma velocidade
mais lenta, observa-se o setor de servico.

Em relagdo ao futuro da qualidade, Juran (1997) argumenta que o século XXI sera
tratado como o “Século da Qualidade”, onde duas forgas motrizes atuardo no cendrio mundial:

- Intensa competicdo internacional em qualidade, j4 demonstrado pela revolugdo
japonesa; €
- Demandas implacédveis do mercado consumidor.

Ja Albrecht apud Leaman (1998) indica a transmissdo de conhecimento como
principal desafio a ser enfrentado pela qualidade. Argumentando que a qualidade sofre desde
a defini¢ao do termo qualidade em si, sendo necessario que os futuros executivos dominem os
fundamentos da gestdo da qualidade a partir dos seus estudos universitarios. Além disso, o
autor ressalta ser fundamental reaprender continuamente, dada a alta rotatividade de
executivos ¢ do volume de informagdes produzidas, fatos que tém apagado parte da memoria
da empresa.

Finalizando as especulagdes a cerca do futuro da qualidade, Albrecht apud Harrington
(1998) defende que a tarefa de garantir a qualidade vai dar lugar a uma nova fungdo, sendo
esta mais abrangente, que atenderd pelo nome de “Garantia dos Sistemas”, que indicara,
através de uma segunda avaliagcdo, como estdo funcionando os sistemas dentro da organizagao
e avaliard o impacto sobre todos os interessados da empresa, além dos clientes externos.

Para Albrecht apud Harrington (1998), a importancia da fun¢do da qualidade sera
reduzida, porque todos os gerentes se tornardo em gerentes da qualidade e os profissionais da
qualidade serdo mais tecnicamente capazes, com condigdo de compreender as varias
operacdes da companhia, dedicando-se menos aos controles dos sistemas de produgdo. Por
fim, o0 mesmo autor argumenta que a fun¢do de garantia da qualidade de sistemas difere do
papel de solucionadora de problemas, que sera repassada para o departamento de produgio,

concentrando-se na prevengao dos problemas.
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2.1.3 Abordagem Tradicional da Qualidade Versus Abordagem da Gestao da
Qualidade Total (TQM)

O modelo tradicional da qualidade acredita que os problemas de qualidade tém sua
origem nas operagdes, responsabilizando os funcionarios pela baixa qualidade. Com isso,
determina que o controle eficaz da qualidade se da através de inspe¢do no local. Segundo
Shank e Govindarajan (1997) essa abordagem requer um departamento de controle de
qualidade, o qual tem como tarefa a inspe¢do da produgdo e a certificacio de que as
especificagdes do cliente estdo sendo atendida pela produgdo. Para Paladini (1995) abordar
tradicionalmente o controle da qualidade ¢ defender que o mesmo seja uma fungdo de
controle ¢ fiscalizagao.

Segundo Garvin (1992), a gestdo estratégica da qualidade ndo possui um referencial
tedrico, como livros e artigos, indicando exatamente quando se deu seu inicio, que apesar de
possuir praticas comuns a administragdo tradicional da qualidade, a gestdao estratégica desta
foi desenvolvida ha pelo menos 20 anos, apresentando algumas particularidades, como o
envolvimento e interesse da alta administragdo pela qualidade.

Algumas dessas particularidades indicam o que seria gerir estrategicamente a
qualidade, uma delas diz respeito a responsabilidade pela qualidade, que agora passa a ser
compartilhada por toda a organizagdo. Nesta visdo defende-se que os problemas de qualidade
comecam muito antes da fase das operacdes, por motivos diversos, como a projecdo de uma
operacdo dificil de ser executada, condigdes de trabalhos deficientes, matéria-prima de ma
qualidade, etc.

Shank e Govindarajan (1997) exemplifica a forma que a responsabilidade pela
qualidade ¢ vista na gestdo estratégica da qualidade citando a mudanga do foco da inspegao,
ao invés de inspecionar a qualidade na produgdo, passa-se a buscar a qualidade na fonte, onde
os erros sao detectados e devidamente corrigidos na fonte, sendo o operario visto como
principal responsavel pelo trabalho executado, sempre se auto avaliando e inspecionando,
consciente que ndo deve passar um produto com defeito adiante.

Outra particularidade da gestdo estratégica da qualidade seria uma redefinicdo do que
venha a ser qualidade. Esse novo conceito amplia a visao da qualidade, ndo se limitando
apenas aos padrdes internos definidos pela garantia da qualidade e pelo controle estatistico do
processo. A qualidade agora ¢ vista pelo ponto de vista do cliente, determinando que um
produto aceitavel é aquele que satisfaz as necessidades do usuario, necessidades que devem

estar transcritas nas especificacdes do projeto. Gavin (1992).
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Nesse processo, de evolugcdo da abordagem da qualidade tradicional para gestdao
estratégica da qualidade ou TQM (total quality management), o departamento de controle da
qualidade em vez de inspecionar passa a monitorar o processo ¢ facilitar o aumento da
capacidade de os trabalhadores fazerem as coisas certas na primeira vez. Shank e
Govindarajan (1997).

Para comparagdo da visdo tradicional da qualidade com a gestdo da qualidade total,
Shank e Govindarajan (1997) apresentam um quadro comparativo visualizado na tabela 2.1.

Sob o prisma tradicional, a aquisicdo de matéria-prima através de diversos
fornecedores possibilita a empresa obter poder de barganha na negociagdo com esses
fornecedores, cendrio que leva a uma verdadeira guerra entre os diferentes fornecedores, onde
a concorréncia provoca a queda dos pregos dos insumos. O perigo dessa abordagem ¢ a
dificuldade de controlar a qualidade de muitos fornecedores, havendo o risco de iniciar o
processo com materiais de baixa qualidade, comprometendo a qualidade do produto final, fato
que pode trazer conseqiliéncias bem mais cara, caso um produto sem qualidade provoque
perdas significativas para o consumidor.

No enfoque da gestdo estratégica da qualidade ou TQM, trabalhar com poucos
fornecedores garante a qualidade dos insumos, a confianga na entrega e cumprimento de
prazos. Através dessa gestao a empresa trabalha com um fornecedor capaz de satisfazer esses
pontos, mesmo que isso, inicialmente, possa custar mais, por outro lado, uma relagdo de
confianga com o fornecedor e o processo produtivo do mesmo elimina parte dos custos
envolvidos com aquisi¢do de material, como a inspe¢ao, pois havendo confianga as inspegdes

no recebimento de insumos podem ser dispensadas.
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Tabela 2.1 Comparagdo da Visdo Tradicional da Qualidade com a Gestdo da Qualidade Total

Paradigma Tradicional

Paradigma da TQM

A RESPONSABILIDADE PELA QUALIDADE

Os trabalhadores
qualidade;

sdo responsaveis pela baixa

Os problemas de qualidade comecam na fase de
operacoes;
Inspecionar a qualidade;

Inspecdo posterior da qualidade sdo os guardides da
confiabilidade na qualidade;

O departamento de controle da qualidade tem uma
grande equipe.

O foco do departamento de controle ¢ na rejeicao do
produto de baixa qualidade;

Os gerentes e os engenheiros t€ém a competéncia, os

trabalhadores atendem as necessidades.

LIGACOES COM O
Compra de multiplos fornecedores;

Inspecdo por amostragem de insumos no ponto de
recepgao.

Todos s@o responsaveis pela baixa qualidade;

A maioria dos problemas de qualidade comegam muito
antes da fase de operagdes;

Qualidade embutida;

Qualidade na fonte;
Os operadores sdo responsaveis pela qualidade;

O departamento de controle da qualidade tem equipe
pequena;

O foco do departamento de controle da qualidade ¢ na
monitoragao e facilitagdo do processo;

Os trabalhadores tém a competéncia, os gerentes e 0s
engenheiros atendem as necessidades deles.

S FORNECEDORES
Compra de um tnico fornecedor;

Procuram se garantir de que os fornecedores possam
entregar a quantidade certa, com a qualidade certa e no
tempo certo;

Sem inspecdo de insumos.

DESENVOLVIMENTO DE NOVOS PRODUTOS/ SERVICOS

Separa os projetistas dos setores de operacdes;

Projeto com vistas ao desempenho (com mais pecas,
mais caracteristicas) ¢ ndo a facilitag@o das operagdes.

Usa equipes com pessoal de operagdes, marketing de
projeto;

Projeto com vistas ao desempenho e a facilidade de
processamento.

META GERAL DA QUALIDADE GLOBAL

Zero defeito ndo ¢é exeqiiivel;
Os erros sdo inevitaveis e tém de ser inspecionados;

Custa muito dinheiro fazer produtos sem defeitos;

Um trade-off razoavel é a chave.

Zero defeito é a meta;

Os erros sao oportunidades para se aprender e se tornar
perfeito;
A qualidade ¢ sem custo;

A perfeigdo € a chave, a perfeicdo é uma viagem, nio
um destino.

Fonte: Shank e Govindarajan (1997 p.267).

Shank e Govindarajan (1997, p.269) argumentam que comprar de um unico fornecedor

resulta em melhor qualidade pelas seguintes razdes:

e motivacao para trabalhar ¢

A empresa vé€ o fornecedor como parte integrante de suas operagdes e tem tempo

om o fornecedor para melhorar a qualidade do processo;

® O fornecedor, para quem o negocio da empresa ¢ muito significativo, ¢ motivado

a produzir e enviar pequeno

s lotes com as especificacdes exatas e a trabalhar com o

comprador para melhorar a qualidade do processo.

1
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Em relacdo a fase de desenvolvimento do produto pelos projetistas, na visdo
tradicional hd uma separacdo entre os projetistas e o pessoal ligado a produgdo. Os projetistas
lagam produtos compativeis com as potencialidades da empresa, aquilo que a empresa sabe
fazer de melhor. Paladini (1995). Além disso, os projetistas recebem instru¢do para nao se
limitarem as capacidades atuais de producdo. Resultando em projetos de dificil realizagao
pratica e implementacdo. Shank e Govindarajan (1997).

Pela TQM, a eficicia da garantia da qualidade ¢ possivel quando os gerentes de
operacdes e os projetistas trabalham em conjunto no desenvolvimento de novos produtos e
servigos, pois com a compreensdo de todo o processo de produgdo pelo projetista, além da
facil realizagdo do projeto pela adaptagdo adequada com a capacidade operacional da
empresa, certamente produzird produtos com grande aceita¢do pelos consumidores. Shank e
Govindarajan (1997).

No que diz respeito a meta da qualidade global, o que difere em relagdo ao modelo
tradicional de qualidade, ¢ que este afirma que os erros sdo inevitaveis, sendo muito caro
corrigir todos os defeitos, enquanto a TQM defende que a meta € o zero defeito, por acreditar
na identificacdo das causas de todos os erros pela empresa, a qual analisa e toma medidas
corretivas e preventivas. Shank e Govindarajan (1997). A tabela 2.2 descreve como se deu

essa evolucao:
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Tabela 2.2 Etapas do Movimento da Qualidade

Identificacdo de Inspecao Controle Estatistico Garantia da Total Quality
Caracteristicas da Qualidade Qualidade Management
Preocupacao Verificagdo Controle Coordenagao Impacto estratégico
Basica

Visao da Qualidade

Um problema a ser

Um problema a ser

Um problema a ser

Uma oportunidade

resolvido resolvido resolvido, mas que de concorréncia
seja enfrentado
proativamente.
Enfase Uniformidade do Uniformidade do Toda a cadeia de As necessidades do
produto produto com menos | produgdo desde o mercado e do
inspegao projeto até o consumidor.
mercado, € a
contribuigdo de
todos os grupos
funcionais,
especialmente os
projetistas, para
impedir falhas de
qualidade.
Planejamento
Métodos Instrumentos de Instrumentos e Programas e estratégico,
medigao. técnicas estatisticas. sistemas. estabelecimento de
objetivos ¢ a
mobilizagdo da
organizacao.
Papel dos Inspegao, Solugao de Mensuragdo da Estabelecimento de
profissionais da classificacgdo, problemas e a qualidade, objetivos, educagio
qualidade contagem e aplicacdo de planejamento da e treinamento,
avaliagdo. métodos estatisticos. | qualidade e projeto | trabalho consultivo
de programas. com outros
departamentos e
delineamento de
programas.
Quem é o O departamento de | Os departamentos de Todos os Todos na empresa,
responsavel pela inspegao. produgdo e departamentos, com a alta geréncia
qualidade engenharia. embora a alta exercendo forte
geréncia se envolva lideranga.
perifericamente com
o0 projeto, o
planejamento e a
execugdo das
politicas de
qualidade.
Orientac¢ao e “inspecionar a “controlar” a “constrdi” a “Gerencia” a
abordagem qualidade” qualidade. qualidade. qualidade.

Fonte: Garvin (1992, p.44).

A gestdo estratégica da qualidade corresponde a uma extensdo natural dos

antecessores estagios da qualidade, envolvendo aspectos tanto da garantia da qualidade
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quanto de controle estatistico da qualidade, ou seja, ¢ mais ampla, pois envolve a
lucratividade e os objetivos empresariais, estando a empresa mais atenta a concorréncia e as

necessidades dos consumidores. Garvin (1992).

2.2 Custo da Qualidade

Os custos da qualidade nascem com o inicio da década de 50, periodo da garantia da
qualidade, onde o objetivo se concentrava em prevenir defeitos. Nessa época, os métodos
utilizados deixavam de ser meramente estatistico, entre os novos instrumentos utilizados pela
busca da qualidade encontrava-se a quantifica¢do dos custos da qualidade. Garvin (1992).

A economia da qualidade foi discutida pela primeira vez por Joseph Juran em 1951, na
primeira edi¢do do seu livro Quality Control Handbook. Juran observou que para atingir
determinado nivel da qualidade os custos podiam ser divididos em custos evitadveis e
inevitaveis. Os inevitaveis eram compostos pelos custos de prevengdo e avaliagdo (inspegao,
amostragem, classifica¢do, entre outros) e os evitaveis correspondiam aos custos das falhas
(reparos, retrabalho ou mesmo sucateamento de material).

Juran via os custos das falhas como uma espécie de “ouro da mina”, pela sua redugao
implicar em ganhos que podiam ser investidos na melhoria da qualidade. Garvin (1992). Na
figura a baixo o lucro poderia ser revertido na forma de investimentos em melhoria da

qualidade, como defende Juran.

,,,,,,,,,,,, =5 | UCRO
R AVALIACAO
AVALIACAO ¢
PREVENCAO PREVENCAQ
ANTES DEPOIS

Figura. 2.3 - Comportamento da Distribuicdo dos Custos de Qualidade. Fonte: Oliveira (1994 p.25).

Para efetuar o estudo dos custos da qualidade em uma organizagdo necessita do

envolvimento de dois tipos de funcionarios: o especialista em qualidade e o contador. Juran
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(1994) recomenda que em primeiro lugar deve-se apresentar a administracdo informagdes
relevantes que indique o problema da qualidade de grande dimensdo e que impactam nos
ganhos monetarios.

Em segundo lugar, solicitar a indica¢do de pessoal qualificado, incluindo contadores,
para a determinagdo dos custos da ma qualidade. Em seguida, propor uma lista de categorias
de custos da qualidade, devendo esta ser efetuada por gerentes da qualidade com base na
literatura contabil. Por fim, definir cronogramas e responsabilidade para coleta dos dados

necessarios.

2.2.1 Gestéao Estratégica de Custo

A gestdo estratégica de custos corresponde a uma analise dos custos vista sob um
enfoque amplo, nesse sentido, os dados sdo utilizados no desenvolvimento de estratégias
superiores, com o objetivo de se atingir uma vantagem competitiva sustentavel. Shank e
Govindarajan (1997).

Para Martins (2003, p.297), “a expressdo Gestdo Estratégica de Custos vem sendo
utilizada nos ultimos tempos para designar a integragdo que deve haver entre o processo de
gestdo de custos e o processo de gestdo da empresa como um todo”, considerando que essa
integracdo ¢ considerada fundamental para que as empresas sobrevivam num ambiente de
negdcio cada vez mais competitivo e globalizado. Sendo um dos fatores fundamentais que
fortaleceram essa competitividade foi a forca das empresas orientais que acirrou a
concorréncia no mercado ocidental a parti dos anos 70. Martins (2003) completa afirmando
que no caso do Brasil o fator que fortaleceu a competitividade foi o processo de abertura ao
mercado externo a partir da década de 80.

O conceito de Gestao Estratégica de Custos ¢ formado por alguns principios reunidos
em trés grandes grupos: principios de custos, principios de mensuracdo de desempenho e
principios de investimentos. Martins (2003) descreve alguns principios desses grupos

conforme indica a tabela 2.3.
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Tabela 2.3 Principios da Gestdo Estratégica de Custos

Principios de Custos

- Custos relevantes devem ser apropriados, preferencialmente, diretamente aos objetos que se
pretende custear;

- Devem ser identificadas bases de alocagdo que reflitam, adequadamente, as relagdes de causa e
efeito entre os recursos consumidos e as atividades, e entre elas e os objetivos que se pretende
custear;

- O custo real deve ser confrontado com o custo meta;

- Devem ser estabelecidos centros de custo com base em grupos homogéneos de atividades;

- A utilizagdo do custeio baseado em atividades devera melhorar o processo de apropriagdo.

Principios de Mensuracio de Desempenho

- Devem ser estabelecidas mensuragdes de desempenho para as atividades relevantes;

- Essas mensuragoes de desempenho devem ser de natureza financeira e ndo financeira
(produtividade por hora trabalhada, por quilo consumido, vendas por funciondrios, dias de
atraso dos balancetes contabeis, grau de satisfagdo dos adquirentes dos servigos do
departamento juridico, etc);

- As mensuragdes do desempenho devem ser consistentes com os objetivos da empresa;

- As mensuragoes de desempenho devem melhorar a visibilidade dos direcionadores de custos,
quando utilizados.

Principios de Gestiio de Investimento

- A gestio de investimento deve ser mais do que um processo de orcamento de capital;

- A gestdo de investimento deve ser consistente com os objetivos da empresa;

- As decisdes de investimentos devem ser tomadas com suporte de multiplos critérios;

- A gestdo de investimentos deve dar suporte ao processo de reducdo ou eliminagdo de
atividades que ndo adicionam valor;

- A gestdo de investimento deve dar suporte para atingimento do custo-meta;

- A gestdo de investimentos deve considerar os impactos na cadeia de valor em que a empresa
atua;

- A gestdo de investimento deve levar em consideragdo os dados relativos as atividades
desempenhadas antes e depois da adogdo de novas tecnologias;

-  Todos os investimentos devem ter efetivo acompanhamento posterior para que seu
desempenho possa ser comparado com o que fora originalmente previsto.

Fonte: Adaptado de Martins (2003, p.298)

Na discussdao do que vem a ser Gestdo Estratégica de Custos, Oliveira et. al (2002)
afirma que a traducdo de Strategic Cost Management (SCM) significa “uma abordagem para
a melhoria continua, ao utilizar informagoes mais relevantes para a tomada de decisdo, em
comparag¢do com as abordagens tradicionais de andlises de custos”. A tabela 2.4 compara as
abordagens tradicionais de anélise de custos e gestao estratégica de custo.

Segundo Shank e Govindarajan (1997), a Gestdo Estratégica de Custos resulta da
combinag¢do de trés temas subjacentes extraidos da bibliografia que trata da gestdo estratégica:
a andlise da cadeia de valor, a andlise do posicionamento estratégico e a analise de
direcionadores de custos.

Os custos sdo provocados ou direcionados por diferentes fatores que se inter-relacionam
de forma complexa, para compreender o comportamento dos custos implica em conhecer a

complexa interagdo desses direcionadores. Shank e Govindarajan (1997).
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Tabela 2.4 Comparagdo da Abordagem Tradicional de Andlise de Custos com a Abordagem na Gestdo
Estratégica de Custos

AS INFORMACOES DECORRENTES DA A GESTAO ESTRATEGICA DE CUSTOS
ABORDAGEM TRADICIONAL LIMITAM AS PERMITE UTILIZACAO DE FERRAMENTAS
SEGUINTES ANALISES MAIS APROPRIADAS A GESTAO
EMPRESARIAL
-Andlise do ponto de equilibrio: break-even - Andlise de agrupamentos de atividades;
point; - Andlise dos geradores ou direcionadores de
- Analise das variag¢Ges entre custo real e padrdo; custos — Cost Drives;
- Analise de indices financeiros; - Analise das atividades que agregam valor e
-Retorno sobre o investimento; e as que nao agregam valor;
-Ferramenta TQC — Qualidade Total - Andlise dos processos operacionais ¢
administrativos;

- Analise do benchmark;

- Analise do custo da qualidade;

- Analise da rentabilidade de clientes;

- Andlise de reducdo de tempos dos ciclos
operacionais;

- Andlise de fragmentagdo/ concentracdo de
atividades.

Fonte: Adaptagdo de Oliveira et al (2002, p.35)

Entre as listas de direcionadores de custos da literatura pertinente encontra-se a
relagdo de direcionadores estruturais e de execucdo. Os direcionadores de execucao sao
determinantes da posi¢do de custos de uma organizacdo que dependem de sua capacidade de
executar suas atividades de forma bem sucedida. A Gestdo da Qualidade Total corresponde a
um direcionador de execug¢do. Riley apud Shank e Govindarajan (1997). Sendo os custos da

qualidade uma forma de andlise da gestdo da qualidade, ou seja, um indicador de execucao.

Para Feigenbaum (1994 p.150):

“Os custos da qualidade constituem o denominador econémico comum por meio do
qual o gerenciamento da industria e fabrica e os praticantes do Controle da
Qualidade podem estabelecer comunica¢do de forma nitida e efetiva em termos
empresarias. S2o0 bases por meio das quais investimentos em programas da qualidade
podem ser avaliados em termos de melhoramento de custos.”

2.2.2 Detalhando os Custos da Qualidade

De acordo com Crosby (1986), o custo da qualidade, quando reduzido, constitui de fato
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 propor¢ao dos custos da qualidade;
- Emitir relatério a fim de obter uma avaliagdo do desempenho por departamento e de toda
empresa;

- Controlar efetivamente os custos da qualidade através do orgamento empresarial.
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Ja Juran e Gryna (1991, p.85) apontam os seguintes objetivos como sendo os

principais, que levam as empresas a programas de avaliacdo dos custos da qualidade:

“1. Quantificar o tamanho do problema da qualidade em uma linguagem que tenha
impacto sobre a administragdo superior: a linguagem do dinheiro melhora a
comunicagdo entre os gerentes de niveis hierarquicos médios ¢ os gerentes da
administra¢do superior.

2. Identificar as principais oportunidades para a reducao dos custos, geralmente os
segmentos especificos, pois se acredita que os custos da ma qualidade t€ém origem
em uma causa especifica;

3. Identificar as oportunidades para diminuir a insatisfagdo do consumidor ¢ as
respectivas ameacas a facilidade de venda, por que alguns custos da ma qualidade
sdo0 o resultado de falhas nos produtos que aparecem somente apés a venda, que na
maioria das vezes sdo pagos pelos responsaveis pela fabricagdo, na forma de
despesas de garantia, reclamagdes”.

Segundo Feigembaum (1994), os custos operacionais da qualidade sd3o os custos

associados a definigdo, criacdo e controle da qualidade, assim como avaliagdo e realimentagao

de conformidade com exigéncia em qualidade, confiabilidade, seguranca e também custos

associados as conseqiiéncias provenientes de falha, em atendimento a essas exigéncias, tanto

no interior da fabrica como nas maos dos clientes.

Geralmente os custos operacionais da qualidade sdo classificados em dois grandes

grupos: os custos de controle e os custos da falha. No grupo dos custos de controle se

encontram os custos com prevencdo € os custos com avaliagdo, j4 os custos das falhas

correspondem

figura abaixo:

aos custos da falha interna e os custos das falhas externas. Como mostra a

Custos do

EEE— Custos de Prevencio

— | Custos de Avaliacdo

Custos das
Falhas dos
Controles

—— | Custos das Falhas Internas

——» | Custos das Falhas Externas

Figura. 2.4 - Custos de Qualidade.por Categoria. Fonte: Robles (1996, p.58).

26



Capitulo 2 Fundamentagdo Teorica

2.2.2.1 Os Custos de Controle

Os custos de controle sdo aqueles incorridos porque pode existir baixa qualidade ou
baixa conformagdo as especificagdes. Sakurai (1997). Estdo inseridos nesta categoria os
Custos de Prevencao e os Custos de Avaliagao.

Os custos de prevencao constituem todos os atos e procedimentos necessarios para que o
produto tenha a qualidade esperada pelo cliente. “Sdo os custos incorridos para manter em
niveis minimos os custos das falhas e de avalia¢do”.Juran e Gryna (1991 p.92). Reunindo os
exemplos de custos de prevencdo citados por Feigenbaum (1994 p.155), Oakland (1994

p.190) e Juran e Gryna (1991 p.93), tem-se a seguinte relacdo de custos de prevengao:

“ - Planejamento da Qualidade (inclui as atividades envolvidas no plano global da
qualidade),

- Analise dos produtos novos (custos correspondentes a engenharia da
confiabilidade e de outras atividades ligadas a qualidade associada ao lancamento de
novos projetos),

- Planejamento de processos (custos dos estudos de aptidio do processo,
planejamento de inspecdo ¢ outras atividades ligadas ao processo de fabricag@o),

- Controle de processo (custos de inspecdo ¢ teste durante processo para
determinar o status do processo, o que difere da aceitagdo do produto),

- Auditoria da qualidade (custos de avaliagdo da execugdo das atividades no plano
global da qualidade),

- Avalia¢do da qualidade do fornecedor (custo para avaliagdo das atividades de
qualidade do fornecedor anterior a sele¢do do mesmo, exemplo disso seria auditoria
nas atividades durante o contrato e o esfor¢o associado com o fornecedor),

- Requisitos de produto ou servigo (a determinagdo dos requisitos e o
estabelecimento de especificagdes correspondentes para os materiais recebidos,
processos, materiais intermediarios, produtos acabados e servigos),

- Garantia da qualidade (criagdo e manutengdo da qualidade),

- Treinamento (o custo da preparagdo e realizacdo de programas de treinamento
para assuntos da qualidade)”.

Os custos de avaliagdo sdo aqueles incorridos durante a producdo e que tem como
objetivo garantir a manutengdo da qualidade do produto. Sdo aqueles que controlam o nivel da
ma qualidade. Shank e Govindarajan (1997p. 26). Os custos de inspegdes e de testes para
garantia de que os produtos estejam dentro das especificagdes. Sakurai (1997 p.134). Nesta

categoria sdo classificados como custos de avaliagdo, de acordo com: Juran e Gryna (1991

p.91) e Oakland (1994 p.190):

“ - Inspecdo e testes no recebimento: o custo para determinar a qualidade do produto
adquirido, seja através de inspecdo no recebimento, ou na fonte, ou por meio de
inspegdes independentes.

- Inspecdo e teste durante o processo: os custos da avaliagdo dos requisitos de
conformidade durante o processo.

- Inspegdo e testes finais: os custos da avaliagdo de conformidade com os requisitos
para aceitagdo do produto.

- Auditoria de qualidade do produto: os custos para execucdo de auditorias durante
0 processo ou no produto final.

- Manutengdo da precisdo dos equipamentos de testes: os custos para manter
calibrados os instrumentos e equipamentos de medigdo.
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- Servicos e materiais para a inspecdo e testes: Os custos de materiais para o
trabalho de inspecdo e teste, como filmes de raios X e para servigos, como energia
elétrica, onde eles sejam significativos.

- Avaliacdo de estoques: os custos dos testes dos produtos armazenados para avaliar
sua degradac@o.

- Classificacdo de fornecedores (avaliagdo e aprovagdo de todos os fornecedores,
tanto de produtos como de servigos)”.

2.2.2.2 Os Custos das Falhas

No grupo dos custos da falha estdo os custos incorridos porque existe de fato baixa
qualidade ou baixa conformacdo as especificacdes, Sakurai (1997). Estdo inseridos neste
grupo os custos da falha interna e os custos da falha externa.

Os custos das falhas internas sdo os custos provenientes das falhas ocorridas no
ambiente interno, indica os produtos que ndo atenderam as especificagdes do projeto
apresentando defeitos, ou seja, os custos devidos a defeitos ou falhas que ocorrem antes da
entrega dos servigos ou da expedicdo dos produtos aos clientes. Como custos oriundos do
ambiente interno da empresa pode-se citar os apresentados por Juran e Gryna (1991 p.90) e

Feigenbaum (1994 p.158):

“ - Sucata: o trabalho, o material e as despesas gerais dos produtos que ndo podem
ser consertados. Os titulos sdo numerosos — sucata, rejei¢des, defeitos, etc.

- Retrabalho: os custos para corrigir os defeitos tornando-os adequados ao uso.

- Analise das falhas: os custos para analisar os produtos ndo-conformes, para
determinar as causas.

- Sucata e retrabalho — fornecedor: os custos da sucata e do retrabalho devido a
produtos nao-conformes recebidos dos fornecedores.

- Inspegdo 100% para classificagdo — os custos para encontrar as unidades
defeituosas em lotes de produtos que contenham niveis altos e inaceitaveis de
defeitos.

- Reinspegdo e novos testes: os custos para nova inspe¢do e novos testes de
produtos que passaram por retrabalho ou outra reviséo.

- Perdas evitaveis de processos: o custo das perdas que acontecem até mesmo
com produtos conformes.

- Desvalorizacao: A diferenga entre o preco de venda normal e pregos reduzidos
por problemas de qualidade”.

O custo com o ambiente externo ocorre quando o produto defeituoso é entregue ao
cliente. Sakurai (1997) define custos das falhas externas como aqueles custos de produtos
devolvidos, descontos e garantia dadas em face de produtos defeituosos entregues aos
clientes. Como custos decorrentes da falha externa, Feigenbaum (1994 p.159), Oakland (1994
p.192) e Juran e Gryna (1991 p.91) citam:

“ - Despesas com garantia: os custos envolvidos na reposi¢do ou consertos dos
produtos ainda dentro do periodo de garantia.

- Correcdo das reclamagdes: os custos de investigacdo e corre¢ao de reclamacdes
justificaveis atribuidas a produto ou instalagdo com defeito.

- Material devolvido: os custos com a recepg¢do e substituicdo de produtos
defeituosos recebidos do campo.
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- Concessdes: os custos das concessoes feitas aos clientes em virtude de produtos
abaixo do padrdo e aceitos pelo cliente no estado em que se encontram ou produtos
conformes que ndo satisfazem as necessidades de adequagdo ao uso.

- Responsabilidade civil: o resultado de litigio sobre a responsabilidade legal
relativa ao produto ou servico e outras reivindicagdes que podem até incluir
modificagdo no contrato”.

2.2.2.3 Classificagao dos Custos da Qualidade segundo o Controle

Outra classificagdo dada a categoria dos custos de controle ¢ dita como custos
voluntarios, porque podem ser controlados por decisdo dos administradores, ou seja,
controlados pela empresa. J& a categoria dos custos da falha corresponde aos custos
involuntarios devido ocorréncia de falha nao constituir um desejo da administragdo, Sakurai

(1997).

Custos Custos
Voluntarios Involuntarios
Custo de Custo de Custos de Custos de
Prevengdo Avaliagdo Falhas Falhas
Internas Externas

- Pesquisae Producéo
desenvolvimento Vendas
- Planejamento
- Desenho

Figura 2.5 — Relagdo entre os Custos Voluntdrios e Involuntarios-Adaptacdo de Sakurai (1997 p135.).

A figura apresenta como se relacionam os custos da falha interna com os da falha
externa e os estagios de suas ocorréncias. Desse modo, a categoria dos custos da qualidade
pode ser configurada da seguinte forma: os custos de prevencao relacionados com a fase que
vai da pesquisa até o desenvolvimento, planejamento e desenho do produto, os custos da
avaliacdo e os custos da falha interna durante todo periodo de produgdo e por fim, os custos
da falha externa a partir do pos-venda. Lembrando que os custos das falhas externas tendem
ser bem maiores do que os da falha interna. Sakurai (1997).

E fundamental que para os dois grupos de classificagdo dos custos da qualidade, deve-
se considerar as particularidades de cada organizagdo, de forma que ao implantar um

programa de acompanhamento ¢ mensuracdo dos custos da qualidade, antes de iniciar a
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selecdao dos dados, observar quais nomenclaturas existentes na literatura que melhor se aplica
a empresa em questdo. Estando ciente que o estudo para classificacdo das categorias de custos
da qualidade aplicado em uma determinada organizagdo deverd contar com a participagao

conjunta do especialista em qualidade e do contador. Juran e Gryna (1991).

2.2.2.4 Sistema de Custo da Qualidade e Relatérios

Quando surge o desejo de trabalhar os custos da qualidade em uma organizacio, com a
inten¢do de implantar um Sistema de Custos da Qualidade, deve-se atentar ao fato que tais
tipos de custos encontram-se em diferentes departamentos da organizacao, sendo sua area de
dominio mais ampla do que os custos pertencentes a contabilidade convencional, porque
todos os funcionarios e todas as areas tétm o compromisso de assegurar os requisitos que
satisfacam os clientes.

Desse modo, Oakland (1994) frisa a necessidade de estabelecer os objetivos do
sistema logo no inicio. Em relacdo ao planejamento do Sistema de Custos da Qualidade,

Robles (1994 p.83) indica que deverdo ser observados os seguintes principios:

“1. Todas as areas da empresa apresentam problemas com a qualidade.

2. Em todas as 4reas hd pessoal e equipamentos voltados para a garantia da
qualidade de atividades proprias ou de outras areas.

3. Os sistemas contabeis tradicionais ndo captam todas as atividades de garantia da
qualidade.

4. Quando ha captac¢do parcial, ndo ha uma comunicagdo adequada, metddica e
sistematica para a tomada de decisoes.

5. O Sistema de Custos da Qualidade torna-se viavel dentro de um contexto de um
Sistema de Contabilidade por Atividades que possibilite a Gestdo Estratégica de
Custos.

Com isso, Robles (1994) defende que o modelo de Contabilidade por Atividades
viabiliza o Sistema de Custos da Qualidade. Juran e Gryna (1991 p.130) lista alguns passos

como um roteiro para introduzir um Sistema de Custo da Qualidade:

“ 1. Examinar a literatura sobre os custos da qualidade e buscar empresas similares
que tenham experiéncia na instalagdo de um programa.

2. Selecionar uma unidade organizacional para servir como piloto (uma fabrica, um
departamento ou uma linha de produto, etc).

3. Discutir os objetivos do estudo com o controller da organizagdo, tais
objetivos devem frisar a determinacdo da propor¢do do problema da qualidade e a
identificagdo dos projetos especificos para o aperfeigoamento.

4.Coletar todos os dados disponiveis por meio do sistema contabil e utilizar estas
informagdes para ganhar o apoio da administracdo, a fim de realizar um estudo
completo do custo.

5. Propor um estudo completo & administragdo. A proposta deve envolver todas
partes envolvidas e desenvolver a lista de categoria de custos.

6. Divulgar uma minuta das categorias que definem o custo da ma qualidade e
assegurar as criticas e analise da mesma.

7. Finalizar as defini¢cdes e assegurar a aprovagdo da administragdo.
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8. Assegurar um acordo sobre a responsabilidade da coleta dos dados e preparagao
dos relatorios.

9. A Contabilidade deve coletar e resumir dados.

10. Apresentar os resultados de custos a administracdo, juntamente com um

relatorio sobre um projeto de aperfeigoamento da qualidade (se possivel). Solicitar

autorizagdo para continuidade com um programa mais amplo a nivel da empresa

para medir os custos e executar 0s projetos.

11. Caso necessario, conduzir primeiro os varios projetos de triagem; em seguida,

propor um programa a nivel de empresa.

12. Com base nas experiéncias iniciais, analisar a necessidades de simplifica¢do ou

outras revisdes para as categorias de custos.

13. Estender o programa de medi¢do dos custos e o aperfeicoamento do projeto a

outros departamentos.

14. Considerar a necessidade de um quadro demonstrativo a nivel corporativo dos

custos da ma qualidade”.

As informagdes obtidas no acompanhamento dos Custos da Qualidade, por seu sistema
especifico, sdo geralmente apresentadas pelo Departamento de Qualidade, com base nos
dados coletados pela Contabilidade, isto ¢, a contabilidade ¢ responsavel pela atividade de
coleta de dados de custos da qualidade, preparando um relatério operacional, rateando tais
custos pelas areas contabeis anteriormente estabelecidas, fornecendo bases para avaliagdo dos
dados.

Ja o Departamento de Qualidade ¢ responsavel pela analise dos custos e investigagao
das causas dos mesmos, sugerindo, posteriormente, melhorias, além disso, o Departamento de
Qualidade ¢é responsavel pela coordenagdo das atividades voltadas para concretizagdo dos
objetivos dos custos da qualidade, buscando assegurar a politica de reducdo desses custos e
controle, além de atribuir as devidas responsabilidades pelos custos das falhas da qualidade.
Oakland (1994).

Segue um exemplo de relatério de custos da qualidade apresentado por Sakurai (1997

p.145).
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Tabela 2.5 Modelo de Relatorio de Custo da Qualidade

Descricao

Acumulado no Ano
Custo da % s/ custo
Qualidade | de Producio

Mgés Corrente
Custo da % s/ custo de
Qualidade Produciao

Prevengao: (Objetivo)

Planejamento da qualidade

Engenharia da qualidade

Treinamento da qualidade

Revisdo de dados

Diagnostico da qualidade
Custo Total

Avaliagdo (Objetivo)
Inspecdo de produtos
Teste de confiabilidade

Inspecao de Ferramentas, etc.

Custo Total

Falhas (Objetivo)
Sucata
Retrabalho
Reclamagoes
Substitui¢des
Garantia

Custo Total

Custo Total da Qualidade

Objetivo Total da Qualidade

Ao decidir adotar o custo da qualidade e analisar um relatorio ou indicadores descrevendo

o desempenho desses custos ¢ necessario levar em consideragdo alguns pontos fundamentais,

como os listados por Sakurai (1997 p.146):

“ 1. Perspectiva a longo prazo: nesse ponto ¢ lembrado que os resultados da adogdo
de melhorias de qualidade demoram a aparecer, devendo considerar o espago de
tempo da aplicagdo desses esforgos pela qualidade quando analisar o comportamento
dos custos da qualidade.

2. Julgamento subjetivo: como a classificagdo dos custos da qualidade depende de
certa subjetividade, € necessario manter consisténcia ao elaborar essa classificagio.
3.Custos indiretos da qualidade: os custos indiretos da qualidade, dificilmente sdo
conhecidos ¢ identificados pelo sistema contabil da empresa, sendo definidos como
custos de oportunidade e custo de ciclo de vida. Ex: custos incorridos no lado do
usuario (consertos, perda de tempo, redugdo de produtividade), custos derivados da
insatisfa¢@o do cliente e efeitos na reputagdo da empresa.”

2.2.2.5 Abordagem Tradicional do Custo Da Qualidade Versus Abordagem da Total
Quality Management (TQM)

Pesquisadores americanos consideram que o custo da qualidade ¢ o custo da

conformacgdo as especificagdes. A concepcdo do que vem a ser Custo da Qualidade nos
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Estados Unidos vem sofrendo grandes variagdes ao longo do tempo. Sakurai apud Dale e
Plunket (1997) declaram que os custos da qualidade sdo os custos incorridos no desenho,
implantacdo, operacdo e manutencao do sistema da qualidade de uma organizacdo e os custos
dos recursos da organizagao das falhas de sistemas, produtos e servigos.

Segundo Sakurai (1997), a literatura contabil norte-americana aborda a relacdo entre
custos de prevencdo e custos de se conseguir a qualidade indagando: Qual o ponto de
equilibrio? A preocupagdo com os custos da qualidade pelas empresas americanas faz com
que elas tentem apurar e avaliar o custo da qualidade estudando a relacdo entre qualidade e
estrutura de custo como parte do orgamento empresarial. Dai surge a configuragdo indicada na
figura 2.5 a cerca do ponto 6timo dos custos da qualidade buscado pelos pesquisadores
americanos. Observe na figura que quanto maior o numero de defeitos e ndo conformidades,
maior os custos da falhas, indicativo de menor nivel de qualidade.

Além disso, este fato reflete também no aumento dos custos de avaliac¢do, pois requer
maior numero de inspec¢des. No entanto, um aumento no numero de inspe¢ao nao elimina a
ocorréncia de defeitos, assim, alguns produtos defeituosos acabam saindo da empresa e
chegando nas maos dos clientes, fato que provoca a ocorréncia de mais custos da qualidade,

os custos das falhas externas. Feigenbaum (1994).

Custo Total

C Custos

<«—— Custos do
u Falha Controle

Ponto 6timo
do Custo da
Qualidade

Nivel de Qualidade

Figura. 2.6 — Modelo Tradicional do Custo da Qualidade - Fonte: Slack et al (1997p. 660)

Nesse sentido, Slack et al (1997) depreende que a busca por um ponto 6timo de custos
da qualidade reflete o pensamento da administragdo tradicional da qualidade, assumindo que
os custos das falhas reduzirdo & medida que se aumentam investimentos em avaliagcdo e
prevencdo, minimizando os custos totais. Nesta tese argumenta-se que a partir de um
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determinado ponto, o retorno dos investimentos feitos em prevencao e avaliagdo passa a ser
menor, gerando assim um beneficio reduzido se comparado com os custos.

Esse modelo tradicional de conceber a relagdo entre os custos de controle e os custos
das falhas sofrem criticas severas, pois assume a postura que em um determinado ponto,
considerado como 6timo, admiti-se um nivel de qualidade aceitavel onde hd uma fracao de
falha também aceitavel, porém minima.

Enquanto a abordagem tradicional afirma que existem erros inevitdveis, cujas
correcdes sdo onerosas, dado que os esforcos adicionais para elimina¢do desses possui um
retorno inferior ao custo de eliminagdo, considerando nessa situagdo todos os pontos apos o
ponto de equilibrio estabelecido, para a TQM a meta ¢ o minimo de erro possivel, de
preferéncia tender a zero, através da identificagdo e posterior eliminacao das causa dos erros.

Sob o prisma da TQM acredita-se que ao atacar as causa dos ultimos defeitos em
busca do zero defeito ndo ha aumento nos custos, uma vez que o ultimo defeito sai ao preco

do primeiro, conforme mostra a figura 2.6. Slack et al (1997).

Custo

Nivel aceitavel de
defeitos pelo
enfoque tradicional

Defeitos na
Filosofia do TQM

100% 100% Boa
defeituosa Nivel de Qualidade

Figura 2.7 - Visoes Contrastantes sobre o Numero Preferivel de Defeitos entre a Abordagem Tradicional do
Custo da Qualidade e a Total Quality Management — Fonte: Slack et al (1997 p.273).

2.2.2.6 Definicdo de Custo da Qualidade a Luz da Ciéncia Contabil

Quando analisa-se a terminologia “custo da qualidade” sob a 6tica da Ciéncia Contabil
percebe-se a necessidade de ressaltar o significado que tal expressio tém diante da

contabilidade de custo e do profissional de custo.
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No contexto das empresas industriais, tipo de entidade utilizada na amostra de
pesquisa, a definicdo de custo mais adequada ¢ a defini¢do de Martins (2003 p.25), que define
o custo industrial como o “gasto relativo ao bem ou servigo utilizado na produgdo de outros
bens e servigos.” Este conceito, quando confrontado com a defini¢do de custo da qualidade
torna visivel algumas desconexoes.

A primeira desconexdo corresponde ao que se chama de custo da qualidade do grupo
de controle, especificamente os custos de prevengdo, gastos incorridos na manutencdo de
niveis minimos de falhas, como gastos com planejamento de qualidade, com andlises de
novos produtos e avaliagdo da qualidade de fornecedores. Um exemplo claro das
classificagdes incoerentes com a contabilidade corresponde ao gasto com planejamento da
qualidade e o gasto com anélise de novos produtos, para Iudicibus et al (1995) tais gastos sdao

considerados Ativo Diferido e ndo custos. Sdo ativo diferido:

113

os ativos intangiveis, que serdo amortizados por apropriacdo as despesas
operacionais, no periodo de tempo em que estiverem contribuindo para a formagao
do resultado da empresa, Compreende despesas incorridas durante o periodo de
desenvolvimento, construgdo e implantacdo de projetos, anterior ao seu inicio de
operagdo, aos quais tais despesas estdo associadas, bem como as incorridas com
pesquisas e desenvolvimento de produtos, constru¢do e projetos mais amplos de
sistemas ¢ métodos, com reorganizagdo futura desses saldos diferidos através de
receitas que venham cobrir os custos ¢ despesas futuras e gerem margem para
atender a amortizagdo desses diferidos ¢ a depreciacdo dos bens do imobilizado”.
Tudicibus et al (1995 p. 321).

Ja os custos da qualidade chamados de custos de avaliagdo sdo claramente custos de
produgdo, pois correspondem a procedimentos relacionados ao processo de transformagao da
matéria-prima e servigos em um novo produto, com uma especial atengdo ao fator qualidade (
inspe¢do e testes no recebimento, auditoria da qualidade dos produtos, avaliacdo de estoques
etc).

O grupo do custo da qualidade das falhas possui uma incoeréncia mais evidente com os
conceitos de custos da Ciéncia Contabil. Segundo Sakurai (1997) os custos do grupo das
falhas, tanto interna como externas, sdo chamados de custos involuntarios, ou seja, sua
ocorréncia ¢ considerada acidental. Diante disso, fica visivel a incompatibilidade da defini¢ao
dos custos das falhas com os conceitos de contabilidade, pois para designar e nomear tais
gastos a Ciéncia Contabil utiliza a expressao de perda, que ¢, segundo Martins (2003 p.26),
“0 bem ou servi¢o consumido de forma anormal e involuntaria”.

Cabe ressaltar a necessidade de rever a nomenclatura e utilizagdo da terminologia

custo da qualidade pela academia, em busca de mecanismos capazes de mensurar os gastos
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com a qualidade, elaborando relatorios e indicadores de avaliagdo a partir dos bancos de

dados contabeis, sem ferir os conceitos da Ciéncia da Contabil.

2.3 Reviséao Bibliografica de Pesquisas Empiricas sobre Custo da Qualidade

No apéndice 9 e apéndice 10, sdo apresentadas as pesquisas sobre custos da qualidade,
através de andlises de literaturas, estudos de caso e pesquisas de campo, publicadas nos
principais congressos nacionais e internacionais. Para isso, foram pesquisados artigos
cientificos publicados nos anais dos principais eventos das areas de Administracdo de
Empresas, Ciéncias Contdbeis e Engenharia de Produgdo, por um estudo da evolucdo das
publicagdes do tema em questdo. Os congressos pesquisados foram:

1. Anais do Congresso Brasileiro de Custo (1998 ao 2002);
ENANPAD — Encontro Nacional de Pos-graduagdo em Administragcdo (1998 a 2002);
anais do 13th Asian Pacific Conference on International Accounting Issues(2001);
Anais do 1°(2001) e 2 °(2002) Seminario USP de Contabilidade;
CLADEA - XXXVII CONGRESSO LATINO-AMERICANO DE ESCOLAS DE
ADMINISTRACAO (2002) e
6. ENEGEP — Encontro Nacional de Engenharia de Produgao (1999 a 2002).

AN

Além dos artigos acima citados, foram pesquisadas as dissertagdes e teses defendidas no
Brasil, defendidas entre 1998 e 2001, nos seguintes Programas de Pés-graduagao Strictu
Sensu:

1. Curso de mestrado e doutorado em Administracao da UFPE e da USP;

2. Cursos de mestrado e doutorado de contabeis da USP;

3. Cursos de mestrado e doutorado em Engenharia de Producao da UFSC e

4. Curso de mestrado e doutorado em Engenharia de Produgdao da UFPE.

Para o levantamento dos artigos buscou-se realizar um estudo sobre custos da
qualidade, levantando trabalhos cientificos publicados nos maiores congressos realizados no
Brasil, para tanto foi elaborado um quadro demonstrativo contendo: o titulo do trabalho e
respectivos autores € o resumo de cada obra. Além disso, os trabalhos encontrados foram
classificados conforme o tipo de estudo em: estudo de caso, estudo com base na experiéncia
profissional e estudo baseado em andlise da literatura. Considerou-se: a) como estudo de caso,
trabalhos que comparavam a literatura com experiéncias empresariais, incluindo nesse tipo os
multi-casos; b) estudos com base em experiéncias profissionais aqueles que apenas traziam

uma descri¢do da experiéncia profissional de um executivo, sem nenhuma comparac¢ao com a
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literatura e c¢) analise de literatura aqueles trabalhos baseados apenas em estudos
bibliograficos.

No apéndice 10 contém as pesquisas internacionais sobre custo da qualidade feitas
através de pesquisas de campo e andlise de literatura. Tais pesquisas estavam disponiveis na
internet, nos seguintes bancos de dados:

- Proquest
- Periodico CAPE
- WEB of Science
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3. Metodologia

Na elaboragdo desta pesquisa foi efetuado um estudo exploratdrio, através de pesquisa
bibliografica em livros, teses, dissertagdes, revistas e sites, que subsidiou o referencial teorico.

Além desta pesquisa foi efetuado um levantamento das pesquisas empiricas sobre
custo da qualidade publicadas nos congressos realizados no Brasil entre 1998 e 2002.
Também foram pesquisados artigos internacionais sobre custo da qualidade, utilizando os
bancos de dados disponiveis na Internet ¢ nos sistemas de busca da UFPE (PROQUEST,
Periodicos da CAPES e WEB of Science). Todos os artigos levantados foram listados em
duas tabelas (apéndice 9 e 10), que contém o titulo do trabalho, autores/ano e resumo.

Em um segundo momento, foi realizada uma pesquisa de campo, onde o instrumento
de coleta de dados utilizado foi um questionario de pesquisa, tomando como populacio as
industrias de transformacao de Pernambuco que obtiveram melhor resultado por faturamento,
sendo o intervalo da Receita Liquida: 453.000 ¢ 43. (R$/mil), segundo estratificacdo da
Revista Desempenho das Empresas (2002).

3.1 Populagao e Amostra

Para a defini¢do da populagdo foi utilizada a relagdo das 140 industrias com o melhor
resultado por faturamento de Pernambuco, segundo classificacdo feita pelo Instituto Miguel
Calmon (IMIC), conforme estratificagao utilizada na Revista Desempenho das Empresas N°
20/2002. Analisando os dados disponibilizados pelo IMIC (2002), verificou-se que o setor
mais significativo no Estado, em nimero de empresas, ¢ o setor secundario, representando

cinqiienta por cento, conforme tabela abaixo:

Tabela 3.1 Descrigdo dos Setores Economicos segundo Populagdo Utilizada

Setores Quantidade Percentual
Primario 17 12%
Secundario 70 50%
Terciario 53 38%
Total 140 100%
Fonte: Quadro elaborado a partir dos dados disponiveis na Revista Desempenho das Empresas, N° 20, Outubro
de 2002.

Dentro do setor mais representativo na economia pernambucana o sub-setor que mais
contribui ¢ o das industrias de transformagdo, entendendo por industria de transformagdo o
conceito de Sandroni (1994), que a define como:

39



Capitulo 3 Metodologia

“Setor da producdo industrial voltado para a transformacdo de matérias-primas de
bens, distinguindo-se por tanto da produgdo agricola e da industria extrativa vegetal
e mineral. Abrange todos os momentos da producdo industrial: matérias-primas
elaboradas (ago) e bens de consumo (automodveis, roupas). Inclui se nessa categoria
a producdo agro industrial, como agucar, sucos e beneficiamento de produtos
agricolas.”

As Industrias de Transformagdo representam 89% das empresas existentes no setor
secundario, conforme demonstragdo do sub setor na tabela 3.2. Pelo fato de representar mais
de 80% do setor pesquisado, as industrias de Transformacdo foram selecionadas
intencionalmente para compor a populagdo da pesquisa. Outro critério para escolha das
industrias de transformag¢ao como populacao da pesquisa deve-se ao fato de que trabalhar com

um mesmo sub setor garante uma homogeneidade entre os elementos.

Tabela 3.2 Composicdo dos Sub Setores da Populagdo Utilizada - Fonte: Quadro elaborado a partir dos dados
disponiveis na Revista Desempenho das Empresas, N° 20 Outubro de 2002.

Sub setores Percentual
Agroindustria 9%
Industrias de Transformacao 89%)
Industrias de Construc¢ao Civil 3%

Os 89% de industrias de transformagdo da tabela anterior correspondem a 62
empresas. Para o estabelecimento de contato com essas industrias foram levantados os
telefones e enderecos, utilizando, para isso, o cadastro industrial de Pernambuco, cedido pela
Federagdo das Industrias de Pernambuco (2002/2003).

Porém, nao foi possivel identificar o endereco e telefone de todas, além disso, algumas
industrias encerraram suas atividades em Pernambuco, no ano de 2003, e outras preferiram
nao participar da pesquisa pelo fato de estarem em processo de auditoria da qualidade, sendo
um dos pontos apontados como impedimento: a impossibilidade de disponibilizar o
funciondrio mais apropriado para resposta do questionario.

Para aquelas industrias que ndo foi possivel identificar o endereco, além do Cadastro
das Industrias de Pernambuco (2002/2003), recorreu-se a internet, no entanto nao se obteve
éxito na busca dos enderecos e telefones dessas empresas.

Da populacdo, foi isolada uma empresa para efetuacdo de pré-teste. Com isso, a

populacdo se configurou da seguinte forma:
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Tabela 3.3 Configuragdo da Populagdo

Empresas Quantidades
Encerraram suas atividades 01
Em Auditoria da Qualidade 02
Contato ndo identificado 08
Pré-teste 01
Populacao 50
Total 62

Das 50 empresas pertencente a populacao selecionou-se 23 empresas para compor a
amostra pesquisada. O método de escolha dessas empresas foi o método nao probabilistico e a
escolha da amostra foi a intencional, levando como critério de escolha a proximidade da
empresa a autora, disponibilidade da empresa para resposta do questionario e as restrigdes
orcamentarias, considerando que parte das empresas da populagdo se localizam no interior do
Estado. Segundo Martins (2002), a amostra intencional ¢ escolhida com base em um
determinado critério, direcionando o investigador a grupos de elementos dos quais deseja

saber a opinido.
3.2 Instrumento de Coleta de Dados

Como instrumento de coleta de dados utilizou-se um questionario de pesquisa semi-
estrutura, isto é, aquele que contém perguntas abertas e perguntas fechadas. O questionario foi
elaborado com o objetivo de identificar o estdgio da qualidade das industrias pesquisadas e
verificar os tipos de custo da qualidade reconhecidos e mensurados. Para isso, as perguntas do
questionario foram organizadas em trés grupos: Perfil da Empresa, Praticas de Gestdo da
Qualidade e Custo da Qualidade.

As perguntas sobre o perfil da empresa buscaram identificar as caracteristicas das
empresas quanto a classificagdo, tempo de existéncia, nimero de funcionarios e exportacdo. A
elaboracdo dessas perguntas teve como referencial as questdes utilizadas por Nascimento
(2002), na dissertagdo de mestrado defendida no Programa de Pos-graduacdo em Engenharia
de Producao da Universidade Federal de Pernambuco.

As perguntas que versaram sobre as Praticas de Gestdo da Qualidade buscaram
identificar a abordagem da qualidade na empresa através de suas praticas, visando indicar o
estagio da qualidade existente e se o enfoque da administracdo da qualidade se caracteriza em
uma abordagem tradicional da qualidade ou na Gestao da Qualidade Total. Para a construcao
das perguntas desse grupo foram utilizadas algumas perguntas do questionario aplicado na
pesquisa de Soares e Lucas (1996), que visavam identificar as praticas gerenciais de qualidade
das empresas lideres no Brasil.
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As questdes sobre Custo da Qualidade foram elaboradas a fim de investigar quais
elementos de custos da qualidade sdo identificados e mensurados na amostra pesquisada. Para
isso, foram levantados, na andalise da literatura, artigos sobre custo da qualidade com
aplica¢dao de questionario. Para os autores desses artigos foram enviados e-mails’s, (apéndice
1 ao 5), solicitando os questiondrios aplicados em tais pesquisas. Dessas solicitagdes, foi
obtida uma resposta satisfatoria, do professor Roberto Giro Moori, que disponibilizou as
perguntas utilizadas tanto no artigo inicialmente identificado, como também na disserta¢do de
Rubens Vieira da Silva: Sistema de Avaliagao do Custo da Qualidade, defendida em 2000,
sobre orientagdo de Moori, no mestrado em administragdo de empresas pela Universidade
Presbiteriana Mackenzie. Desse questionario foram selecionadas questdes referentes aos
elementos de custo da qualidade existente na empresa.

O pré-teste do questiondrio foi feito com uma empresa (01) com as mesmas
caracteristicas da populagdo. Da populagdo selecionou-se uma empresa, com a qual j& havia
sido estabelecido contato, efetuando uma entrevista simulada para resposta do questionario,

observando os seguintes pontos:
1. Clareza da perguntas,
2. Repeticao de perguntas
3. Tempo de Resposta

Segundo Richardson (1989), o pré-teste ¢ o momento de revisdo do processo de pesquisa.
Apobs o pré-teste, foram reformuladas duas questdes e excluida uma, além de computar o
tempo necessario de resposta do questiondrio. O questionario utilizado na pesquisa, com as

devidas modificacdes, encontra-se no apéndice 8.

3.3 Aplicagao do Questionario e Tratamento Estatistico

A aplicacao do questionario foi efetuada do dia 28 de Outubro até 28 de Novembro de
2003, sendo reservado, portanto, um més para a referida atividade. Das 23 industrias da
amostra, 10 questionarios foram aplicados através de entrevista pessoal, fato motivado pela
localizagdo da empresa, proxima a residéncia da autora, e horario disponibilizado para a
entrevista. J& os outros 13 questiondrios foram enviados por correio, onde foi levado em
consideracdo a localiza¢do distante da empresa e a impossibilidade de marcar hordrio

antecipado para efetuar a entrevista com o respondente.
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Para as empresas que receberam o questionario por correio, no envelope, foi enviado
além do oficio do Programa de Pos-graduacdo em Engenharia de Produ¢do apresentando a
mestranda e sua pesquisa a empresa respondente, frisando o tratamento sigiloso determinado
para as informagdes obtidas, foi enviado, também, instru¢des para resposta (ap€ndice 7), um
disquete e um envelope selado para resposta. O disquete foi destinado para resposta via e-mail
e o envelope, ja selado, com o endereco da empresa respondente na drea reservada ao
remetente e o enderego da autora como destinatario, para resposta via correio convencional,
bastando apenas inserir o questionario respondido, sem nenhum custo adicional para empresa.

As formas de recebimento das respostas encontram-se resumidas na Tabela 3.4, abaixo:

Tabela 3.4 Resumo de Forma de Resposta

Empresas Forma de Resposta
Quantidade Percentual
Entrevistadas 10 43%
Pesquisadas por Correio | Tradicional | Eletronico
08 05 57%
Total 23 100%

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

Para analise dos resultados foi realizada uma andlise descritiva das respostas,
apresentando as freqiiéncias das respostas. Para isso, os dados coletados foram tabulados no

formato do programa SPSS para Windows, versao 11.
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4. Analises dos Resultados

Neste capitulo sdo apresentados os resultados obtidos na pesquisa de campo. O

capitulo contém uma analise descritiva dos dados isolados e dos dados cruzados.

4.1 Perfil das Empresas

A aplicacdo do instrumento de pesquisa inicia com o objetivo de tracar o perfil das
empresas participantes da pesquisa. Em um primeiro contato, investigou-se a funcdo do
funciondario apontado pela empresa como o mais apropriado para resposta do questionario, ou
seja, aquele que tem suas atividades direcionadas diretamente a administragdo da qualidade.
Observa-se que a maioria das empresas indicou os profissionais de alta posi¢do hierarquica
como mais adequado para responder o questiondrio, sendo a maior participacdo dos
funciondrios com a fun¢do de Gestor (30%) e em segunda colocagdo a de Diretor (21,7%),

conforme tabela 4.1:

Tabela 4.1 Func¢do do Entrevistado

Freqiiéncia Percentual
Fungao
Analista 3 13
Supervisor 3 13
Chefe 2 8,7
Gerente 7 30,4
Diretor 5 21,7
Outros 3 13
Total 23 100

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

Quanto a formacgdo do capital das empresas entrevistadas, a maioria das empresas
possui capital nacional privado, empresa unica (47,8%), seguindo, em segunda colocacao
(34,8%), vém as empresas com capital privado participante de grupo de empresas. Por fim,
percebe-se uma minima participacdo (8,7%) das empresas cujo capital foi classificado como
Multinacional e Internacional Privado. A classificagdo de Multinacional e Internacional
Privado ndo estava entre as alternativas do questionario. Os respondentes se utilizaram da
opc¢do outros, indicando tais classificacdes. Verifica-se, também, que 82,6% equivalem a

empresas com capital nacional privado. Fatos observaveis pela Tabela 4.2.
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Tabela 4.2 Classifica¢ao da Empresa

Freqiiéncia Percentual | Percentual Acumulado
Classificagcao da empresa
Nacional Privado (empresa tunica) 11 47,8 47,8
Nacional Privado (participante de grupo) 8 34,8 82,6
Multinacional 2 8,7 91,3
Internacional Privado 2 8,7 100
Total 23 100

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

Em relacdo a idade das empresas se destacaram as que se encontram entre 21 anos e
60 anos, correspondendo a 30,4 % das empresas entrevistadas. Nas demais se observa uma

mesma participagdo (17,4%). Conforme tabela 4.3.

Tabela 4.3 Tempo de Existéncia da Empresa

Freqiiéncia Percentual
Idade da Empresa

Menos de 10 anos 4 17,4
De 10 a 20 anos 4 17,4
De 21 a 40 anos 7 30,4
De 41 a 60 anos 4 17,4
Mais de 60 anos 4 17,4
Total 23 100

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

Em relacdo ao numero de funciondrios da empresa tomou-se como referencial o
mesmo critério adotado por Nascimento (2002), que se utilizou da classificacdo do IBGE
(2001), classificando as empresas que possuem de 0 a 99 funciondrios como micro € pequenas
empresas, sendo micro empresas aquelas que possuem de 0 a 9 funciondarios e pequena as que
possuem de 10 a 99 funciondrios. As médias empresas sao as que possuem de 100 a 499
funciondrios e, por fim, as grandes empresas com mais de 500 funcionérios.

A pesquisa revela que das empresas entrevistadas, a maioria (46,4%) era composta de
médias empresas. As pequenas e grandes empresas tiveram igual participacdo (26,8%).
Frisando que a grande maioria das entrevistadas (73,2%) se localiza no intervalo que vai das

pequenas a médias empresas, como demonstra a Tabela 4.4.
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Tabela 4.4 Classificagdo da Empresa pelo Numero de Funcionarios

Numero de Funciondrios | Classificagdo do IBGE | Freqiiéncia | Percentual | Percentual Acumulado
Até 100 Pequena 6 26,8 26,8
De 101 a 500 Meédia 11 46,4 73,2
Mais de 500 Grande 6 26,8 100
Total 23 100

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

A ultima questdo diz respeito a exportacdo, verificando que a maioria das empresas

entrevistada ndo exporta seus produtos. 60,9%

Tabela 4.5 Prdtica de Exportagdo de Produtos

Exportacao Freqiiéncia Percentual

Sim 9 39,1
Nao 14 60,9
Total 23 100

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

E possivel afirmar que o perfil da maioria das empresas que participaram desta
pesquisa ¢ de empresas de capital nacional privado, classificadas entre o porte de pequena e

média empresa, segundo o IBGE (2001), com menos de 40 anos e ndo exportadoras.

4.2 Praticas de Gestio da Qualidade

As perguntas que investigam as praticas de gestdo da qualidade visaram identificar a
abordagem da qualidade na empresa através do diagnostico do estagio da qualidade existente
na mesma ¢ do enfoque da qualidade dado pela administragdo, buscando responder se tais
praticas as caracterizam na abordagem tradicional da qualidade ou na gestdo da qualidade
total. Inicialmente, verificou se existem programas de qualidade. Das empresas
respondentes, a grande maioria (78,3%) possui tais programas, contra 21,7% que ndo possui.
Conforme tabela 4.6.

Quanto ao tempo da adocdo de programas de qualidade, daquelas que responderam
que possuem esses programas, maior parte possui hé cerca de cinco anos (39%) e em segunda
colocacgdo encontram-se aquelas que possuem tais programas ha pelo menos 10 anos (33,4%).
Sendo que mais da metade dessas empresas adotam programas de qualidade num periodo

inferior a dez anos (72,4%). Como demonstra a tabela 4.7.

Tabela 4.6 Existéncia de Programa de Qualidade

Possuem Programas de Qualidade Freqiiéncia Percentual
Sim 18 78,3
Nio 5 21,7
Total 23 100

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.
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E necessario lembrar que o fato de adotar ou nao programas de qualidade ndo significa
que a empresa nao tenha inserido, dentro de sua administrag¢do, praticas voltadas para esse
fim. Fato observdvel na proxima questdo, onde 21 empresas afirmam adotar técnicas,

ferramentas e procedimentos de gestdo da qualidade, indicando o grau de influéncias dos

fatores que motivaram a utilizagdo dessas técnicas.

Tabela 4.7 Tempo de ado¢do de Programas de Qualidade

Tempo de Pratica de Programas | Freqiiéncia | Percentual | Percentual Vilido Percentual
de Qualidade Acumulado

Até 05 anos 7 30,3 39 39

De 06 a 10 anos 6 27 33,4 72,4

De 10 a 15 anos 2 8 11 83,4

Mais de 15 anos 3 13 16,6 100

Total 18 78,3 100

Nao Responderam 5 21,7

Soma 23 100

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

Quando questionadas sobre os fatores que mais influenciaram para a adogdo de
técnicas, ferramentas e procedimentos de gestdo da qualidade, foram colocadas seis opgdes
para as empresas ordenarem dos fatores que mais influenciaram para os que menos
influenciaram, variando do primeiro lugar até o sexto (Gltimo).

As seis opgoes sugeridas foram: por causa da exigéncia dos consumidores, da abertura
comercial do Brasil, de novas regulamentagdes publicas, do aumento da concorréncia, da
aquisicao de certificagdes ISO e da melhoria continua.

Em relagdo as exigéncias dos consumidores, 45% das empresas que responderam essa
questdo consideram como fator mais importante para adog¢do de técnicas, ferramentas e

procedimentos da gestdo de qualidade, conforme tabela 4.8.

Tabela 4.8 Fatores que influenciaram a Administragdo para Qualidade

Fatores Ordem de importincia dos fatores

Primeiro Segundo | Terceiro | Quarto | Quinta Sexto
Exigéncia dos consumidores 45% 25% 25% 5% - -
Abertura comercial do Brasil - 10% 30% 15% 25% 20%
Novas regulamentagdes publicas 10% - - 15% 35% 40%
Aquisicao de certificagdo ISO - 5% 15% 25% 20% 35%
Melhoria continua 35% 30% 15% 5% 10% 5%
Aumento da concorréncia 10% 35% 15% 30% 10% -
Total 100% 100% 100% 100% | 100% 100%
* os percentuais apresentados nesta tabela correspondem ao percentual valido das respostas, ou seja, de
todos fatores indicados, 21 empresas responderam, o que corresponde a 91,3% da amostra.

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

J& a abertura comercial do Brasil é considerada como terceiro fator que mais influencia

a adocdo das praticas de gestdo da qualidade, com 30% das respostas validas, como
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demonstra tabela 4.8. Quanto as novas regulamentacdes publicas em relacdo aos produtos
trabalhados por essas empresas, ¢ classificada na sexta ordem de importancia para adocao de
técnicas, ferramentas e procedimentos de gestdo da qualidade, com 40% das respostas validas.

A busca pelas certificagdes ISO ndo tem influenciado a adogdo de praticas de
qualidade, dado que quando vista como fator de motivagao para tais praticas ¢ considerada
como sexto fator na ordem de importancia (35%). Essa afirmacao, das certificagdes ISO nao
representarem um fator muito influente na adog¢do de praticas de qualidade, aponta uma
tendéncia contraditéoria com o que foi identificado durante a andlise da literatura desta
pesquisa, que indicou um aumento na busca por essas certificagdes pelas empresas brasileiras.

Quanto a melhoria continua dos produtos, servicos e processos ¢ apontada, pelas
respondentes, como um fator que varia entre primeiro (35%) e segundo (30%) motivo para a
adocdo de praticas voltada para a qualidade na empresa. Por fim, a ultima opgdo colocada
como fator para adogdo de praticas de qualidade, o aumento da concorréncia, ¢ apontado com
segunda causa que mais influencia a adocao dessas praticas (35%), conforme tabela 4.8.

De forma geral, em relagdo aos fatores motivadores da adoc¢ao de técnicas, ferramentas
e procedimentos de gestdo da qualidade, ¢ possivel afirmar que, diante dos resultados que
indicam a satisfacdo dos consumidores e a melhoria continua entre os fatores mais
importantes, pode-se classificar as empresas que assim responderam como possuidora da
abordagem da gestdo da qualidade total.

Quando questionada se a empresa possui a pratica de pesquisar a satisfacdo dos
clientes, a maioria dos respondentes, 90,5%, afirmam utilizarem. Tabela 4.9. Na andlise da
literatura verificou-se que pesquisar a satisfagdo dos clientes constitui uma forma de
identificar as necessidades do mercado e auxiliar no atendimento das necessidades dos
clientes. Com isso, pelas respostas indicadas, ¢ possivel classificar a abordagem da qualidade

dessas empresas como gestao da qualidade total.

Tabela 4.9 Utilizacdo da prdtica de pesquisar a satisfagdo dos clientes

Pratica de pesquisar a satisfacio dos clientes | Freqiiéncia | Percentual | Percentual Valido
Sim 19 82,6 90,5

Nao, mas esta comegando utilizar. 2 8,7 9,5

Nao - - -

Total 21 91,3 100

Nao Responderam 2 8,7 -

Soma 23 100 -

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.
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Porém, quando solicitado a intensidade dessa pratica, 31% das empresas indicam uma
elevada utilizagdo dessa pesquisa e 36% afirmam possuir uma boa utilizagdo, conforme
demonstra a 4.10. Sendo assim, entre aquelas possiveis de terem sua administragdo da
qualidade classificada como de abordagem da gestdo da qualidade total, apenas 67% teriam

essa classificagao.

Tabela 4.10 Grau de Utiliza¢do da pratica de pesquisar a satisfagdo dos clientes

Grau de Utilizacio de pesquisa | Freqiiéncia | Percentual | Percentual Valido
da satisfacdo dos clientes
Baixa utilizagio 3 13,0 15,8
Média utilizagdo 3 13,0 15,8
Boa utilizagao 6 26,1 31,6
Elevada utilizac¢ao 7 30,4 36,8
Total 19 82,6 100
Nao Responderam 4 17,4 -
Soma 23 100 -

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

A participagdo de todos os funcionédrios como responsaveis pela qualidade ¢ uma
caracteristica marcante da Gestdo da Qualidade Total. Quando questionadas sobre a utilizagao
da pratica de convidar todos os funcionarios a participarem de atividades de solucdo de
problema e melhoria de processos, produtos e servicos, 95,2% das empresas responderam

possuir tal pratica. Tabela 4.11.

Tabela 4.11Utilizagdo da pratica de convidar todos os funcionarios a participarem de atividades de solugdo de

problemas e de melhoria dos processos, produtos e servigos

Utilizagdo da participacio de todos | Freqiiéncia | Percentual | Percentual Valido
funcionarios

Sim 20 87,0 95,2

Nao, mas esta comec¢ando a utilizar. 1 43 4.8

Nao - - -

Total 21 91,3 100,0

Nao Responderam 2 8,7 -

Soma 23 100,0 -

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

Desse percentual, 20% praticam essa participagdo com uma boa intensidade e 30% com
elevada utilizagdo, ou seja, de forma sistematica executada por toda empresa. Tabela 4.12.
Dessa forma, € possivel afirmar que para classificagao da gestao dessas empresas como gestao

da qualidade total, apenas aquela com uma boa e elevada participacdo se classificaria como

TQM.
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Tabela 4.12 Grau de utilizagdo da pratica de convidar todos os funciondrios a participarem de atividades de
solugdo de problemas e de melhoria de processos, produtos e servi¢os

Grau de utilizagdo da participacido de todos | Freqiiéncia | Percentual | Percentual Valido
os funcionarios

Baixa utiliza¢do 3 13,0 15,0

Meédia utilizagdo 7 30,4 35,0

Boa utilizacao 4 17,4 20,0
Elevada utilizacao 6 26,1 30,0

Total 20 87,0 100,0

Nao Responderam 3 13,0 -

Soma 23 100,0 -

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

A participagdo dos funcionarios da area operacional nas atividades de solucdo de
problemas e melhoria de processos, produtos e servicos ¢ fundamental para evitar problemas
de compatibilidade do projeto com a potencialidade e capacidade operacional da empresa. O
que constitui outra caracteristica marcante da Gestao da Qualidade Total.

Quando questionada se a empresa tem a pratica de convidar os funcionarios da area
operacional para solucionar problemas e buscar a melhoria de processos, produtos e servigos,
95,2% das respondentes afirmam possuir tal pratica, o que implicaria classificar a abordagem
da qualidade de todas as 95% como gestdo da qualidade total.Conforme demonstra a tabela

4.13.

Tabela 4.13 Utilizagdo da pratica de convidar todos os funcionarios da darea operacional a participarem de
atividades de solugdo de problemas de melhoria de processos, produtos e servigos.

Pratica de participacdes de Freqiiéncia | Percentual Percentual Valido
funcionarios operacionais

Sim 20 87,0 95,2

Nao, mas esta comec¢ando utilizar - - -

Nao 1 4,3 4,8

Total 21 91,3 100,0

Nao Responderam 2 8,7

Soma 23 100,0

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

Em relacdo ao grau de utilizagdo da pratica de convidar a participagdo de todos
funciondrios operacionais na solu¢do de problemas e na busca pela melhoria de processos,
produtos e servigos, os mais indicados foram a boa utilizacdo (35%) e a elevada utilizagao

(30%), que em conjunto equivale a 65% das respostas validas como mostra a tabela 4. 14.
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Tabela 4.14 Grau de utilizag¢do da pratica de convidar todos os funcionarios da area operacional a
participarem de atividades de solu¢do de problemas e de melhorias de processos, produtos e servigos

Grau de participagao de todos os Freqiiéncia | Percentual | Percentual Valido
funcionérios operacionais
Baixa utilizagao 3 13,0 15,0
Média utilizagdo 4 17,4 20,0
Boa utilizagao 7 30,4 35,0
Elevada utiliza¢ao 6 26,1 30,0
Total 20 87,0 100
Nao Responderam 3 13,0 -
Soma 23 100 -

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

Quando se compara o grau de utilizacao da pratica de convidar a participacao de todos
funciondrios na solu¢do de problemas e na busca pela melhoria de processos, produtos e
servigos com o grau de convidar os funcionarios operacionais, observa-se que esses ultimos
tém sua participagdo mais incentivada do que a de todos os funcionarios da organizagao, isso
pode refletir numa visdo limitada da gestdo da qualidade, pois a area operacional ¢
fundamental na participagdo, porém, isolada, nao configura o que defende a gestdo da
qualidade total, que incentiva a participacdo de todos, através de circulos de controle de
qualidade e da gestdo participativa.

Outra particularidade da gestdo da qualidade total € o envolvimento e o interesse da alta
geréncia da empresa pela qualidade. Quando questionada sobre a demonstragdao de
compromisso da alta geréncia com a qualidade, 90,5% das respondentes afirmam que ha esse

compromisso em sua empresa. Tabela 4.15.

Tabela 4,15 Demonstragao de compromisso com a qualidade pela alta geréncia

Demonstracio de Compromisso Freqiiéncia | Percentual | Percentual Valido
Sim, 19 82,6 90,5
Nao, mas esta comeg¢ando a demonstrar. 2 8,7 9,5
Nao - - -
Total 21 91,3 100,0
Nao Responderam 2 8,7 -
Soma 23 100,0 -

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

Para aquelas que responderam positivamente quanto a demonstragdo de compromisso
da alta geréncia com a qualidade, o grau de utilizagdo dessa participagdo mais indicado foi a
elevada utilizacdo, com 68,4% das respostas validas, e a boa utilizagdo situou em torno de

15,8%, onde juntas equivalem a 84,2%, o que representa uma boa consciéncia da alta
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administracao em relagdo da qualidade das empresas pesquisadas. Podendo, a gestao desses

80% de respondentes serem classificadas como Gestdo da Qualidade Total. Tabela 4.16.

Tabela 4.16 Grau de demonstra¢do de compromisso com a qualidade pela alta geréncia

Grau de demonstracio de Freqiiéncia | Percentual | Percentual Vilido
compromisso da alta geréncia
Baixa demonstragao - - -
M¢édia demonstracao 3 13,0 15,8
Boa demonstragdo 3 13,0 15,8
Elevada demonstragdo 13 56,4 68,4
Total 19 82,6 100,0
Nao Responderam 4 17,4 -
Soma 23 100,0 -

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

Em relacdo aos fornecedores, na gestdo da qualidade total, as ligacdes com os
fornecedores envolvem caracteristicas diferenciadas como: comprar de um unico, poucos ou
permanentes fornecedores, a certificacdo que os fornecedores entregam os insumos de acordo
com os requisitos de qualidade solicitados e a manuten¢do de uma relacdo de confianca entre
empresa e fornecedor, o que dispensa uma inspecao no recebimento de matérias-primas.

Ao questionar se a empresa estabelece aos seus fornecedores, antecipadamente e por
escrito, os requisitos e critérios de aceitagdo de matéria-prima, observa-se que 95,2% das

empresas indicam utilizar essas praticas. Tabela 4.17:

Tabela 4.17 Utilizagdo o processo de estabelecer com seus fornecedores, antecipadamente e por escrito, os
critérios que serdo adotados para aceitar ou ndo materiais e servi¢os adquiridos.

Utilizacio do processo de estabelecer com Freqiiéncia | Percentual | Percentual | Percentual

fornecedores critérios para aceitacio de materiais ou Vialido | Acumulado
servicos

Utiliza 20 87,0 95,2 95,2
Nao, mas esta comeg¢ando utilizar - - - -
Nao 1 4,3 4,8 100,0
Total 21 91,3 100,0 -
Nao responderam 2 8,7 - -
Soma 23 100,0 - -

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

Ja o grau de utiliza¢do desse processo de estabelecer os critérios que serdo adotados
para aceitar ou ndo os materiais e servi¢os adquiridos dos fornecedores indicados pelas
respondentes, situa entre boa utilizacdo (30%) e elevada (55%), demonstrando que de forma
geral, hda um alto nivel de utilizagdo dessa pratica, 85% em conjunto, sendo possivel a

classificagdo da gestdo da qualidade dessas empresas como gestdo da qualidade total. Tabela

4.18.
53



Capitulo 4

Tabela 4.18 Grau de utilizagdo do processo de estabelecer com fornecedores critérios para aceitagdo de

materiais ou servi¢os

Analises dos Resultados

Grau de utilizagdo do processo de estabelecer com | Freqiiéncia | Percentual | Percentual
fornecedores critérios para aceitacdo de materiais ou Vilido
servicos

Baixa utilizagdo 2 8,7 10,0
Média utilizagao 1 4,3 5,0
Boa utilizagao 6 26,1 30,0
Elevada Utilizagao 11 47,8 55,0
Total 20 87,0 100,00
Nao responderam 3 13,0 -
Soma 23 100,0 -

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

Quanto aos critérios utilizados pela empresa para escolha dos fornecedores,
considerando o grau de importancia, foram colocados 05 (cinco) aspectos para serem
ordenados de acordo com a consideracdo dos mais importante para o menos importante:
fornecedores que ja adotam medidas de Garantia da Qualidade, fornecedores dispostos a
ajustar-se aos niveis de qualidade especificados pela sua empresa, pontualidade na entrega dos
produtos/servigos encomendados, conceito no mercado € menor prego.

O aspecto referente aos fornecedores que ja adotam medidas de garantia de qualidade ¢
apontado como primeiro critério mais importante na sele¢do de fornecedores, com 42,9% das
respostas validas. A disposi¢do de um fornecedor em ajustar-se aos niveis de qualidade
especificados pela empresa ¢ apontado como segundo critério mais importante por 28,6% dos
respondentes.

Em relacdo a pontualidade na entrega dos produtos e servicos encomendados, este
aspecto situou-se como o critério de terceira colocagdo mais importante na selecdo de
fornecedores para 57,1% dos respondentes. O conceito de um determinado fornecedor no
mercado foi apontado como o quinto critério mais importante, com 35,7% das respostas
validas. Por fim, o critério do menor preco da matéria-prima foi considerado por 28,6% das
respostas validas como o primeiro € o quarto critério mais importante na hora de escolher um
fornecedor. Dessas classificacdes dos critérios sugeridos, percebe-se que um fornecedor com
garantia de qualidade do seu processo ¢ o critério mais importante para 57% dos
respondentes, devendo esse percentual ser classificado como abordagem na gestdo da
qualidade total. No entanto, para 28% das empresas respondentes que escolhem seus
fornecedores pelo preco, a classificagao cabivel ¢ a abordagem tradicional da qualidade. A
tabela 4.19 resume como configurou a ordem das respostas validas para cada critério

sugerido:
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Tabela 4.19 Classificagdo dos critérios que a empresa utiliza na selegcdo dos fornecedores

Critérios de seleciio de fornecedores Ordem de importincia dos critérios
Primeiro | Segundo | Terceiro | Quarto | Quinto

Fomecedores com Garantia de Qualidade 42,9 14,3 - 14,3 28,6
Fomecedores dispostos a ajustar-se aos niveis de qualidade exigida 21,4 28,6 7,1 21,4 21,4
Pontualidade na entrega - 21,4 57,1 21,4 -
Conceito demercado 21,4 7,1 21,4 14,3 35,7
Menorpreco 14,3 28,6 14,3 28,6 14,3
* Os percentuais apresentados nesta tabela correspondem ao percentual valido das respostas, ou seja, de todos critérios indicados, 21 empresas
responderam, o que cotresponde a91,3% daamostra..

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

A inspecdo ¢ uma atividade que, dependendo da abordagem da qualidade na empresa,
muda sua forma e extensdo. Enquanto na abordagem tradicional da qualidade hé inspecao de
matéria-prima na entrada e durante todo o processo, na gestdo da qualidade total a inspecao ¢
feita nos pontos criticos do processo, ou seja, naqueles pontos em que sdo detectados erros,
partindo-se a executar uma inspecdo na fonte e posteriormente corre¢ao deste desvio para
evitar nova ocorréncia de problemas. Em relacdo a inspe¢do, quando questionado os
procedimentos utilizados pela empresa, a maioria das respondentes, 52,4%, afirmam
inspecionar a matéria-prima antes de ingressarem na producdo e 42,9% s6 inspecionam nos
pontos criticos. Com isso, considerando esse aspecto, apesar das respostas anteriores, verifica-
se que pelo menos 52,4% das empresas pesquisadas ndo possuem uma gestdo da qualidade

total, quando analisando sob a 6tica da inspe¢do da matéria-prima. Como indica a tabela 4.20:

Tabela 4.20 Procedimento que a empresa sempre adota em relagdo a inspe¢do

Procedimento Freqiiéncia | Percentual | Percentual Valido
Matéria-prima € inspecionada antes de 11 47,8 52,4
ingressar na produgdo
Nao hé inspecdo da matéria-prima antes 1 43 4,8
de ingressar na produgdo
S6 ha inspecdo nos pontos do processo 9 39,1 42,9
produtivo considerado critico
Total 21 91,3 100,0
Nao Respondeu 2 8,7 -

Soma 23 100,0 -

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

Como visto na analise da literatura, a gestdo da qualidade total envolve uma
combinagdo de praticas como: controle estatistico do processo, just-in-time, normas da série
ISO, equipes, grupos ou circulos de qualidade, gestdo participativa e negociagdo com poucos
fornecedores. Quando questionadas sobre o grau com que essas praticas sdo utilizadas nas

empresas pesquisadas, obteve-se as seguintes respostas (tabela 4.21):
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Tabela 4.21 Grau de utilizagdo de Praticas de Qualidade

Praticas de Qualidade Nao Esta Baixa | Média Boa Elevada
utilizam | implantando | utilizacio | utilizaciio | utilizacio | utilizaciio
Controle Estatistico do Processo 28,6 4,8 19,0 23,8 4,8 19,0
Just-in-Time 42,9 9,5 4,8 19,0 9,5 14,3
NomasISO 33,3 - - 4,8 14,3 47,6
Circulos de Qualidade 19,0 4,8 14,3 23,8 9,5 28,6
Gestfo Participativa 4.8 9,5 9,5 23,8 28,6 23,8
Negociagdo compoucos fomecedores | 33,3 4,8 333 4,8 23,8
*Ospaoammsammnadmn@mmbehommpondanaopawmnwahdodasmposm&wsqa,detodasauwdadesasmch(adas,ﬂ
empresas responderam, o que comesponde a 91,3% da amostra..

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

Na tabela 4.21 ¢ possivel observar que o controle estatistico do processo tem uma média
utilizagdo em 23,8% das empresas respondentes. Quando analisado os percentuais em
conjunto, percebe-se que 52,4% das respostas estdo situadas entre ndo utilizar e baixa
utilizagao.

Ja em relacdo a pratica da técnica just-in-time, a maioria, 42,9%, nao utiliza e o
intervalo entre ndo utilizar e baixa utilizagdo ficou em torno de 57,2%, o que demonstra ser
uma pratica pouco representativa na amostra pesquisada. Quanto a aquisi¢ao de normas ISO
mostrou-se alta, com um percentual de 47,6% de elevada utilizacdo e no conjunto, entre
média e elevada utilizagdo, somam-se 76,2%, confirmando a tendéncia do aumento da procura
por essas normaliza¢des verificadas durante a revisdo literaria desta pesquisa, apesar da
mesma nao ser considerada como fator influente na hora de adotar praticas de qualidade,
como visto na tabela 4.8.

Os grupos ou circulos de controle da qualidade, que procuram discutir, melhorar e
solucionar problemas de qualidade, sdo utilizados com um grau elevado por 28,6% das
empresas pesquisadas, seguindo por 23,8% de média utilizacdo, com isso verifica-se que a
utilizagdo de circulos de controle de qualidade tem sido freqiiente nas empresas pesquisadas,
pois ao se analisar o intervalo que vai da elevada a média utilizagdo percebe-se um bom grau
de utilizagdo desta pratica, pois de forma geral corresponde a 61,9%. Esse percentual
confirma o resultado elevado da pratica de convidar todos os funcionarios e os funcionarios
da 4rea operacional a participarem de atividades de solucdo de problemas e de melhorias de
processos, produtos € servigos.

Em relacdo a gestdo participativa, 28,6% das respostas indicam um bom nivel de
utilizagdo e com igual participacdo (23,8%) o grau médio e elevado de utilizagdo, sendo
possivel afirmar que pouco mais de 50% das empresas respondentes possuem um grau de

utilizagdo desta pratica que vai de bom a elevado, confirmando novamente o que foi detectado
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com as respostas anteriores sobre a pratica de convidar os funcionarios a participarem de
atividade de solugdo de problemas e melhorias.

Por fim, a pratica de negociar com poucos fornecedores, que permite uma relacdo mais
proxima e confiavel, apenas 23,8% indica utilizar essa pratica com elevado grau. Com isso,
sobre o aspecto de relacdo com fornecedores, percebe-se uma dificuldade de classificar as

empresas que adotam a gestdo da qualidade total.

4.3 Custo da Qualidade

As perguntas sobre custos da qualidade objetivaram identificar os elementos de custo
da qualidade existentes e mensurados nas empresas. A primeira questao versou sobre sistemas
de custos, questionando se tais empresas possuem. Das empresas da amostra, considerando as
respostas validas, 85,7% possuem sistemas de custos, como demonstra a tabela 4.23.

Lembrando que ndo foi o objetivo da pesquisa investigar qual o modelo de sistema de
custo adotado e o objetivo do mesmo, ndo cabendo consideragdes sobre o nivel ou estagio em
que esses sistemas se encontram. Podendo os sistemas de custos apontado nesses percentuais

ser um modelo arcaico e normativo ou mesmo um sistema avancado e gerencial.

Tabela 4.22 Empresas que possuem sistema de custos

Sistema de Custos Freqiiéncia Percentual | Percentual Vilido
Sim 18 78,3 85,7
Nao 3 13,0 14,3
Total 21 91,3 100,0
N3ao responderam 2 8,7 -
Soma 23 100,0 -

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

A amostra apresenta que 33,3% das empresas possuem sistema de custo da qualidade,
contra 52,4% que ndo possuem esse sistema implantado. Tabela 4.23. Também ¢ necessario
frisar que mais na frente, quando efetuada a analise cruzada dos dados, quando relacionando a
questdo que indaga se as empresas mensuram ou ndo custos da qualidade, existem empresas
que mesmo nao possuindo um sistema de custo ou sistema de custo da qualidade, ainda assim

mensuram tais custos, o que ndo invalidou a resposta das questdes seguintes do questionario.
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Sistema de custo da qualidade Freqiiéncia Percentual Percentual Vilido
Sim 7 30,4 333

Nao 11 47,8 52,4

Em implantagéo 2 8,7 9,5

Nao, mas pretende implantar. 1 43 4,8

Total 21 91,3 -

Nao responderam 2 8,7 -

Soma 23 100,00

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

O principal motivo mais apontado para as empresas que indicam ndo possuirem
sistema de custo da qualidade foi a caréncia de treinamentos voltados para o custo da

qualidade, com 41,7% das respostas validas da tabela 4.24.

Tabela 4.24 Motivo de ndo possuir sistema de custo da qualidade

Principal motivo de ndo possuir sistema de custo da Freqiiéncia | Percentual | Percentual
qualidade Vilido
Pouca troca de experiéncia entre empresas 1 43 8,3
Caréncia de treinamentos voltados para o custo da qualidade 5 21,7 41,7
Sistema contabil inadequado 1 43 8,3
Dificil acesso a metodologia de implantagio 1 43 8,3
Relagdo custo/beneficio desfavoravel 1 43 8,3
Outros 3 13,0 25,0
Total 12 52,2 100,0
Nao responderam 11 47,8 -
Soma 23 100,0 -

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

Para as empresas que afirmam possuirem sistema de custos da qualidade, a principal
dificuldade encontrada na implantagcdo desse sistema foi a existéncia de um sistema contébil

deficiente (37,5%).

atencdo dos profissionais contdbeis ao tema custo da qualidade, identificada na analise da

Esse fato justifica as afirmacdes sobre a pouca pesquisa empirica e

literatura, pois de certa forma reflete sobre os sistemas contdbeis existentes. Posterior a esse
percentual valido, segue, com igual participagdo, outros dois motivos indicados como
principal dificuldade: pouca troca de experiéncia no mercado e caréncia de treinamentos,

ambos com 25%. Tabela 4.25.

58



Capitulo 4

Analises dos Resultados

Tabela 4.25 Principal dificuldade na implantagdo do sistema de custo da qualidade

Principal dificuldade de implantacio do sistema de custo | Freqiiéncia | Percentual | Percentual
da qualidade Vilido
Pouca troca de experiéncia entre empresas 2 8,7 25,0
Caréncia de treinamentos voltados para o Custo da qualidade 2 8,7 25,0
Poucas referéncias bibliograficas sobre o assunto 1 43 12,5
Sistema contabil deficiente 3 13,0 37,5
Total 8 34,8 100,0
Nao responderam 15 65,2 -
Soma 23 100,0 -

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

Quanto a mensuragdo dos custos da qualidade, 47,6% das respostas validas

correspondem as empresas que mensuram e 52,4% ndo mensuram os custos da qualidade,

conforme tabela 4.26 indica.

Tabela 4.26 Mensuragdo dos custos da qualidade

Mensuraciio dos Custos da Qualidade Freqiiéncia | Percentual | Percentual Valido
Sim 10 43,5 47,6
Nao 11 47,8 52,4
Total 21 91,3 100,00
Nao responderam 2 8,7 -
Soma 23 100,0 -

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

Conforme a literatura pesquisada, o custo da qualidade possui (04) classificagdes
basicas: custos das falhas externas, das falhas internas, de avaliagdo e de prevengdo. Das 23
empresas da amostra pesquisadas, apenas 11 responderam como classificam os custos da
qualidade entre as quatro classificagdes sugeridas. Dessas empresas, 72,76% possuem a
classifica¢do dos custos da qualidade da falha interna e 54,5% possuem a de custos da falha
externa. Os custos de avaliacdo estdo presentes em 36,4% e os custos de previsdao
correspondem a 27,3%, como indica a tabela 4.27. A grande participa¢cdo do grupo dos custos
da qualidade da falha denota que boa parte dessas empresas possui uma abordagem

tradicional da qualidade, ao admitir elevado percentual de falhas na sua produgao.

Tabela 4.27 Classifica¢do dos Custos da Qualidade

Custos da Qualidade Falha Interna Falha Externa Avaliacao Prevencao
Sim 72,7 54,5 36,4 27,3
Nao 27,3 45,5 63,6 72,7
Total 100,00 100,0 100,0 100,0

* Os percentuais apresentados nesta tabela correspondem ao percentual valido das respostas, ou seja, das 11
empresas que afirmaram classificar os custos da qualidade (47,8% de 23 — amostra).

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.
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Apos identificar o percentual da classificacao dos custos da qualidade utilizados nas
empresas, listou-se elementos de custos pertencentes a cada grupo e foi solicitado que a
empresa indicasse os elementos de custos da qualidade computados na sua empresa,

obedecendo ao seguinte co6digo:

1. os custos envolvidos sao sempre computados

2. os custos envolvidos sdo quase sempre computados
3. os custos envolvidos sdo geralmente computados

4. os custos envolvidos sdo raramente computados

5. os custos envolvidos nunca sdo computados

Foi possivel observar, na tabela 4.28, dos custos da qualidade de prevencdo, que os
elementos mais significativos foram o desenvolvimento de novos processos e equipamentos
com 100% das respostas assinaladas entre 1 ou 2 na escala de valor (63,6 + 36,4), auditoria do
sistema de qualidade com 100% , elaboragdo e manutengdo do manual de qualidade e de
procedimentos operacionais e desenvolvimento de novos fornecedores com 81% e Programas

de treinamento em qualidade do pessoal operacional, com 72,7%.

Tabela 4.28 Elementos de Custo da Qualidade de Prevengdo

Elementos de custo de prevenc¢io @A |1 @D OB

Programas de revisdo e avaliagdo dos contratos celebrados com clientes, que | 63,6 | - - 9,1 |27,3

afetem as caracteristicas de qualidade do produto.

Aprimoramento dos padrdes de qualidade visando a conformidade dos produtos | 45,5 [18,2] 18,2 | 9,1 | 9,1

e servicos as necessidades dos clientes.

Planejamento e realizagéo de testes de qualificacdo de novos produtos. 45,5 27,31 182 | - 9,1

Avaliag@o do desempenho do produto em testes nos clientes. 364 | 9,1 | 9,1 [18,2(27,3

Avaliagdo da capacidade dos fornecedores em atender aos requisitos de| 36,4 [18,2]| 9,1 | 9,1 | 9,1

qualidade.

Revisdo dos dados técnicos para aquisicao de materiais. 45,5 | 9,1 - 9,1 |36,4

Programas de treinamento em qualidade do pessoal operacional. 72,7 18,2 9,1 - -

Desenvolvimento de novos processos e equipamentos. 63,6 |36,4| - - -

Desenvolvimento de novos fornecedores. 36,4 | - - 9,1 | 9,1

Elaboragdo e manutencdo do manual de qualidade e de procedimentos| 81,8 - - 9,1 | 9,1

operacionais.

Auditoria do sistema de qualidade. 100,0| - - - -
1. os custos envolvidos sdo sempre computados 2. os custos envolvidos sdo quase sempre computados

3. os custos envolvidos sdo geralmente computados  4.0s custos envolvidos sdo raramente computados
5.0s custos envolvidos nunca sdo computados

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

Os resultados demonstrados na tabela 4.29 reuniram os dados dos elementos
representativos de custos de avaliacao, indicam que os elementos de custos que apresentam
um percentual acumulado mais significativo entre as escalas (1) e (2), em pouco mais que
54%, corresponderam aos custos de inspe¢do de produto em processo. O custo de avaliar
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produtos em processo, custo de inspecao, indica caracteristica da abordagem da qualidade

sobre o enfoque tradicional, para as 54% de empresas que o fazem de forma elevada.

Tabela 4.29 Elementos de Custo da Qualidade de Avaliagdo

Elementos de custo de avaliacio D@D G | @] O

Testes de inspe¢do de matérias-primas 36,4 9,1 | 9,1 |182(273
Inspe¢do de produtos em processo.

Analise de qualidade do produto acabado 455 | - 18,2 (18,2182
Amostras de produto ou material consumido no controle de qualidade 45,5 - 9,1 {9109,

Manutengdo e calibragdo dos instrumentos de medida 72,7 - 9,1 | 9,19,

Depreciago dos instrumentos de medida. 36,4118,2| 9,1 | 9,1 27,3
Testes de qualificacdo dos produtos dos fornecedores. 18,2118,2 - 273|364
Testes de avaliagdo do desempenho do produto no cliente. 27,3118,2| 9,1 | 9,1 |364
Testes adicionais decorrentes de partidas de unidades de produgdo 36,4182 9,1 | 9,1 [273

1.0s custos envolvidos sdo sempre computados 2. os custos envolvidos sdo quase sempre computados

3. os custos envolvidos sdo geralmente computados  4.0s custos envolvidos s3o raramente computados
5.0s custos envolvidos nunca sido computados

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

Percebeu-se que um elemento de custo da qualidade de avaliagdo que ¢ relevante para
a tomada de decisdo do gestor, o custo financeiro do estoque adicional decorrente de produtos
ndo conforme, destacou-se pelo seu percentual acumulado entre a escala (4) e (5),
apresentando um alto desinteresse da informacdo financeira sobre manutengdo de produtos
defeituosos, 54,6% (36,4 + 18,2), podendo essa informagdo indicar em termos monetarios os
problemas de qualidade, merecendo ser investigada o porque de omitir esses dados.

No que corresponde aos elementos dos custos da qualidade da falha interna, observa-
se que essa categoria apresentou o maior valor nas escalas que indicam serem sempre
computados ou quase sempre (1 e 2), os elementos citados indicaram um percentual nas
escalas citadas entre 54,6% e 72,7%. Novamente confirmando a tendéncia da abordagem

tradicional da administracdo da qualidade.

Tabela 4.30 Elementos de Custo da Qualidade Falha Interna

Elementos de custo de falha interna DO A | DO
Perdas e refugo de producdo 72,7 - 182 | - | 91
Retrabalho. 63,6 9,1 | 18,2 | 9,1 -
Custo de mao de obra adicional devido retrabalho. 54,5118,21 9,1 | 9,1 | 9,1
Inspecao do produto retrabalhado. 455 - 27,3 19,1 | 18,2
Disposi¢ao de material ndo conforme. 54,5191 1| 9,1 | 9,1 |182
Custo financeiro do estoque adicional decorrente do produto ndo conforme. 36,4 | - 9,1 |36,4]18,2
Perdas por parada de unidade ou atrasos de produgdo devido as falhas|54,5| 9,1 | 9,1 | 9,1 | 18,2
operacionais.
Perdas por parada de unidade ou atrasos de produgdo devido as falhas de|36,4|18,2| 9,1 |18,2|18,2
equipamentos ou instrumentos de medida.
Acgdes corretivas para evitar reincidéncia de problemas de qualidade de produto | 45,5 |18,2| 18,2 | - [18,2
ou servigo.

1. os custos envolvidos sdo sempre computados 2. os custos envolvidos sdo quase sempre computados

3. os custos envolvidos sdo geralmente computados  4.0s custos envolvidos s3o raramente computados
5.0s custos envolvidos nunca sdo computados

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.
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Por fim, os custos da categoria da falha externa apresentam 50% dos elementos com
uma classificacdo na escala entre (1 e 2). Entre os elementos dessa categoria, encontram-se 0s
custos com assisténcia técnica ao cliente, substituicdo do produto rejeitado pelo cliente e
avaliacdo dos produtos devolvidos. Por outro lado, os custos na queda nas vendas, provocados
por problemas de qualidade e multas decorrentes de danos ambientais, foram classificados
com grande intensidade no intervalo entre 4 e 5, sendo raro sua mensuracdo. Assim, a
existéncia de custos das falhas externas ¢ a consagracdo da caracteristica da abordagem

tradicional da qualidade.

Tabela 4.31 Elementos de Custo da Qualidade de Falha Externa

Elementos de custo de falha externa (O EROREORIES)
Assisténcia técnica ao cliente 90,9 - - - 9,1
Substitui¢do de produto ndo conforme recusado pelo cliente 72,7 9,1 - 9,1 | 9,1
Avaliagao de produto ndo conforme devolvido pelo cliente 54519,1 | 9,1 |9,1|182
Redugdo de vendas em fun¢do de problemas de qualidade 27,31 9,1 | 9,1 (182|364
Pagamento de indenizagdes aos clientes devidos a problemas de qualidade 45,5 - - 127,3(273
Pagamento de multas ou penalidades decorrentes de danos ambientais. 273 - - - 1727
1.0s custos envolvidos s3o sempre computados 2. os custos envolvidos sdo quase sempre computados

3. os custos envolvidos sdo geralmente computados  4.0s custos envolvidos sdo raramente computados
5.0s custos envolvidos nunca sdo computados

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

Algumas bases de comparacao foram sugeridas, ao indagar com o que ¢ comparado o
custo da qualidade? A Tabela 4.32 demonstra que o item mais utilizado como parametro de

comparagao foi o Lucro Operacional.

Tabela 4.32 Bases de comparagdo dos custos da qualidade

Bases Sim Nao Total
Receita Operacional 36,4 63,6 100,0
Lucro Operacional 100, - 100,0
Custo de Fabricagao 27,3 72,7 100,0
Volume de Vendas 18,2 81,8 100,0
Outras 78,2 81,8 100,0

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

Além das bases de comparacao citadas, foram apresentadas, as empresas pesquisadas,
umas certas quantidades de possiveis indicadoras de custo da qualidade para assinalar quais
desses indicadores sao utilizados por ela. Dos indicadores, o que mais se destacou foi o custo
de refugo/custo de fabricacdo, abrangendo 54,5%, em segundo lugar encontra-se os custos de

falhas/custo de vendas, 36,4%. Tabela 4.33.
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Tabela 4.33 Indicadores de Custo da Qualidade

Indicadores Sim Nio
Custo de refugo/custo de fabricagéo 54,5 45,5
Custo de falhas/custo de vendas 36,4 63,6
Custo de falhas/Iucro liquido 27,3 72,7
Custos de prevengdo/efetivo total 27,3 72,7
Custo de avaliacdo/custo de fabricagao 27,3 72,7
Custo das falhas/gastos com assisténcia técnica 18,2 81,8

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

Em relagdo aos departamentos que sdo responsaveis pelo levantamento e analise dos
custos da qualidade, 63,6% das respostas validas indicaram ser o departamento de Controle de

Qualidade, como indica a tabela 4.34.

Tabela 4.34 Departamentos que levantam e analisam os custos da qualidade

Bases Sim Niao
Contabilidade 36,4 63,6
Engenharia de Produgdo 18,2 81,8
Controle de Qualidade 63,6 36,4

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

O Resultado obtido com as respostas sobre custo da qualidade traga um perfil de
empresas caracterizadas como abordagem tradicional da qualidade, pelo elevado percentual
de ocorréncia de custos das falhas, pelo tipo de indicadores utilizados, baseado na relagao
vendas x custos das falhas. Além disso, as praticas empresariais sdo distintas daquelas
recomendada pela literatura, porque uma das énfases para o surgimento dos custos da
qualidade ¢ transformar ou mesmo traduzir para o mundo financeiro os ganhos com a gestao

da qualidade e as possiveis perdas provocadas por uma gestdo de ma qualidade.
4.4 Analises Cruzadas dos Dados

Ao relacionar a idade das empresas com adogao de programas de qualidade, verifica-
se que as empresas com mais de 20 anos possuem mais programas de qualidade se comparada
com as mais jovens, porém as empresas jovens (entre 10 e 20 anos), quando comparado o fato
de ter ou ndo programas de qualidade, existem aquelas que tém mais programas do que as que

ndo o possuem, numa relacdo de 3 para 1.
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Tabela 4.35 Relagdo entre Idade da Empresa e Adogdo de Programa de Qualidade

Idade da Empresa Adocio de Programa de Qualidade
Sim Niao Total

Menos de 10 anos 3 1 4
De 10 a 20 anos 3 1 4
De 21 a 40 anos 4 3 7
De 41 a 60 anos 4 - 4
Mais de 60 anos 4 - 4
Total 18 5 23

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

A tabela 4.36 indica que o tempo de adocdo de programas de qualidade tem sido
recente, independente da idade da empresa, se jovem ou velha, considerando o intervalo
identificado, (de 10 a 60 anos), a maioria das empresas pesquisadas adotam esses programas a

menos de 10 anos.

4.36 Tempo de existéncia da empresa e Tempo de adogdo de programas de qualidade

Tempo de adoc¢iio de programa de qualidade
Idade da Até 05 anos | De 06 a 10 anos | De 11 a 15 anos | Mais de 15 anos | Total
Empresa
Menos de 10 anos 1 1 - - 2
De 10 a 20 anos 1 1 - - 2
De 21 a 40 anos 3 - - 1 4
De 41 a 60 anos 1 2 1 1 5
Mais de 60 anos - - 2 - 2
Total 6 4 3 2 15

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

A relagdo entre as empresas que possuem programa de qualidade com a demonstragdo
de compromisso da alta geréncia com a qualidade, percebe-se que a maioria das empresas que
possuem programas voltados para a qualidade possuem uma elevada demonstragdo de

compromisso da alta administracdo, 89% (17 de 19 empresas). Tabela 4.37.

Tabela 4.37 Relagdo entre Existéncia de programa de Qualidade e demonstra¢do de compromisso com a
qualidade pela alta geréncia

Existéncia de Programa de Qualidade Demonstracio de Compromisso pela alta geréncia

Sim N#o, mas estd comecando a demonstrar | Total
Sim 17 1 18
Nao 2 1 3
Total 19 2 21

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.
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Entre as empresas respondentes que possuem um intervalo de grau de utilizacao de
gestdo participativa entre média e elevada, todas possuem programa de qualidade implantado

(15 empresas de 20), 83,3%.

Tabela 4.38 Relagdo entre o Grau de utilizacdo de Gestdo participativa e existéncia de programas de qualidade

participativa
Grau de Gestao Participativa Existéncia de Programa de Qualidade
Sim Niao Total
Nao utiliza - 1 1
Em implantagao 2 - 2
Baixa utilizagdo 1 1 2
Média utilizagdo 5 - 5
Boa utilizagao 5 - 5
Elevada utilizacdo 5 - 5
Total 18 2 20

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

No que corresponde as informacdes sobre gestdo da qualidade, das vinte empresas que
afirmaram incentivar e convidar todos os funciondrios a participarem de atividades de solugao
de problemas e melhorias dos processos, produtos e servicos, mais da metade indicaram
possuirem uma gestdo participativa com um grau de utilizagdo que varia entre boa e elevada

utilizacdo.

Tabela 4.39 Relagdo entre o Grau de utilizacdo de Gestdo participativa e o grau de convidar todos os
funciondrios a participarem de atividades de solugdo de problemas e melhoria de processos, produtos e servigos

Grau de Gestao Participativa Existéncia de Programa de Qualidade
Sim Naio, mas esta comecando a utilizar Total

Nao utiliza 1 - 1
Esta implantando 2 - 2
Baixa utilizagao 1 1 2
Média utilizacao 5 - 5
Boa utilizagao 6 - 6
Elevada utilizagao 5 - 5
Total 20 1 21

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

A combinagdo dos dados das empresas que afirmam possuirem programas de
qualidade (18), observa-se que apenas 07 (38%) possuem sistema de custos da qualidade e

duas pretendem implantar.
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Tabela 4.40 Relagdo entre Existéncia de programas de qualidade participativa e possuir sistema de custo da
qualidade implantado

Existéncia de | Sistema de Custo da Qualidade Implantado

Programa de Sim Nao Em implantacio Nio possui, mas pretende Total
Qualidade implantar

Sim 7 8 2 1 18
Nao 3 - 3
Total 7 11 2 1 21

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

Ao relacionar as informagdes das empresas respondentes que nao possuem sistemas de
custo da qualidade e o principal motivo de ndo possuir, 0 motivo mais indicado ¢ a caréncia

de treinamentos voltados para esse custeio.

Tabela 4.41 Relagdo do Principal motivo de ndo possuir sistema de custo da qualidade x sistema de custo da
qualidade implantado

Principal Motivo Sistema de custo da qualidade implantado

Nio | Niao, mas pretende implantar | Total

Pouca troca de experiéncia entre empresas 1 - 1
Caréncia de treinamento para implantagao desse sistema 5 -
Sistema contabil inadequado

1
U i i N

Dificil metodologia 1

Relacdo custo beneficio desfavoravel 1 -

Outros 3 -

Total 11 1 12

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

J& nas empresas que possuem sistemas de custos da qualidade, as principais
dificuldades enfrentadas foram: a caréncia de treinamentos e pouca troca de experiéncia

existente no mercado.

Tabela 4.42 Relagdo do Principal dificuldade da implantagdo do sistema de custo da qualidade x sistema de
custo da qualidade implantado

Principal Motivo Sistema de custo da qualidade implantado
Sim | Nao Nao, mas pretende Total
implantar

Pouca troca de experiéncia entre empresas 2 - - 2
Caréncia de treinamento para implantag¢do desse sistema | 2 - - 2
Pouca referéncia bibliografica - 1 - 1
Sistema Contabil deficiente 1 - 2 3
Total 5 1 2 8

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

Ainda das empresas que possuem sistema de custo da qualidade, todas mensuram tais

custos, enquanto as que sé possuem sistema de custos, metade mensuram os custos da
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qualidade e a outra metade ndo mensuram. Existindo uma (01) respondente que indicou nao
possuir nem sistema de custos ¢ nem sistema de custos da qualidade, mesmo assim, afirmou

conseguir mensurar os custos da qualidade.

Tabela 4.43Relagdo entre possuir sistema de custo da qualidade e Mensurar custo da qualidade

Sistema de custo da Qualidade Mensuracio do custo da qualidade

Sim Nao Total
Sim 9 9 18
Nio 1 2 3
Total 10 11 21

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.

Por fim, das empresas que afirmam possuir sistema de custo da qualidade, (07)
empresas, 71% (05 delas) possuem a classificacdo dos custos de prevengdo, 42% (03 delas)
possuem a classificagdo de custos da qualidade de avaliagdo, 85% (06 delas) classificam os

custos da falha interna e 71% (05) classificam os custos da qualidade da falha externa.

Tabela 4.44 Relagdo entre Classificagdo dos Custos da Qualidade e possuir Sistema de Custo da Qualidade

Classificaciio dos Custos Sistema de custo da qualidade implantado
Sim Niao Em implantacio

Prevengdo 5 - 1

Avaliacdo 3 - 1

Falha Interna 6 1 1

Falha Externa 5 1 -

Fonte: Pesquisa de Campo -2003.
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5. CONCLUSOES, LIMITACOES E RECOMENDAGOES

Nesta secdo ¢ apresentada a conclusido, demonstrando o que se obteve dos objetivos
antes propostos e as limitagdes encontradas na elaboragdo deste trabalho, além de

recomendacdes para pesquisas futuras.

5.1 Conclusoes

O objetivo principal desta dissertacdo foi identificar, nas indlstrias de transformagao
de Pernambuco, como os custos da qualidade sdo tratados. Para atingir o tal objetivo realizou-
se, inicialmente, uma revisao literaria envolvendo desde os estagios da qualidade até os custos
da qualidade.

Foi possivel identificar que a terminologia da qualidade passou por um processo
evolutivo, adquirindo status gerencial na administracdo, possuindo quatro estagios distintos:
de inspecao, controle estatistico do processo, garantia da qualidade e gestdo da qualidade total
(total quality management —TQM). Apesar de distintos, os estagios da qualidade ndo anulam
os anteriores, havendo uma extensdo dos mesmos na forma de complementagdo. Além disso,
identificou-se que na abordagem tradicional da qualidade, os custos da qualidade buscam um
ponto de equilibrio, argumentando que a eliminagdo dos ltimos erros ¢ tdo onerosa que torna
o zero defeito uma meta inatingivel, assim, nessa abordagem ird sempre existir um percentual
de custos de falhas existente. J4 na abordagem da gestao da qualidade total a eliminagdo do
ultimo defeito sai ao custo do primeiro, pois os problemas sdo eliminados na fonte, nio
existindo a reincidéncia dos mesmos, neste sentido, os custos da qualidade que estdo sempre
presentes sdo os custos de controle (prevencao e avaliago).

Na identificacao da abordagem da qualidade existente nas industrias de transformacao
de Pernambuco, conforme praticas adotadas, caso analise-se apenas algumas questdes
isoladas, a pesquisa aponta para a abordagem da Gestdo da Qualidade Total (Total Quality
Management -TQM) nessas empresas. Pois quando questionadas sobre os fatores que mais
influenciaram para a adog¢ao de técnicas, ferramentas e procedimentos de gestao da qualidade,
65% dos respondentes indicam a satisfacdo dos consumidores e a melhoria continua entre os
fatores mais importantes. Outra resposta que permite classificar a maioria das empresas no
estagio da TQM foi o alto indice (90%) da pratica de pesquisar a satisfagdo dos consumidores,
além disso, a elevada intensidade de participagdo de todos os funcionarios e funcionarios

operacionais (acima de 50%) na solugdo de problemas e melhoria de processos, produtos e
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servigos contribuem também para essa classificacao, pois pela TQM, a eficacia da garantia da
qualidade ¢ possivel quando os gerentes de operacdes € os projetistas trabalham em conjunto
no desenvolvimento de novos produtos e servi¢os, havendo uma compreensdao de todo o
processo de produgdo pelo projetista, além da facil realizagdo do projeto pela adaptagdo
adequada com a capacidade operacional da empresa, o que certamente produzira produtos
com grande aceitacdo pelos consumidores.

Outra caracteristica marcante da gestdo da qualidade total ¢ o compromisso da alta
geréncia com a qualidade, o qual se mostrou bastante representativo (90,5%) na pesquisa de
campo.

No entanto, ¢ possivel perceber que alguns itens invalidam parte do percentual das
empresas que poderiam ser classificadas no estagio da gestdo da qualidade total. Como a
relacdo dessas empresas com os fornecedores, por exemplo. A gestdo da qualidade da
empresa para ser classificada como gestdo da qualidade total deve demonstrar que negocia
com pouco ou permanentes fornecedores e que existe uma relacdo de confianca, dispensando
a inspe¢do de matéria-prima.

Segundo a literatura analisada, sob o prisma tradicional da qualidade, a aquisi¢cao de
matéria-prima ¢é feita através de diversos fornecedores, permitindo a empresa obter poder de
barganha na negociagdo, cenario que leva a uma verdadeira guerra entre os diferentes
fornecedores, onde a concorréncia provoca a queda dos precos dos insumos. O perigo dessa
abordagem ¢ que ha uma tendéncia de se obter matéria-prima barata e de baixa qualidade, que
certamente comprometerd a producdo logo no inicio, pois uma matéria-prima ruim
compromete a qualidade do produto final.

Em relagdo as empresas pesquisadas, na resposta das questdes que versaram sobre os
fornecedores e a inspecdo, identificou uma discordancia dessas respostas com o perfil da
pesquisa tragado até entdo. Além dos respondentes indicarem que realizam inspecdo da
matéria-prima antes de ingressar na producao (caracteristica da abordagem tradicional da
qualidade), (52%), outros (28%) afirmam ainda escolher fornecedor pelo baixo preco,
demonstrando uma das caracteristicas da abordagem tradicional da qualidade.

Nesse contexto, tais empresas ndo podem ser classificadas como empresas que
trabalham sob o enfoque da gestdo estratégica da qualidade ou TQM, pois na analise da
literatura foi visto que através dessa gestdo a empresa trabalha com um fornecedor capaz de
satisfazer esses pontos, mesmo que isso, inicialmente, possa custar mais. Por outro lado, uma

relacdo de confianga com o fornecedor e o processo produtivo do mesmo elimina parte dos
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custos envolvidos com aquisicdo de material, como a inspecao, pois havendo confianca as
inspegdes no recebimento de insumos podem ser dispensadas.

No que diz respeito & meta da qualidade global, o que difere em relagdo ao modelo
tradicional de qualidade, ¢ que este afirma que os erros sdo inevitaveis, sendo muito caro
corrigir todos os defeitos, enquanto a TQM defende que a meta € o zero defeito, por acreditar
na identificacdo das causas de todos os erros pela empresa, a qual analisa e toma medidas
corretivas e preventivas. Sobre esse aspecto, também ndo ¢ possivel classificar a gestdo da
qualidade como gestao da qualidade total, pois quando se buscou verificar os tipos de custos
da qualidade reconhecidos ¢ mensurados na amostra pesquisada, percebeu-se, para aquelas
que mensuram e identificam tais custos, uma grande ocorréncia dos custos da falha interna e
falha externa (72,7% e 54,5%), concluindo a fragilidade da forma de gestdo da qualidade
aplicada, confirmando ainda mais a classificagdo desta com a abordagem tradicional da
qualidade.

Por fim, a literatura defende-se que as informacgdes obtidas no acompanhamento dos
Custos da Qualidade devem ser preparadas com base nos dados coletados pela Contabilidade,
ficando o Departamento de Qualidade responsavel pela a analise dos custos e investigacao de
suas causas, sugerindo, posteriormente, melhorias. Na pesquisa de campo verificou-se um
grande envolvimento do departamento de qualidade (63,6%), contra uma baixa participacdo
do setor contabil (36,6%), lembrando que tais setores foram indicados isoladamente, no
questionario, enquanto literatura a recomenda um trabalho conjunto.

Pelo fato das empresas apresentarem caracteristicas de ambas abordagens da qualidade,
tanto da gestdo da qualidade total como da abordagem tradicional, ¢ possivel perceber uma
fase de transicdo, que pode estd sendo provocada por outras varidveis ndo identificadas nesta

pesquisa.
5.2 Limitagoes da pesquisa e recomendagdes para pesquisas futuras

A primeira limitagdo da pesquisa corresponde ao tipo de amostra utilizada, pois uma
amostra por conveniéncia ndo permite generalizar os resultados obtidos. Considerando que a
populagdo das industrias de transformagdo, tanto em Pernambuco como no Brasil, ¢ bastante
ampla, ndo sendo possiveis afirmagdes e generalizacdes do resultado desta pesquisa em
relacdo ao restante do universo utilizado (Pernambuco) e universo possivel (Brasil).

E necessario lembrar que a forma que se efetuou a pesquisa também pode ter criado
algum viés nos resultados, logo, uma limita¢ao, dado que parte da pesquisa foi feita por

entrevista pessoal e outra parte por questiondrios enviados através de correio, havendo, de
71



Capitulo 5 Conclusdo

certa forma, prejuizo das informagdes obtidas, dado que nao havia a presenga da pesquisadora
para maiores esclarecimentos ou anotacdo de um possivel caso novo e ndo previsto no
questionario.

Em relagdo ao curto espaco de tempo disponibilizado para aplicagdo do questiondrio,
outra limitagdo conseqiiente disso foi a realizagdo de um unico pré-teste, de forma que
prejudicou o aperfeicoamento do instrumento de coleta de dados, com isso, algumas
perguntas existentes no questionario merecem maior investigacdo, como por exemplo, em
relacdo ao fato de usar ou ndo sistema de custos, para aquelas que responderam sim ficou em
aberto o seguinte questionamento: qual estagio do sistema? Gerencial? Normativo? Arcaico?
Integrado? Outra questao que necessita de uma maior investigacao ¢ descobrir qual variavel
que influencia o principal motivo impeditivo de possuir um sistema de custo da qualidade,
ficando o seguinte questionamento: porque a caréncia de treinamentos voltados para o custo
da qualidade ¢ apontada, pela maioria das empresas, como fator limitante em possuir sistema
de custo da qualidade? Qual a varidvel que a influencia: caréncia de profissionais
qualificados?

Sendo assim, das limitacdes desta pesquisa, visualiza-se outras possibilidades de
pesquisas futuras ou realizagdo da mesma pesquisa, replicada para demais sub setores da
industria Pernambucana, ou para o mesmo sub setor utilizado nesta pesquisa em outros
Estados brasileiro ou por todo Brasil, comparando os resultados, buscando identificar as
semelhancas ou diferencas entre esta e demais pesquisas, considerando as falhas e limitagdes

aqui apresentadas.
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ser utilizado na realizacdo da minha dissertacdo de mestrado no Curso de Engenharia de

Produgao, do PPGEP/UFPE, sob orientagao do Prof. Luiz Carlos Miranda, PhD.

O tema da dissertacdo ¢ “Custo da Qualidade nas Industrias de Transformacao de
Pernambuco”. O objetivo principal ¢ identificar, nas maiores industrias de transformagdo de

Pernambuco, como os custos da qualidade sdo tratados.

Uma das etapas da pesquisa ¢ identificar as pesquisas similares realizadas no Brasil ¢ em
outros paises, através de questionarios. Li seu artigo Gestdo da Qualidade em laticinios do
estado de Sdo Paulo: situacdo atual e recomendagoes e, se possivel, desejo receber o
questionario utilizado na sua pesquisa. Ficaria agradecida desse favor e se pudesse também
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Uma das etapas da pesquisa ¢ identificar as pesquisas similares realizadas no Brasil e em
outros paises, através de questiondrios. Li seu artigo Relatorios Gerenciais aplicaveis aos
Custos da Qualidade e, se possivel, desejo receber o questionario utilizado na sua pesquisa.
Ficaria agradecida desse favor e se pudesse também contribuir com outros questionarios

aplicados em pesquisas semelhantes.

Agradeco Antecipadamente,

Valéria Maria Ribeiro de Sa

82



Apéndice 3

UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO
CENTRO DE TECNOLOGIA
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO
EM ENGENHARIA DE PRODUGAO - PPGEP

Prezados Senhores

Jarbas Ceésar de Mattos
José Carlos de Toledo

O meu nome ¢ Valéria Maria Ribeiro de Sa e estou elaborando um questionario de pesquisa a
ser utilizado na realizacdo da minha dissertacdo de mestrado no Curso de Engenharia de

Produgao, do PPGEP/UFPE, sob orientagdo do Prof. Luiz Carlos Miranda, PhD.

O tema da dissertacdo ¢ “Custo da Qualidade nas Industrias de Transformacgdo de
Pernambuco”. O objetivo principal ¢ identificar, nas maiores industrias de transformagdo de

Pernambuco, como os custos da qualidade sdo tratados.

Uma das etapas da pesquisa ¢ identificar as pesquisas similares realizadas no Brasil e em
outros paises, através de questionarios. Li seu artigo Custos da qualidade: diagnostico nas
empresas com certificagdo I1SO 9000 e, se possivel, desejo receber o questionario utilizado na
sua pesquisa. Ficaria agradecida desse favor e se pudesse também contribuir com outros
questionarios aplicados em pesquisas semelhantes.

Agradeco Antecipadamente,

Valéria Maria Ribeiro de Sa
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Apéndice 4

UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO
CENTRO DE TECNOLOGIA
PROGRAMA DE POS-GRADUAQAO
EM ENGENHARIA DE PRODUCAO - PPGEP
Prezados Senhores

Prof* Maristela Trindade
Josivania Silva Farias
Alexandre dos Santos Lima
O meu nome ¢ Valéria Maria Ribeiro de Sa e estou elaborando um questionario de pesquisa a

ser utilizado na realizacdo da minha dissertacdo de mestrado no Curso de Engenharia de

Produgao, do PPGEP/UFPE, sob orientagao do Prof. Luiz Carlos Miranda, PhD.

O tema da dissertacdo ¢ “Custo da Qualidade nas Industrias de Transformacao de
Pernambuco”. O objetivo principal ¢ identificar, nas maiores industrias de transformagdo de

Pernambuco, como os custos da qualidade sdo tratados.

Uma das etapas da pesquisa ¢ identificar as pesquisas similares realizadas no Brasil e em
outros paises, através de questiondrios. Li seu artigo O Custo da qualidade: um estudo
exploratorio das industrias do setor téxtil e, se possivel, desejo receber o questionario
utilizado na sua pesquisa. Ficaria agradecida desse favor e se pudesse também contribuir com

outros questiondrios aplicados em pesquisas semelhantes.

Agradeco Antecipadamente,

Valéria Maria Ribeiro de Sa
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Apéndice 5

UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO
CENTRO DE TECNOLOGIA
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO
EM ENGENHARIA DE PRODUGAO - PPGEP

Prezados Senhores

Prof. Dr. Pascoal José Marion Filho
Prof. Ms Luiz Antonio Rossi Freitas
Prof” Dr® Leoni Pentiado Godoy
Cassia Leticia Kerpel
Frank Leornado Casado
O meu nome ¢ Valéria Maria Ribeiro de Sa e estou elaborando um questionario de pesquisa a

ser utilizado na realizacdo da minha dissertacdo de mestrado no Curso de Engenharia de

Produgao, do PPGEP/UFPE, sob orientagao do Prof. Luiz Carlos Miranda, PhD.

O tema da dissertacdo ¢ “Custo da Qualidade nas Industrias de Transformagdao de
Pernambuco”. O objetivo principal ¢ identificar, nas maiores industrias de transformagdo de

Pernambuco, como os custos da qualidade sdo tratados.

Uma das etapas da pesquisa ¢ identificar as pesquisas similares realizadas no Brasil ¢ em
outros paises, através de questiondrios. Li seu artigo Custo do Desperdicio nas Empresas
Industriais e, se possivel, desejo receber o questionario utilizado na sua pesquisa. Ficaria
agradecida desse favor e se pudesse também contribuir com outros questionarios aplicados em
pesquisas semelhantes.

Agradeco Antecipadamente,

Valéria Maria Ribeiro de Sa
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Apéndice 6

UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO
CENTRO DE TECNOLOGIA )
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO
EM ENGENHARIA DE PRODUCAO - PPGEP

Prezados Senhores

Roberto Giro Moori

Rubens Vieira da Silva
O meu nome ¢ Valéria Maria Ribeiro de Sa e estou elaborando um questionario de pesquisa a

ser utilizado na realizacdo da minha dissertacdo de mestrado no Curso de Engenharia de

Producao, do PPGEP/UFPE, sob orientacdo do Prof. Luiz Carlos Miranda, PhD.

O tema da dissertacio ¢ “Custo da Qualidade nas Industrias de Transformacdo de
Pernambuco”. O objetivo principal ¢ identificar, nas maiores induastrias de transformacao de

Pernambuco, como os custos da qualidade sdo tratados.

Uma das etapas da pesquisa ¢ identificar as pesquisas similares realizadas no Brasil e em
outros paises, através de questiondrios. Li seu artigo Um Estudo do Sistema de Gestdo do
Custo da Qualidade nas Empresas Quimicas do Brasil e, se possivel, desejo receber o
questionario utilizado na sua pesquisa. Ficaria agradecida desse favor e se pudesse também

contribuir com outros questionarios aplicados em pesquisas semelhantes.

Agradeco Antecipadamente,

Valéria Maria Ribeiro de Sa
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Apéndice 7

UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO
CENTRO DE TECNOLOGIA E GEOCIENCIAS
PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM ENGENHARIA
DE PRODUGAO - PPGEP

Orientagdo a Empresa Respondente

Estou realizando uma pesquisa no Mestrado em Engenharia de Produ¢do, do Programa
de Pos-Graduagdo em Engenharia de Producao, sua empresa faz parte da minha amostra de
pesquisa e para elaboracdo do trabalho final, a dissertacdo, estou aplicando um questionario
para coleta de dados sobre Gestao da Qualidade e Custo da Qualidade.

Entrando em contato com sua empresa por telefone, o senhor foi indicado para
responder o questionario, entdo, venho, através desta carta, solicitar sua colaboragcdo para
responder o questionario de pesquisa que se encontra em anexo.

O tema da dissertacdo ¢ “Custo da Qualidade nas Industrias de Transformagdo de
Pernambuco”. O objetivo principal ¢ identificar, nas maiores industrias de transformagdo de
Pernambuco, como os custos da qualidade sdo tratados.

O tempo de resposta do questiondrio ndo ultrapassa 35 minutos e as informagdes
coletadas na pesquisa serdo utilizadas de forma confidencial, ndo sendo divulgado o nome da
empresa na dissertagdo, bem como em publica¢des posteriores, conforme oficio em anexo.
Lembrando que, diante da impossibilidade temporal de visitar todas as empresas, como
sugerido pelo oficio em anexo, estarei aguardando a resposta via correio, através do envelope
jé& selado que se encontra dentro do envelope do questionario ou e-mail, através de disquete
disponibilizado no envelope.

Conto com sua colaboragdo para efetivagdo da minha pesquisa € me coloco a sua
disposi¢do para qualquer esclarecimento através de e-mail’s: valeriamestrado@yahoo.com.br
/ valeriamestrado@hotmail.com e pelos telefones (81) 9123 6614 e (81) 3455 3899.
ORIENTACAO PARA RESPOSTA:

ENCONTRA-SE NO ENVELOPE UM ENVELOPE SELADO PARA RESPOSTA, JA
COM OS ENDERECOS DE ENVIO E DA EMPRESA, PRECISANDO APENAS
ENVIAR O QUESTIONARIO RESPONDIDO, ALEM DISSO, PARA QUEM
PREFERIR, UM DISQUETE PARA RESPOSTA VIA E-MAIL.

Agradeco Antecipadamente sua valiosa contribuicao,
Valéria Maria Ribeiro de Sa
Mestranda do Programa de Mestrado em Engenharia de Produ¢ao/ UFPE
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Mestranda: Valéria Maria Ribeiro de Sa

Apéndice 8

Questionario de Pesquisa

PERFIL DA EMPRESA

)]

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Qual sua funcdo na empresa?

Como classifica sua Empresa?
O 01. Nacional Estatal.
02. Nacional Privado, empresa unica.
03. Nacional Privado, participante de grupo de empresas.
04.Multinacional

Ooo0ooad

05. Internacional Privado

Qual o tempo de existéncia da empresa?

Qual o numero de funcionarios de sua empresa:

A empresa exporta seus produtos?
O O0l.Sim O 02.Nao

PRATICAS DE GESTAO DA QUALIDADE

A empresa possui Programa de Qualidade?

O 01. Sim O 02.Nao

Caso sua resposta na questdo (6) foi sim, ha quanto tempo adota programa de qualidade?

Ordene (da 1* ao 67), dentre as opgdes que mais influenciaram para adogdo de técnicas,
ferramentas e procedimentos de gestdo da qualidade por sua empresa.

a- Por causa da exigéncia dos consumidores

b- Por causa da abertura comercial do Brasil

c -Pelas novas regulamentacdes publicas

d -Por causa do aumento da concorréncia

e- Para adquirir certificagdo ISO

f -Para melhoria continua
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9) Como ¢ vista a responsabilidade pela Qualidade na empresa?

O

O
O
O

01. E vista como uma tarefa e competéncia de todos os funciondrios e
departamentos;

02. E de responsabilidade apenas do departamento ou setor de qualidade
03. E de responsabilidade apenas do departamento de produgio
04. Nao ¢ tida como responsabilidade de alguém ou alguma area especifica.

10) Em uma escala de 0 a 5, qual € o grau de utiliza¢do da pratica de pesquisar a satisfagdo dos clientes

em sua empresa?

0 — Nao Utiliza

1 — Esta implantando

2— Baixa utilizagdo

3 — Média Utilizag¢do

4 — Boa Utilizacao

5 — Elevada utilizagdo, ASSINALAR ESTA apenas se esta pratica for
utilizada de forma, ao mesmo tempo, sistematica e executada por toda
empresa.

11) Em uma escala de 0 a 5, qual o grau de utilizacdo da pratica de convidar todos os funcionarios a
participar de atividades de solug¢do de problemas e de melhoria de processos, produtos e servigos.

0 — Nio Utiliza

1 — Esta implantando

2— Baixa utilizac¢do

3 — Média Utilizag¢do

4 — Boa Utilizagdo

5 — Elevada utilizacdo, ASSINALAR ESTA apenas se esta pratica for
utilizada de forma, ao mesmo tempo, sistematica ¢ executada por toda
empresa.

12) Em uma escala de 0 a 5 qual ¢ o grau de utilizagdo da pratica de convidar os funcionarios da
area operacional a participar de atividades de solucdo de problemas de melhoria de processos,
produtos ou servigos?

0 — Nao Utiliza

1 — Esta implantando

2— Baixa utilizagdo

3 — Média Utilizag¢ao

4 — Boa Utilizacao

5 — Elevada utilizacdo, ASSINALAR ESTA apenas se esta pratica for
utilizada de forma, ao mesmo tempo, sistematica e executada por toda
empresa.

13) Assinale na alternativa que se encaixa com a situa¢do em sua empresa: até que ponto a alta
geréncia da sua empresa demonstra compromisso com a qualidade?

Niveis de Compromisso

0 — Nao demonstra compromisso

1- Esta comegando a demonstrar

2 - Baixa demonstragdo de compromisso

3 - Média demonstrag@o de compromisso

4 - Boa demonstragdo de compromisso

5 - Elevada demonstracdo de compromisso, j& esta incorporada
ao dia-a-dia da empresa.
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14) Qual o grau de utilizagdo do processo de estabelecer com seus fornecedores, antecipadamente e
por escrito, os critérios que serdo adotados para aceitar ou ndo materiais ¢ servigos adquiridos?

0 — Nao Utiliza

1 — Esta implantando

2— Baixa utilizac¢do

3 — Média Utilizagdo

4 — Boa Utilizagdo

5 — Elevada utilizagcdo, ASSINALAR ESTA apenas se esta pratica for
utilizada de forma, ao mesmo tempo, sistemdtica ¢ executada por toda
empresa.

15) Classifique os critérios que sua empresa utiliza na sele¢do dos fornecedores (Marque “1”
dentro do quadrado do critério considerado mais importante, “2” para o segundo mais importante
e assim sucessivamente):

a- fornecedores que ja adotam medidas de Garantia da Qualidade

b- fornecedores dispostos a ajustar-se aos niveis de qualidade especificados pela sua
empresa

c- pontualidade na entrega dos produtos/servicos encomendados

d - conceito no mercado

€ - menor prego

16) Em uma escala de 0 a 5, qual ¢ o grau de utilizagdo das praticas citadas abaixo, pela sua
empresa? ASSINALAR A NOTA 5 apenas se esta pratica for utilizada de forma, ao mesmo
tempo, sistematica e executada por toda empresa.

GRAU DE UTILIZACAO

0 1 2 3 4 5

Controle Estatistico do Processo — CEP

Controle de qualidade total

Just-in-time

Normas da série ISO

Equipes, grupos ou circulos de qualidade.

Gestdo Participativa

Negocia com poucos fornecedores

17)Assinale o procedimento que a empresa sempre adota em relagdo a Inspecao.

O 01. A matéria-prima ¢ inspecionada antes de ingressar na producao
O 02. N&o ha inspe¢do da matéria-prima antes de ingressar na produgio
O 03.S6 ha inspecdo nos pontos do processo produtivo considerado critico

CUSTO DA QUALIDADE

18) A empresa possui Sistema de Custos?
O 01.Sim O 02. Nao

19) A empresa mensura os Custos da Qualidade?

001. Sim
002.Nao
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20) A empresa possui Sistema de Custo da Qualidade Implantado?

O

Ooo0ooao

01. Sim

02. Nao

03. Em implantagdo

04. Nao possui, mas pretende implantar.
05. Desconhece

21) Para empresas que indicaram na questdo (20) ndo possuirem Sistema de Custo da
Qualidade, indique o principal motivo por ndo possuir Sistema de Custo da Qualidade?

O

OoOooogoad

01. Pouca troca de experiéncia entre empresas

02. Caréncia de treinamentos voltados para o CQ

03. Sistema Contabil inadequado

04. Dificil acesso a metodologia de implantacdo

05. Por acreditar ter que realizar grandes investimentos

06. Relag@o Custo/ Beneficio Desfavoravel (ndo vale a pena)
07. Outros

22) Para as empresas que indicaram na questdo (20) que possuem Sistema de Custo da
Qualidade, em relagdo a extensdo do sistema, assinale:

O
O

01. O sistema de custo da qualidade abrange todas areas e processos da empresa
02. O sistema de custo da qualidade abrange apenas algumas areas.

23) Para as empresas que indicaram na questdo (22) que possuem Sistema de Custo da Qualidade
abrangendo apenas algumas areas. Cite quais areas de abrangéncia do Sistema de Custo da
Qualidade em sua empresa.

24) Qual a principal dificuldade encontrada na implantagdo do Sistema de Custo da Qualidade?

O

O
O
O

01. Pouca troca de experiéncia existente no mercado

02. Caréncia de treinamento

03. Poucas referéncias bibliograficas sobre o assunto

04. Sistema contabil deficiente (sistema de informagdes contabeis inadequados)

25) Quais as categorias adotadas para a classificacdo de Custos da Qualidade (CQ's)? (Indicar
todas as aplicaveis)

O

O
O
O

01. Falhas internas
02. Falhas externas
03. Avaliagao
04. Prevencao

OBS: Da questao 26 até a questdo 29, indique os elementos de custos da qualidade computados na
sua empresa, obedecendo ao seguinte codigo:

(1) os custos envolvidos sdo sempre computados

(2) os custos envolvidos sdo quase sempre computados
(3) os custos envolvidos sdo geralmente computados
(4) os custos envolvidos sdo raramente computados
(5) os custos envolvidos nunca sio computados
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26) Elementos de Custo da Qualidade de Prevencao

a) Programas de revisdo e avaliagdo dos contratos celebrados com clientes, que
afetem as caracteristicas de qualidade do produto.

b) Aprimoramento dos padrées de qualidade visando a conformidade dos produtos e
servicos as necessidades dos clientes.

¢) Planejamento e realizagdo de testes de qualificaciio de novos produtos.

d) Avaliagdo do desempenho do produto em testes nos clientes.

e) Avaliacdo da capacidade dos fornecedores em atender aos requisitos de
qualidade.

f) Revisdo dos dados técnicos para aquisi¢do de materiais.

g) Programas de treinamento em qualidade do pessoal operacional

h) Desenvolvimento de novos processos e equipamentos

i) Desenvolvimento de novos fornecedores.

j) Elaboragdo e manutengdo do manual de qualidade e de procedimentos
operacionais.

1) Auditoria do sistema da qualidade.

27) Elementos de Custo da Qualidade de Avaliacao

a) Testes de inspecdo de matérias-primas.

b) Inspecdo de produtos em processo.

¢) Analises de qualidade do produto acabado.

d) Amostras de produto ou material consumido no controle de qualidade

e) Manutencgdo e calibragdo dos instrumentos de medida.

f) Depreciagdo dos instrumentos de medida.

g) Testes de qualificag@o dos produtos dos fornecedores.

h) Testes de avaliacdo do desempenho do produto no cliente.

i) Testes adicionais decorrentes de partidas de unidades de producao.

28) Elementos de Custo da Qualidade das Falhas Internas

a) Perdas e refugo de produgio

b) Retrabalho

¢) Custo de mdo de obra adicional devido ao retrabalho

d) Inspecdo do produto retrabalhado.

¢) Disposigdo de material ndo-conforme.

f) Custo financeiro do estoque adicional decorrente do produto ndo-conforme.

g) Perdas por parada de unidade ou atrasos de producdo devido as falhas
operacionais.

h) Perdas por parada de unidade ou atrasos de producdo devido as falhas de
equipamentos ou instrumentos de medida.

i) Acdes corretivas para evitar reincidéncia de problemas de qualidade de produto
ou Servigo

29) Elementos de Custo da Qualidade das Falhas Externas

a) Assisténcia técnica ao cliente

b) Substitui¢do de produto ndo-conforme recusado pelo cliente

¢) Avaliagdo de produto ndo conforme devolvido pelo cliente

d) Redugfo nas vendas em funcdo de problemas de qualidade

e) Pagamento de indenizac¢des aos clientes devidos a problemas de qualidade

f) Pagamentos de multas ou penalidades decorrentes de danos ambientais

30) Ao ser analisado, o custo da qualidade ¢ comparado a (0):
O a). receita operacional

b). lucro operacional

c). custos de fabricagdo

d). volume de vendas

e). outro(s). Qual.

Oood
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31) Que tipos de indicadores sdo adotados para analisar os resultados obtidos do Sistema de Custo da
Qualidade? (Assinalar todos os pertinentes)

O

I i i o O |

a. Custos de refugo / custos de fabricagéo

b. Custos de falhas / custos de vendas

c. Custos de falhas / lucro liquido

d. Custos de prevencdo / efetivo total

e. Custos de avaliacdo / custo de fabricagdo

f. Custos de falhas externas / gastos com assisténcia técnica
g. Outros:

32) Que departamento (s) da empresa € (sdo) responsavel (is) pelo levantamento e analise dos dados de
custos da qualidade?

O

Ooo0ooad

a. Contabilidade

b. engenharia da qualidade
c. controle de qualidade

d. area de produgao

e. outro. Qual?.

33) Qual a principal finalidade da utilizagdo das informagdes geradas pelos relatorios do sistema de
custo da qualidade?

O

Ooo0ooao

01. melhoria do sistema da qualidade

02. avaliagdo do desempenho operacional
03. controle geral de custos

04. orcamento
05. outra. Qual?

34) Para quem os relatorios dos custos da qualidade sdo enviados?

O a. Diretoria
O b. Geréncia
O c. Outros, citar.
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Apéndice 9

Publicacoes Brasileiras sobre Custos da Qualidade

Trabalho e Autor (es)

Resumo

Titulo: Custo da Qualidade: estudo de caso de
uma industria Téxtil.

Tipo de Estudo: Estudo de Caso

Autor (es)/ano: Valéria Maria Ribeiro de Sa, Luiz
Carlos Miranda (2002).

Aponta-se a definigdo, classificagdo e comportamento dos
custos de qualidade de acordo com a literatura pertinente.
Finaliza apresentando um estudo de caso realizado numa
industria té€xtil nordestina, objetivando - identificar a fase
de qualidade na qual se encontra atualmente e como os
custos da qualidade vem sendo tratado por esta empresa.

Titulo: Custo da qualidade: um estudo
comparativo entre Argentina e Brasil.

Tipo de Estudo: Estudo de Caso

Autor (es)/ano: Adriana de Lima, Edgnard
Monforte Merlo, Marcelo Seido Nagano (2002).

Apresenta uma pesquisa feita em dois paises sul-
americanos, Argentina e Brasil, onde se coleta dados em
duas empresas metalurgicas e discuti-se como a qualidade
e seus custos influenciam o trabalho e o resultado obtido
em ambas.

Titulo: Custo Da Ndo-Qualidade Na Construgao
Civil: Estudo Empirico Em Um Consércio De
Empresas.

Tipo de Estudo: Multi-Casos.

Autor (es)/ano: Alexandre Schmidt Cortez; Paulo
Sérgio Ceretta (2002)

O objetivo central desse artigo é comparar os custos
or¢ados e realizados de trés obras semelhantes em
projeto, mas executadas por empresas distintas e em
locais distintos, com uma pequena variagdo de metragem
que pode ser considerada insignificante. A comparagdo ¢
realizada enfocando-se as variagdes ocorridas nos valores
referentes as obras executadas pelas empresas que
implantaram programas de qualidade e as que ndo o
fizeram.

Titulo: Custo do Desperdicio nas Empresas
Industriais.

Tipo de Estudo: Multi-casos.

Autor (es)/ano: Pascoal José Marion Filho, Luis
Antonio Rossi Freitas, Leoni Penteado Godoj,
Cassia Leticia Kerpel e Frank L. Casado. (2002).

O artigo teve como objetivo a andlise do custo do
desperdicio nas pequenas industrias da regido central do
Rio de Grande do Sul, a fim de identificar a incidéncia de
desperdicios no processo produtivo relacionados a
defeitos, retrabalho sobre a produgéo defeituosa, sucatas e
layout. Abordando os desperdicio segundo conceito de
Taichi Ohno.

Titulo: Gestao de custos da qualidade ferramenta
gerencial valorizada?

Tipo de Estudo: Analise de Literatura.

Autor (es)/ano: Pablo Rozano Winckler, Elke
Georg, Gilvanio Ballmann (2002)

Fala da metodologia do custo da qualidade, ressaltando a
sua importancia como ferramenta gerencial das empresas;
conceitos de qualidade; a gestdo total da qualidade
“TQM”. Finaliza com uma abordagem mais aprofundada
do custo da qualidade.

Titulo: A evolucdo dos sistemas tradicionais de
custos para mensurar a qualidade.

Tipo de Estudo: Analise da Literatura.

Autor (es)/ano: Noberto Guintini (2002)

Apresenta um estudo sobre a evolugao dos custos
convencionais, abordando as diferengas entre os métodos
de custeio tradicionais e o método de mensuragio da
qualidade, frisando a questdo da competitividade como
mola mestra que impulsionaram as empresas a criarem
mecanismos de sobrevivéncia.

Titulo: Custo da Qualidade Como ferramenta para
Decisdo

Tipo de Estudo: Revisdo da Literatura

Autor (es)/ano: Ieris Ramalho Cortés (2001)

O artigo dividiu-se em duas partes, primeiro se faz uma
revisdo dos custos tradicionais; e em seguida uma
apresentagdo do Custo da Qualidade que envolve todos os
custos contabilizados para as atividades relativas ao
controle da qualidade e os custos da falha do controle.

Titulo: Custo da Qualidade: aplicagdo pratica
numa industria de confecgoes.

Tipo de Estudo: Estudo de Caso

Autor (es)/ano: Charlane A. Américo ¢ Rodney
Wernke (2001).

Menciona conceitos aos custos da qualidade comentando
da elaboracdo de relatorios gerenciais utilizaveis no
gerenciamento destes custos. Termina apresentando a
forma como efetuou a pesquisa, resultados obtidos e as
andlises dos relatérios elaborados.

Titulo: Custos da Qualidade Percebida.

Tipo de Estudo: Analise da Literatura.

Autor (es)/ano: Renilda de Almeida Moura,
Edinicio de Oliveira Lima e Thedcrito Pereira
Cheibub (2001)

Aborda a evolugdo histérica da qualidade, mostrando trés
pontos que a empresa deve deter sua aten¢do quando
pensar em qualidade percebida. Além disso, apresenta o
custo da qualidade como elemento capaz de mensurar os
resultados advindos dos programas de qualidade e
sinalizar o desempenho da qualidade implantada.
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Titulo: Custos da Qualidade na Indéstria de
Calgados de Couro.

Tipo de Estudo: Analise da Literatura.

Autor (es)/ano: Sandro Alves Lima e Manoel
Fernandes Martins (2001)

Apresenta o custo da qualidade no contexto da gestdo
estratégica da qualidade, frisando sua importancia como
instrumento que traduzem, numa linguagem monetaria, as
vantagens de implementagdo de um programa de
qualidade. Ressaltam-se as dificuldades da implantacdo
de um sistema de custo da qualidade e os dados
necessarios para mensuragdo desses custos em industrias
de cal¢ados.

Titulo: A Gestdo dos Custos da Qualidade
Otimizando o Processo de Garantia da Qualidade.
Tipo de Estudo: Estudo de Caso.

Autor (es)/ano: José Ricardo Corréa Maia,
Marcelo do Nascimento, Karin Elisabeth
Kielwagem e Fabiana Agapito Costa (2001)

Aborda os conceitos inerentes ao custo da qualidade,
ressaltando a necessidade de mensura-lo, para
acompanhamento ¢ avaliagdo dos beneficios resultantes
da implantagdo de um sistema de qualidade. Finaliza a
pesquisa com um estudo de caso onde compara o
comportamento dos custos da qualidade antes e depois da
adocdo da Gestdo da Qualidade.

Titulo: Custos da Qualidade: Conceituacdo e
Abordagens.

Tipo de Estudo: Analise da Literatura.

Autor (es)/ano: Sandro Alves Lima ¢ Maisa de
Sousa Ribeiro (2001)

O artigo inicia apresentando os tipos de custos da
qualidade e suas classificacdes. Em seguida define as
principais abordagens do custo da qualidade no processo
e da perda da qualidade. Finaliza relacionando diferentes
categorias de custos da qualidade com a contabilidade
gerencial.

Titulo: Custo da Qualidade: uma abordagem ao
controle gerencial.

Tipo de Estudo: Analise da Literatura.

Autor (es)/ano: Jefferson Freitas Amancio de
Oliveira (2001)

Discuti o controle da qualidade sob a odtica gerencial,
buscando descrever os custos envolvidos, como custos da
qualidade de conformagdo e¢ a relagdo entre custos e
produtividade. Além disso, aborda como a administragdo
da qualidade se configura na hierarquia organizacional e
acompanha os diferentes setores.

Titulo: Custo da Qualidade:
exceléncia empresarial.

Tipo de Estudo: Andlise da Literatura.

Autor (es)/ano: Ariosvaldo Ailton dos Santos
Moreira, Carlos Alberto Oliveira Brito Luiz Ivan
dos Santos Silva e Kelly Cristina Ribeiro (2001).

a busca pela

O objetivo do artigo foi discutir sobre a importancia do
controle dos custos da qualidade num ambiente
competitivo. Para isso, apresentam o embasamento
teorico da exceléncia empresarial, os conceitos de
qualidade e dos custos da qualidade.

Titulo: Custos da Qualidade: estudo de caso.
Tipo de Estudo: Estudo de caso.
Autor (es)/ano: leris Ramalho Cortés (2001)

O trabalho é um estudo de caso em uma industria, através
de dados obtidos nos setores da empresa, em que procura
resolver problemas referente a falhas detectadas no
produto acabado, comparados monetarios do cenario
problematico com os dados ap6és a implantagdo de
mudancas que visava a melhoria.

Titulo: Um Estudo do Sistema de Gestdo do Custo
da Qualidade nas Empresas Quimicas do Brasil.
Tipo de Estudo: Pesquisa de campo

Autor (es)/ano: Roberto Giro Moori e Rubens
Vieira (2001)

Aborda o Sistema de Gestdo do Custo da Qualidade como
Instrumentos de Gestdo de Negdcio nas Industrias
Quimicas do Brasil, para analise desses sistemas de
gestdio usuram dados que foram coletados por
questionario fechado. Em seguida o questionario foi
enviadas a todas as industrias filiadas a Abiquim
(Associagao Brasileira Brasileira da Indistria Quimica e
Produtos Derivados), 134 empresas. Todavia, apenas 54
empresas participaram da pesquisa.
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Titulo: Apuragdo dos Custos Ambientais através
da Contabilidade Baseada em Atividades

Tipo de Estudo: Analise da Literatura

Autor (es)/ano: Antonio Robles Junior e Valério
Bonelli(2001).

Apresenta uma metodologia para apoio a gestdo
empresarial para gerenciar o Sistema de Qualidade e o
Sistema Ambiental. Para tanto foi feita uma revisdo da
literatura apresentando os conceitos: de qualidade, de
sistema de melhoria da qualidade com padrdes de
desempenho, de custo da qualidade, mensuracdo dos
custos da qualidade com sistema de controle desses
custos. Em seguida demonstra a relacdo dos custos da
qualidade com sistema de custeio ABC. Por fim, indica
como proceder ao controle dos custos ambientais e
apontando indicadores de avaliagdo de desempenho
ambiental.

Titulo: As Mensuragdes da Qualidade em
Empresas Industriais: custos da Ma Qualidade
Tipo de Estudo: Estudo de Caso

Autor (es)/ano: Felipe Cabral de Arajo Goes,
Juliana Borges C. F. de matos e Luiz Carlos
Miranda (2000).

Identifica tipos de medig¢des de qualidade encontradas na
literatura, com énfase nos custos da qualidade.
Exemplifica com um caso real de utilizagdo e éxito dessa
ferramenta gerencial de tomada de decisdes na empresa
TCA — Tecnologia em Componentes Automotivos.

Titulo: Custos da Qualidade: Medir ou ndao Medir?
Tipo de Estudo: Analise de Literatura

Autor (es)/ano: Marcio Rogério F. Severo Murilo
Gomes Dantas, Wladimy José Ribas Correia,
Denise Dumke de Medeiros e Luiz Carlos Miranda

Identifica quais elementos devem ser considerados no
momento de decidir quando medir e quando ndo medir os
custos da qualidade.

(2000).
Titulo: Custos de Qualidade: A Busca por Grandes | O gestor de uma organizagao, ao decidir investir em um
Negocios. programa de qualidade, necessita saber com precisdo do

Tipo de Estudo: Analise de Literatura
Autor (es)/ano: Rosane Aparecida Kulevicz
(2000)

ganho que tal investimento lhe proporcionara. As
empresas que vao investir em qualidade precisam que sua
controladoria apure os custos da qualidade, levantamento
que se tornou viavel pela Gestao Estratégica de Custos e
através do sistema de custeio ABC.

Titulo: Gestdo Estratégica de Custos Baseada na
Qualidade.

Tipo de Estudo: Analise de Literatura

Autor (es)/ano: Ana Paula Ferreira da Silva Erica
Xavier de Souza, Mary Katherine A de Souza e
Joaquim Osorio Liberalquino Ferreira (2000).

Discute que as empresas, para sobreviverem no mercado
de mudancgas rapidas e intensas competigcdes, estdo
absorvendo a filosofia japonesa de competicdo pela
qualidade dos produtos. Essa competi¢do inclui o fator
qualidade dos produtos como instrumento de
alavancagem produtiva.

Titulo: Auditoria de Custos & Exceléncia
Empresarial.

Tipo de Estudo: Analise de Literatura

Autor (es)/ano: Aneide Oliveira Aratjo e Maria
Lucia Viana (2000)

Fala da auditoria de custos como uma ferramenta de
apoio gerencial no processo de gestdo para obter
melhorias continuas. Ressaltando que para exercer esta
atribuicdo, o auditor deve estar familiarizado com a
demanda de informagdes corretas ¢ oportunas para tomar
decisdes em ambiente de acirrada competitividade.

Titulo: A utilizacgdo do TQM como chave para
empresas de sucesso: O caso das Tintas Coral.
Tipo de Estudo: Estudo de Caso

Autor (es)/ano: Rita de Cassia Alves da Silva,
Uilca Maria Cardoso dos Santos e Joaquim Osorio
Liberalquino Ferreira (2000).

E um estudo de caso sobre custo da qualidade, definindo
os Custos da Qualidade como aqueles que evitam os
defeitos, realizando as atividades perfeitamente desde o
inicio do processo. Para isso observa como a empresa
Tintas Coral utiliza 0 TQM — Total Quality Management
— como ferramenta gerencial para a prevencdao de
desperdicios e retrabalho.
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Titulo: A Qualidade Total — Necessidade de Rever
os Sistemas de Custos Tradicionais.

Tipo de Estudo: Analise de Literatura

Autor (es)/ano: Jodo Batista da Costa Carvalho e
Carla Suzana Policarpo Lobo (2000)

O trabalho tem entre seus objetivos abordar a
problematica do tratamento contabilistico dos custos da
qualidade. Para tal, s3o apresentados conceitos de
qualidade, trabalhos empiricos sobre o tratamento
contabilistico dos custos da qualidade, apresentando, ao
final, algumas conclusdes sobre uma possivel
reestruturacdo dos sistemas contabeis em vigor.

Titulo: Estudo de Caso de Custos de Garantia.
Tipo de Estudo: Estudo de Caso

Autor (es)/ano: Silmar Pontel e Paulo Augusto
Canchick Miguel (2000)

Apresenta um estudo de caso realizado com uma empresa
do setor metalirgico da regido de Campinas, ¢
apresentada uma metodologia para levantamento dos
custos da qualidade, descrevendo-se os estigios de coleta
e analise de custos de qualidade, na categoria de falhas
externas.

Titulo: Custos da Qualidade: visdo geral, sua
importancia e um exemplo de aplicagdo numa
industria metalargica.

Tipo de Estudo: Estudo de Caso

Autor (es)/ano: Denise Dumke de Medeiros,
Fabio Baracuhy Coelho, Lara Calado e Sérgio
Ribeiro de Aguiar (2000).

Aponta que o registro e acompanhamento dos custos
referentes a qualidade tém como objetivo reduzir estes
custos, para isso efetua um estudo de caso exemplificando
a afirmagdo defendida.

Titulo: O Uso do Controle Estatistico de Processos
na Mensurag¢o dos Custos da Qualidade.

Tipo de Estudo: Estudo de Caso

Autor (es)/ano: Luciana Santos Costa, Antonio
Cezar Bornia, Francisco José Kliemann Neto
(1999).

Apresenta o uso combinado dos custos de mao-de-obra
com o numero de pecas defeituosas que necessitam de
reparos e¢ que foram detectadas através do uso de
ferramentas de Controle Estatistico do Processo.
Demonstrando uma alternativa de mensuracdo do custo
proveniente da ma qualidade, especificamente o custo da
falha interna.

Titulo: Estudo de Caso em Custo da Qualidade na
Categoria de Falhas Externas.

Tipo de Estudo: Estudo de Caso

Autor (es)/ano: Silmar Pontel e Paulo A Cauchick
Miguel (1999).

Mostra a categoria de custos da qualidade com énfase nos
custos de falhas externas, através de um estudo de caso
em que se identifica o produto que apresentava maior
indice de defeitos em relagdo a sua linha de producédo e
conseqiientemente maior custo de garantia através de
indicadores citados no texto, apos tal identificacdo
iniciou-se uma analise e solugdo do problema detectado
reduzindo assim os custos do mesmo.

Titulo: Custo da Qualidade em metalirgicas do
segmento de elevadores para obras civis — Estudo
de Caso.

Tipo de Estudo: Estudo de Caso

Autor (es)/ano: José Roberto Santana. (1999)

Faz uma abordagem conceitual sobre custos da qualidade
e apresenta um estudo de caso em uma empresa
metalurgica de pequeno porte com alguns indicadores de
mensuragdo do custo da qualidade.

Titulo: A Simplicidade de um sistema de custos
da qualidade.

Tipo de Estudo: Estudo Multi caso.

Autor (es)/ano: Maria da Graca Pitia Barreto
(1999).

E parte de uma pesquisa de doutorado sobre a utilizagio
de um Sistema de Mensuragdo dos Custos da Qualidade
(SCdQ) nas organizagdes. Os resultados da pesquisa
mostraram dentre as justificativas de sua ndo-adogdo, as
empresas que ndo dispdem de um SCdQ deixaram
transparecer que consideram SCdQ algo complexo que
envolveria mais recursos, ndo sO humanos, como
tecnologicos.
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Titulo: Custo da Qualidade na pequena e Média | Busca analisar o emprego do sistema de custos da
Empresa. qualidade (SCQ) em pequenas e médias Empresas.

Tipo de Estudo: Analise da Literatura..

Autor (es)/ano: Ana Claudia Fernandes, Marcia
Freire de Oliveira, Wilson Kendy Tachibana
(1999).

Apresenta um resultado de uma pesquisa em 300
empresas que usam ISO 9000, desta 61% ndo adotam um
sistema de Custos da Qualidade (SCQ). Por fim, conclui
que: o sistema de custos da qualidade pode em muito
auxiliar a competitividade e sobrevivéncia de tais
organizagdes.

Titulo: Integracdo entre os Sistemas Custo
Baseado em Atividades (ABC) e Custo da
Qualidade

Tipo de Estudo: Analise da Literatura

Autor (es)/ano: Sandro de Almeida Motta, ¢
Edson de Oliveira Pamplona (1999).

Constitui uma revisdo bibliografica que apresenta os
procedimentos relativos ao custeio baseado em atividades
e custo da qualidade, definindo o sistema ABC e o
sistema de custo da qualidade, apresentando uma forma
de integrar esses dois sistemas.

Titulo: A Importancia dos Custos da Qualidade na
Gestdo Empresarial

Tipo de Estudo: Analise da Literatura

Autor (es)/ano: Leonilda Maria Picoli Zardo,
Marcos Sebastido Baum e Luis Carlos Gientorski .
(1999)

Discuti como medir os custos da qualidade ressaltando o
uso da cadeia de valor mapeando os custos desde a sua
origem. Aborda também o sistema de custo da qualidade
integrado ao sistema contdbil, indicando os
desenvolvimentos do sistema pelo método do custeio
ABC.

Titulo: Mensuragdo dos desperdicios: uma
ferramenta eficiente para verificar as melhorias
decorrentes dos programas de qualidade.

Tipo de Estudo: Analise da Literatura

Autor (es)/ano: Rodney Wernke e Anténio Cezar
Bornia . (1999)

Mostra que a mensuracdo dos desperdicios supera o
controle tradicional dos custos da qualidade interna, em
termos de suporte a programas de melhorias de qualidade
e produtividade, por englobar os custos com processos
ineficientes. Ainda, ao ser mensurado o desperdicio,
possibilita obter intimeras informagdes, através de
medidas ndo-financeiras de qualidade, que podem ser
utilizadas para priorizar, incentivar ou premiar
iniciativas, no sentido de redugdo dos desperdicios.

Titulo: A influéncia da qualidade no Faturamento
de uma Industria Madeireira

Tipo de Estudo: Estudo de caso

Autor (es)/ano: Danielle Previdi Olandoski e
Chislaide Miranda Bomduelle (1999)

Apresenta a determinagdo dos custos da ma-qualidade nos
processos de aplainamento ¢ destopamento de madeira
em uma inddstria de assoalhos. Ao longo do trabalho
mostrou-se a influéncia da ma qualidade no faturamento
da empresa através da caracterizagdo, quantificacdo e
localizacdo das causas das perdas provocadas pelos custos
da mé qualidade no processo.

Titulo: Utilizagdo dos Relatorios de Custos da
qualidade — caso AKZO

Tipo de Estudo: Experiéncia Profissional.
Autor (es)/ano: Antonio Robles Junior (1998)

O artigo ¢ fruto de um trabalho desenvolvido entre a
FIPECAFI/USP e a empresa AKZO — Brasil no sentido
de compreende e avaliar o motivo da ndo utilizagdo dos
relatérios de custos da qualidade. Descobriu-se que o
motivo era cultural, pois ndo havia a praxe de se utilizar
este tipo de relatdrio para tomada de decisoes.

Titulo: Conservagao de energia e Custos da
Qualidade: um estudo num Campus Universitario.
Tipo de Estudo: Estudo de Caso.

Autor (es)/ano: Edgar Arana, Wilson Tachibana
(1999).

Apresenta uma analise sobre como a conservagdo de
energia elétrica ¢ o seu uso racional pode ajudar a
diminuir os custo sobre produtos e servico. Tem como
campo de estudo o campus universitario, onde se
procurou estabelecer um programa minimo de uso
racional da energia elétrica, avaliando os principais
pontos de desperdicio. Oferecem propostas técnicas de
melhoria do uso e os possiveis resultados positivos em
termos de qualidade com sua aplicagdo.
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Titulo: O setor de servigos e os custos da Apresenta os resultados de uma pesquisa realizada em 30
qualidade orgéos publicos do Estado da Paraiba, com o objetivo de

Tipo de Estudo: Multi - casos.
Autor (es)/ano: Maria Silene Alexandre Leite,
Aloisio da Silva Lima. (1998).

demonstrar o nivel de importancia dada aos custos da
qualidade, como também mostrar em qual das categorias
do custo da qualidade (prevengao, avaliagdo e falhas)
estdo classificados nestes 6rgdos publicos.

Titulo: Projetos para reduzir custos de falha
interna: um estudo de caso numa empresa de alta
tecnologia.

Tipo de Estudo: Estudo de Caso.

Autor (es)/ano: Aparecido Schmidt Simdes,
Maria Carolina A F de Souza, Miguel Juan Bacic.
(1998).

Apresenta um caso de aplicacdo de a¢des para diminuir os
custos de qualidade de uma empresa de alta tecnologia. O
caminho escolhido foi o ataque aos fatores causadores de
falhas internas. Conclui-se que as agdes para diminuir os
custos da ma qualidade acabam por fortalecer a
competitividade da empresa.

Titulo: Custos da Qualidade versus Qualidade dos
Custos

Tipo de Estudo: Analise da Literatura.

Autor (es)/ano: Ana M? de Oliveira Rosa ¢
Ligia Concei¢do Carneiro Pimenta (1998).

Apresenta um estudo conceitual sobre custos da
qualidade, no qual propde a qualidade como uma das
ferramentas estratégicas de gestdo. Cita também a
diferenca entre custos da qualidade com qualidade de
custos. Conclui-se que os custos da qualidade estdo
inversamente relacionado a qualidade dos custos quanto
maior os custos da qualidade menos qualidade estard
tendo os custos decorrentes dos recursos que estdo sendo
consumidos para gerar um novo produto ou servigo.

Titulo: Custos da Espera em filas Bancarias

Tipo de Estudo: Estudo de caso

Autor (es)/ano: Maria Silene Alexandre e Aloisio
da Silva Lima (1998).

prestados pelos dois casos bancarios estudados deixaram

perdido em filas € extremamente alto, mais de 43

Apresenta os resultados de uma pesquisa realizada em
dois bancos publicos do estado da Paraiba, com o objetivo
de mostrar a relagdo entre os custos decorrentes da espera
nas filas e a teoria dos custos da qualidade. Os resultados
evidenciaram que, em termos de qualidade, os servigos

muito a desejar, pois em ambos 0s casos o tempo médio

minutos, por cliente.

Fonte: Pesquisa nos Anais dos Congressos, 2003.
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Publicagées Internacionais sobre Custos da Qualidade

Trabalho e Autor (es)

Resumo

Titulo: Cost of Quality Reporting: some
Australian Evidence
Tipo de Estudo: Pesquisa de campo

Autor (es)/ano: Judy Oliver e Wen Qu (1999).

Exploram as praticas da gestdo da qualidade,
especificadamente os custos da qualidade nas industrias
com certificagdo de qualidade ISO 9000, através da
aplicagdo de questionario baseado, onde a estratégia de
pesquisa foi uma pesquisa de campo. Entre as conclusdes
apresentadas destaca-se que as maiorias dos respondentes
adotam programas de gestdo da qualidade para alavancar
competitividade no mercado, algumas empresas
mencionam que o objetivo do programa de qualidade teve
reducdo dos custos da falha externa e 25% preparam
relatdrios sobre custo da qualidade.

Titulo: Planning Quality Cost Expenditures

Tipo de Estudo: Analise da Literatura

Autor (es)/ano: Lawrence P. Carr e Thomas
Tyson (1992).

Discute a posicdo de alguns especialistas defensores da
relacdo entre os custos voluntarios da qualidade e os
beneficios proporcionados por eles, argumentando que os
custos excedem os beneficios. Por outro lado, colocam a
posi¢do de outros autores que discordam, defendendo a
melhoria continua e o zero defeito, indicando a relagao
entre o custo da qualidade, a gestdo da qualidade total e a
rentabilidade.

Titulo: An Exploratory study on accounting for
quality management in China

Tipo de Estudo: Pesquisa de campo

Autor (es)/ano: Z. Jun Lin e Stev Johnson (2002).

O artigo ¢ resultado de uma pesquisa de campo que busca
verificar a aplicagdo de um sistema contabil orientado
para qualidade nas empresas da China. Identificou que o
gestor ¢ o contador reconhecem a importincia da
administracdo da qualidade para o crescimento e
desenvolvimento das empresas. Observou que a
informagdo contabil contribui para o controle da
qualidade ¢ identificou que a informacdo ndo financeira
como aquela que melhor mensura o desempenho da
qualidade. Por fim, concluiu que o COQ néo tem recebido
apoio para sua pratica em nenhum pais.
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