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Resumo:

Este artigo investiga a utilizacéo das informacdes de custos da qualidade dos produtos como ferramenta para
a tomada de decisdo em empresas que possuem certificado de qualidade. O objeto de estudo € as industrias
de cal e calcario da regido metropolitana de Curitiba, Capital do Estado do Paran&. O controle dos custos da
qualidade é fator relevante a fim de manter uma posi¢éo competitiva em relagcdo aos concorrentes. O presente
estudo classifica-se como formal, descritivo, envolvendo procedimentos de interrogagdo, por meio de
questionario. Com um plangjamento ex post facto, de corte transversal. E uma amostra probabilistica e para
o tratamento dos dados foi usado estatistica descritiva. Entre outros achados, os resultados revelaram que a
maioria das empresas acha importante mensurar os custos da qualidade, porém mais de 70% dos custos ndo
sdo mensurados. As indicacdes de uma possivel resposta para este cenario pode residir no fato de poucas
empresas utilizarem as informacdes de custo da qualidade para a tomada de decisdo. No entanto, a anélise
dos dados aponta que a certificagdo de qualidade dos produtos conduz a utilizagdo do custo da qualidade
para a tomada de decisdo, porém quando estes custos sdo mensurados, pois 33% das empresas respondentes
gue mensuram os custos gerados pela certificacéo da qualidade do produto relatam que usam com freqiiéncia
essas informagdes para a tomada de decisao.

Palavras-chave: Custo da qualidade. Qualidade. Certificag&o.

Areatematica: Custos da Qualidade
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Certificacéo de qualidade e utilizacao do custo dgualidade para a
tomada de decisdo: foco nas industrias de cal e catio do Parana

Resumo

Este artigo investiga a utilizacdo das informagiegustos da qualidade dos produtos como
ferramenta para a tomada de decisdo em empresgogsigem certificado de qualidade. O
objeto de estudo € as industrias de cal e caldariegido metropolitana de Curitiba, Capital
do Estado do Parana. O controle dos custos dadqdalié fator relevante a fim de manter
uma posicdo competitiva em relacdo aos concorreBtgsesente estudo classifica-se como
formal, descritivo, envolvendo procedimentos derirttgacao, por meio de questionario. Com
um planejament@x post factpde corte transversal. E uma amostra probabaistipara o
tratamento dos dados foi usado estatistica descriiEntre outros achados, os resultados
revelaram que a maioria das empresas acha impmrtaensurar os custos da qualidade,
porém mais de 70% dos custos ndo sdo mensuradasdiéacdes de uma possivel resposta
para este cenario pode residir no fato de pouc@sesas utilizarem as informacdes de custo
da qualidade para a tomada de decisdo. No entantmalise dos dados aponta que a
certificacdo de qualidade dos produtos conduz lzag¢éo do custo da qualidade para a
tomada de decisdo, porém quando estes custos s@unados, pois 33% das empresas
respondentes que mensuram 0s custos gerados pefgag@o da qualidade do produto
relatam que usam com frequéncia essas informagdasagomada de decisao.

Palavras-chave: Custo da qualidade. QualidadeifiCagio.

Area Tematica: Custos da Qualidade.

1 Introducéo

O elevado nivel de exigéncia dos consumidores,napettividade, a concorréncia
aumentada pelo atual cenario econémico de merdabaligado e a qualidade dos produtos e
servicos sdo fatores preponderante a serem coadaiemelos gestores como forma de
manter sua organizagao ativa e perene no mercadac@do com Robles (2003), algumas
empresas tém noticiado o fechamento de fabricaalgums paises, devido ao processo de
globalizacéo e que, a nova forma de competicacagkbige comprometimento das empresas
com o continuo e completo aperfeicoamento de seulsi{os.

Assim, manter a qualidade dos produtos e serviges @ probabilidade de satisfacdo
dos clientes, bem como sua fidelizacdo, possibditaa reducdo de custos e impactando
positivamente nos resultados da organizacdo. SegBhda (1997, p.10) “adequacdo ao
custo significa alta qualidade e custo baixo.”

Um dos principais desafios deste mercado compet@idindmico é fazer com que a
empresa mantenha sua razdo de ser e que seusopraguservicos apresentem sua
importancia, relevancia, credibilidade e repredentd@de perante os seus clientes,
colaboradores e participantes. Bernardes (1998gauia ao relatar que a organizacao existe
porque tem a funcdo de satisfazer necessidadesmbasidelas derivadas, tanto da sociedade
quanto de seus proprios membros.

Portanto, o cliente é o alvo principal, pois semantés, ndo havera lucro e ndo havera
empresa. Conforme Carr e Littman (1992) no mundond@ocios, a importancia de entender
0 que é qualidade para o consumidor € evidents, gwieste ndo estiver satisfeito com os
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produtos ou servicos que lhe sédo oferecidos, r@@oampra-los e os lucros refletirdo o seu
desinteresse.

Sendo assim, o controle dos custos da qualidada-s& fator relevante a fim de
manter uma posicdo competitiva em relacdo aos cames. Moura (1999) confirma ao
mencionar que aos poucos, as corporacdes ocidentasientizaram-se de que os resultados
financeiros e a expansédo de seus mercados seriadeowaréncia da satisfagdo de seus
clientes e que dessa forma o cliente passou a gem focal do negdcio. Investir em
qualidade mostra ser um bem necessério a fim aelextes exigéncias dos clientes. Outro
fator relevante dado ao estudo dos custos da qualidplicada aos produtos deve-se ao
impacto nos resultados das organizagoes.

O objeto de estudo deste artigo é as industriascalee calcario da regido
metropolitana de Curitiba, Capital do estado daaf@r Segundo a Associacdo Paranaense
dos Produtores de Cal — APPC (2006), por volta do 2000, 80% dos produtos
encontravam-se fora das normas técnicas vigerggsjrecipais consequéncias foram perdas
de mercado e de valor do produto.

Segundo a APPC (2006) devido aos indicios, rumavéina o ciclo de empresas
familiares que ja estavam na sua quarta geracd® eptas industrias cresceram com pouco
planejamento, investimentos e ajustes que seriarese@rios ao crescimento de firmas,
atendendo uma demanda em especifico, porém, o aweccasumidor evoluiu e passou a
exigir um produto de qualidade, pois a cal do Parma de baixa qualidade, considerada,
portanto, inadequada ao uso.

As irregularidades e adulteragdes do produto chega 95%. Foi entédo, criado o
Programa Paranaense de Qualidade da Cal, geraradoautificacdo adicionada a embalagem
do produto para as empresas que se enquadrarara dastnormas exigidas. A implantacéo
do programa de qualidade aplicada ao produto f@ omadida que objetivou competitividade
e credibilidade do produto ofertado. O resultadogue em sete anos o indice de
irregularidades caiu de 95% para 7,7% (APPC, 2006).

Devido aos resultados obtidos mediante o Prograen@udlidade foi elaborada uma
nova Norma Técnica Brasileira (NBR) da cal virgen\\BR 6453 que foi lancada em 2003,
apresentou seu texto base elaborado pela APPG hNas norma foram propostas, por meio
da associacao, novos parametros de qualidade ags@arametros mais rigidos com o intuito
de padronizar e melhorar a qualidade do produteaso a cal (APPC, 2006).

Segundo alguns respondentes, ha ainda um fatoreat®rna regido em que este
estudo foi efetivado, que € a comercializacdo ewist de produtos nao certificados por
algumas empresas que nao participam do programaalielade e que, portanto, conseguem
oferecer o produto a um preco menor. Este fatostiesda as empresas que possuem
certificacdo a continuarem a investir na qualidddeseus produtos. E neste momento que o
controle dos custos da qualidade torna-se fat@mvaete a fim de manter uma posicao
competitiva em relagcdo aos concorrentes.

Devido a relevancia dada ao tema surge a seguiettap de pesquisa:certificacéo
de qualidade dos produtos conduz a utilizacdo dstccule qualidade para a tomada de
decisédo?

O objetivo principal a que este estudo se propderificar a utilizacdo dos custos de
qualidade dos produtos como ferramenta para a @uokadecisdo nas empresas que possuem
certificado de qualidade.

O artigo apresenta a estrutura da seguinte formm@ando com a revisao literaria, a
qual contemplara a concepg¢do das principais refex€ma area da qualidade, abordando os
enfoques da qualidade e dos custos da qualidadeuab cenario econdmico enfatizando a
importancia do controle dos custos da qualidadepdodutos relacionada a competitividade.
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Em segundo lugar, a descricdo metodologica, segjapresentando os resultados da pesquisa
e por ultimo as consideracgdes finais.

2 Enfoques da Qualidade no Atual Cenério Econdico

Atualmente, a qualidade esta muito além de simmesensatisfazer caprichos de
cliente ou lucros almejados. Pode-se perceber daai na vida social como exigéncia
indispensavel na vida moderna. As cobrancas eno anqualidade na sociedade como um
todo é de extrema abrangéncia. Em hospitais, pempbo, € incalculavel a importancia de
servicos médicos especializados de qualidade eslhparpara execucdo de exames com
tecnologia mais avancada possivel, tudo a fim deliagnostico mais preciso. Ao se adquirir
um automovel, o cliente vai procurar o que maisplifeporcione seguranca e conforto, dentro
de um custo que caiba no seu bolso, pois um camo defeito de fabrica, por exemplo,
poderia Ihe custar a vida assim como um diagnéstiémeo.

Deste modo, conclui-se 0 quéo a qualidade afetdidi@no e da sua real importancia.
Obviamente dentro das organizacdes nao seria wliégra falta de qualidade dos produtos e
servicos ofertados podem causar danos irreparaRelses Jr. (1996, p.4) ndo exagera ao
dizer que “atualmente, nossos horarios e o cotwd@nnossas vidas dependem inteiramente
do desempenho e funcionamento satisfatorio de pysauservicos”.

Embora a qualidade esteja tdo intrinseca no cotdia vida moderna, nem sempre se
revela um investimento prioritario dentro das orgagbes. Robles Jr. (1996) relata que se
demonstra menos aperfeicoamento para garantir g de qualidade superior exigidos,
pois para cada dolar gasto em engenharia plangjaoid,icdo e assisténcia técnica; muitas
indUstrias perdem dolares adicionais, em decomédei praticas com qualidade inferior
durante a engenharia e a fabricacdo ou apés aagdlodo produto no mercado.

Apos revisdo bibliografica pode-se compreendertgugarias concepcgdes a cerca da
gualidade e dos custos da qualidade conforme @pmanvista dos autores que séo referéncias
da area. Na visdo de Toledo (1987), por exemplaqyualidade é determinada pelas
caracteristicas do produto, por atributos intrinsesendo estes agregados por meio de seu
projeto, insumos de producdo, métodos de traballnutes. Consideram-se também os
atributos extrinsecos ao produto, sendo estestittddss do valor que o consumidor atribui
ao produto influenciado por forcas externas, conragpaganda e fatores sécio-culturais.
Deste ponto de vista, as caracteristicas da qdalidado atributos, especificacbes e
conformidades que o produto ou servigo deve apt@sen

Porém, para Deming (1990) a qualidade deve semidafpor quem a avalia, no caso,
guem utiliza o produto ou servigo, sendo que aidadé de qualquer produto ou servigos tem
muita escala em niveis de satisfacao. Possui upda abrangente ao descrever que a melhora
da qualidade oferece custos mais baixos, melhacgmsompetitiva, pessoas mais felizes no
trabalho, mais empregos, ou seja, ele coloca cansraacdo em cadeia. Assim, ele da pouca
énfase ao custo da qualidade, devido aos beneffmiogorcionados pela melhoria da
qualidade e que, portanto ela se pagaria sozindléeng&ando que, esta visdo de foco na
melhoria da qualidade / reacdo em cadeia, foi acmitJapao, amplamente aplicada em suas
indUstrias sem se preocupar com as cifras e ataitdém pelo operario japonés, que
percebeu que um produto com deficiéncias e falaaswéos do cliente, resulta em perda de
mercado e de emprego.

Deming (1990) estabeleceu 14 principios para olbtegualidade, focados na
constancia de propositos para a melhoria do produtip servico e na importancia de
introduzir a qualidade no produto desde o primegtgio, entre outros.

Segundo Paranthaman (1990) a qualidade € o objti@bde uma companhia e é
também o que os consumidores esperam de um proditdendo seu significado somente na
exceléncia.
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Juran e Gryna (1991) apresentam uma visdo semelharde Paranthaman, embora a
palavra qualidade apresente multiplos significa@la®minada por apenas dois significados,
dos quais, a qualidade com foco nas caracterisimwgsoduto atendendo as necessidades dos
clientes, como forma de se encontrarem satisfeitws o produto e outro significado da
qualidade € a auséncia de falhas.

A qualidade na visdo de Feigenbaum (1994) devevdlémda para a satisfacdo do
consumidor, medida de acordo com as exigénciag,dpstiendo ser explicitas ou néao,
fundamentadas na experiéncia real do cliente cgmoduto ou servico e sendo varidvel em
mercado competitivo. O significado de qualidadeapale deve ser da combinacdo de
caracteristicas de produtos e servigos que comedsp®o as expectativas do cliente.

Garvin (1995) define qualidade ao identificar cin@bordagens principais.
Primeiramente a abordagem com enfoque transcehdeasée caso qualidade é sinbnimo de
“exceléncia inata”, absoluta e universalmente rbeoivel, marcada de padrfes irretorquiveis
e alto nivel de realizagdo. A segunda abordagem enfoque baseado no produto, a
qualidade é apresentada como variavel precisa surérel e que as diferencas de qualidade
refletem, diferencas da quantidade de algum ingréeliou atributo de um produto. A terceira
abordagem foca qualidade baseado no usuario, dizprela qualidade esta diante dos olhos
de quem a observa e admitindo que cada consuneidioa diferentes desejos ou necessidades
e gque os produtos que atendam melhor suas prefsésegjam os que eles acham os de
melhor qualidade. A quarta abordagem é a qualidate enfoque baseado na producéo,
coloca qualidade como “conformidade com as espacifies” e que uma vez estabelecido um
projeto ou uma especificacao, qualquer desvio tapima queda da qualidade. E finalmente,
a quinta abordagem € a qualidade com enfoque lkmseadalor, definindo qualidade em
termos de custos e prec¢os, apresentando que umt@rdd qualidade € um produto que
oferece um desempenho ou conformidade a um precosta aceitavel.

Ja Croshy (1999), define qualidade como “conforaddeom os requisitos. [...] se um
Cadillac satisfaz todos os requisitos de um Caxlitee € um carro de qualidade. Se um Fusca
esta de acordo com o seu modelo-padréo, ele é mndmqualidade”. Para Crosby (1999) a
qualidade é lucrativa, pois cada centavo que sadhs gastar ndo se repetindo erroneamente
alguma coisa, torna-se centavo ganho. Portant@ pkr o segredo estd na prevencao,
resumindo-se as acbes de policiamento dos gestdesjue diz respeito aos custos da
qualidade estéo relacionados com a conformacaaus@naia de conformacédo aos requisitos
do produto ou servigo.

De modo geral, percebe-se que embora haja evoh&abrangéncia do significado de
qualidade ao longo dos anos, ainda hoje o foctalrpermanece que é a satisfacdo do cliente
para que ele mantenha-se fiel ao produto. O rekultesperado € competitividade,
continuidade da empresa no mercado e finalmenteabdgde dos produtos como forma de
reduzir os custos impactantes no resultado.

O quadro 1, demonstra mediante resumo as concegebee qualidade dos autores
aqui citados e que sao considerados referénciaseaade qualidade.
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Referéncias Concepcao sobre Qualidade

Toledo (1987) Qualidade sdo atributos, especificacdes e confawmeisl que o
produto ou servigo deve apresentar.

Deming (1990) Foca a satisfacdo do cliente com o produto e a arielhda
qualidade resultando numa reacdo em cadeia: costizsbaixos,
posicdo competitiva, empregos.

Paranthaman (1990) Qualidade como sendo 0 que 0s consumidores espagaom
produto, ndo tendo seu significado somente na éxcigl.

Juran e Gryna (1991) Foca caracteristica do produto para atender aotel&a auséncia
de falhas.

Feigenbaum (1994) Qualidade voltada para a satisfagdo e exigénciaslidote, as
caracteristicas do produto ou servicos correspauweas
expectativas do cliente. Obter qualidade medianteottrole total
do Total Quality Control (TQC).

Garvin (1995) Define qualidade ao identificar cinco abordagencgais:
Transcendente, no produto, no usuario, na produeafmque
baseada no valor.

Crosby (1999) Foca qualidade como conformidade com os requisdbtendo
qualidade mediante prevencdo e acdes de policiamdos
gestores.

Quadro 1 — Concepcdes sobre qualidade (Fonte: Adajte Toledoteal., 1987-1999)

A gqualidade deve apresentar-se vantajosa parasaoslados. Para o cliente, que tem
em suas maos um produto que supre suas necesselgdea o fornecedor que consegue
manter-se atuante no mercado mediante melhorieedakados pela fidelidade dos clientes, e
abertura de mercado aumentando as vendas, aléedugho de custos de falhas, retrabalhos
e trocas.

Enfocar a qualidade como fator impar para aument rdsultados e garantia da
continuidade da empresa no mercado, néo seria rexagem o livre acesso a tecnologias e
ferramentas que visam melhorar as préaticas geisriaa organizacdes a fim de aumentar o
desempenho dos resultados, garantindo sucess@etypdade da organizagcédo, questiona-se
sobre o enfoque dado a qualidade neste cenarie.eBftque € de extrema valia e chama-se
vantagem competitiva. Atingir a qualidade totalsées produtos e servicos seria uma grande
vantagem competitiva, 0 meio para chegar ao foowipal que € a satisfacdo do cliente. E
atingir esta qualidade a custos menores é tamb@anaira de se obter um melhor resultado.

Segundo Feigenbaum (1994), o controle da qualitt#detem permitido as gerencias
das empresas tratarem com firmeza e confianca lddagde em seus produtos e servigos,
levando-as a progredir na expanséo do volume deagi@rcom alto grau de aceitagcéo pelo
consumidor, estabilidade e crescimento do lucro.

Portanto, estrategicamente, para que a empresargenmha competitiva no mercado
nao importa o que a organizacao oferta, se produioservicos, 0 importante € que essa
oferta seja de interesse social, com a melhor dp@di e menor preco, a fim de atender as
necessidades demandadas. Dessa forma, aumentanmeseigas mediante crescimento das
vendas e reducao dos custos para obtencao dessigs;eresultando obviamente na melhoria
dos resultados organizacionais.
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3 Custo da Qualidade

A importancia dada ao controle dos custos da caddict destacada por Juran e Gryna
(1991), ao relatarem que estudos feitos apontanosjweistos da qualidade sdo bem maiores
do que os gerentes das empresas pensavam, implieamanais de 20% das vendas. Estes
autores adotam o significado de custos da qualidadeo sendo custos da ma qualidade,
sendo que estes custos resumem-se em quatro greatkrias. Estas categorias séo
denominadas por custos das falhas internas, cdatagalhas externas, custos de avaliacao,
custos de prevencdo. Pode-se visualizar este ¢torimicustos da ma qualidade mediante o
quadro 2.

Custos da ma Qualidade Conceito
1. Custos das Falhas Internas: Sao os custos decorrentes dos defeitos
Subcategorias: encontrados nos produtos antes de
e Sucata serem entregues ao cliente e que,
e« Retrabalho portanto se ndo houvesse esses
e Analise das Falhas defeitos estes custos de falhas internas

+  Sucata e retrabalho (Fornecedores) Nao existiriam.
e Inspecéo

* Reinspec¢édo e novos testes

e Perdas evitaveis de processo

e Desvalorizacao

2. Custos das Falhas Externas Sao os custos decorrentes dos defeitos
Subcategorias: encontrados nos produtos, apés ter
« Despesas com garantia sido enviado ao cliente. Estes custos
« Correcéo das reclamacdes desapareceriam se nao existissem
+  Material devolvido defeitos.
e Concessobes
3. Custos de Avaliacéo S40 o0s custos incorridos na
Subcategorias: determinagdo do grau de conformidade

» Inspecdo e testes no recebimento  aos requisitos de qualidade.
* Inspecéo e teste durante o processo
* Inspecéo e teses finais
e Auditorias de qualidade do produto
e Manutencdo da precisdo di
equipamentos de teste
e Servicos e materiais para inspecac

teste
e Avaliagdo de estoques
4. Custos de Prevencgéo S&80 os custos incorridos para manter
Subcategorias: em niveis minimos os custos das falhas
e Planejamento da qualidade e de avaliagéo.

« Andlise dos produtos novos
e Planejamento de processos
e Controle de processo
e Auditorias da qualidade
Avaliacdo da qualidade do fornecedc
Quadro 2 - Custos da ma qualidade (Fordepfado de Juran e Gryna, 1991)

Kaplan e Norton (1997) apresentam como atribut@s<etios produtos para proposta
de valor ao consumidor: preco, modernidade e qa@ddidE ao concluir que a competitividade
esta intimamente ligada aos atributos dos prodatedados e que um dos atributos dos
produtos ofertados deve ser menor precgo, eis agqupartancia do controle dos custos em
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geral que formardo o preco do produto e, portamtejevancia dada ao controle do custo da
qualidade dos produtos, embora a contraposicacederiy.

Pode-se entender por custos da qualidade os vahm@sidos pelos desperdicios de
mao-de-obra, materiais, tempo, falhas no processm groduto, controle. Para Feigenbaum
(1994), qualidade insatisfatoria significa utilidagnsatisfatéria dos recursos disponiveis. Isto
implica desperdicios de material, mao-de-obra g@pteem equipamento e conseqientemente
envolve maiores custos.

Os custos da qualidade para Feigenbaum (1994)eimclduas areas chamadas de
custos do controle e custos de falha de contreled&que, os custos do controle referem-se a
custos de prevencédo e custos de avaliagdo, engqgaat@s custos de falha referem-se a
custos de falha interna e custos de falha extégigenbaum € reconhecido como pioneiro no
estudo dos custos da qualidade e é o pai do cormitontrole de qualidade total.

Para Deming (1990) o custo total deve levar em iders;ao as dificuldades de
administracdo e os prejuizos das quedas em arraadjlie circunda qualquer plano que exija
a atencao.

S&o diversos os objetivos relevantes para a meg&udos custos da qualidade para
os administradores em geral, por exemplo, conhe@pranto a empresa esta perdendo pela
falta de qualidade, ajudando a colocar os investioseem qualidade no mesmo grau de
importancia dos demais projetos de investimenwmslar o impacto financeiro das decisdes
de melhoria da qualidade, facilitar a avaliacacefito da qualidade no custo e no valor dos
produtos e servigcos e varios outros ainda citad@BLES, 1996).

4  Metodologia

Segundo Cooper e Schindler (2003), o presente e@stlagsifica-se como formal,
descritivo, envolvendo procedimentos de interrogagd comunicacdo, por meio de
questionario. Com um planejamenga post factp de corte transversal. E uma amostra
probabilistica e para o tratamento dos dados fadasestatistica descritiva. Os graficos
apresentados representam a meédia das respostaseéetimda também uma leitura da
frequiéncia das respostas.

O estudo foi realizado com as empresas associalasssociacdo Paranaense dos
Produtores de Cal, esta populacédo é de 29 indsistcalizadas na regido metropolitana de
Curitiba, porém 24 indastrias participaram da pesgDas industrias analisadas, 66% sao de
pequeno porte, 32% sdo de médio porte. Utilizanderitério adotado pelo SEBRAE -
Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Iesgs, para classificar empresas de
pequeno, médio e grande porte em se tratando dstiiad empresas de pequeno porte sédo
denominadas de 20 a 99 empregados, médio port®@e U99 empregados (SEBRAE,
2009).

No quadro 3, sdo apresentadas as definicbes opeagidos constructos que foram
utilizados neste estudo.

Fator Constructo Variaveis Referéncias
Custos para obtengdo, prevencac Robles (2003),
Diminuicao de avaliacdo dos atributos, padrd¢ Rust. et al(1995)

Perdas e Custos Custos da Qualidade especificacdes e conformidades,
falhas, perdas e garantie
requisitados do produto ou servico.

Quadro 3 - Detalhamento do fator e variaveis enisma

Os dados coletados correspondem ao periodo congideeentre 01 de janeiro de
2009 a 30 de abril de 2009. Foram efetuadas estasvipresenciais mediante reunifes
realizadas na APPC, visitas as empresas sempmegassario e mediante correio eletronico.
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O pré-teste dos questionarios foi realizado comeoredario da APPC, com o intuito de
verificar ajustes necessarios no questionario émade melhorar o entendimento desse
instrumento.

Para facilitar o entendimento e coleta de dadoesgpsa foi dividida em cinco
blocos. O primeiro bloco procurou revelar os mdaivue levaram os empresarios a obter
uma certificacdo de qualidade e se suas expeddtvam correspondidas, o segundo bloco
procurou revelar os recursos necessarios para galaoteshesta certificacdo, bem como para
manutencdo do programa de qualidade, no tercemoobprocurou expor os beneficios
obtidos com a certificacdo e se os resultados faransiderados satisfatorios para esses
empresarios. Finalmente, no quarto bloco a buscadiodesvendar se essas organizacfes
mensuram os custos da qualidade e se utilizam egeamacdes de custos para a tomada de
decisdo. Neste bloco, procuraram-se fazer umasandlbs custos incorridos pelas falhas
internas, falhas externas, custos de avaliacastesde prevencéao revelando ao final se estes
custos sdo mensurados e se sao considerados intpsipara a tomada de deciséo.

5 Resultados da Pesquisa

Objetivando testar a acuracidade da pesquisa foraestigadas as caracteristicas dos
respondentes. Os que possuem ensino médio congdet®7% e 33% curso superior. A
pesquisa foi efetivada diretamente com os donos esagresas (50%), contadores das
empresas (21%), gerentes administrativos (25%jentgs de producgéo (4%).

No primeiro bloco ao analisar o principal motivoegevaram as empresas a obter a
certificacdo de qualidade, o primeiro motivo citafdo tornar o produto superior ao da
concorréncia: 70% responderam que concordam tatédm&7% concordam e 13% que néo
concordam. O segundo principal motivo € a abereraovos mercados mais exigentes em
termos de qualidade: 42% das empresas concordaiméntte, 46% concordam e 13%
discordam totalmente e em terceiro lugar manutenigiéatia de mercado: onde 54% das
empresas concordam totalmente, 21% das empresa®rdam, 17% discordam e 8%
discordam totalmente. Pode-se visualizar no graficms motivos elencados conforme a
média das respostas numa escala que variade 1 a 5.

Tornar o produto superior ao da concarréncia
Abertura de novos mercados, meis exigentes...

Manutenc¢aoda fatia de mercado

Redugdo de custos via eliminagéo de perdas

Reconhecimento como centro de exeléncia

Flevar preco a partir de uma cualidade maior

Ampliacdoda fatia de mercado

Exig.clientes de mercado interno

Exig.clientes de mercado externo

0 1 2 3 4 5

Media das respostas conforme o grau de concordancia

Gréfico 1 — Motivos que levaram os empresariostaratertificacdo de qualidade

E interessante perceber que, tornar o produto isu@er da concorréncia foi o motivo
mais almejado, pois este resultado condiz com umrgwsta realizada em 1988, onde foi
perguntado ao Sr. Jim Robinson, na época president®nselho da American Express, por
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que ele dava tanta énfase a melhoria da qualidatie respondeu que gostava de levar uma
vantagem competitiva “desleal”’. O que ele quis digm tom de brincadeira é que 0s
beneficios crescentes de uma vantagem baseada afidadae sdo tdo grandes que a
concorréncia tem pouca chance de supera-los pa@tatevocé no mercado (CHAN& al,
1994).

Ao analisar os motivos apontados no grafico 1, gierese que esses empresarios
apresentam uma sequéncia légica de que se tivgsraduto superior ao da concorréncia,
conseguira abrir novos mercados mais exigentes eamos de qualidade, mantera a
fidelizacdo de seus clientes e mediante a redugd@udtos via eliminacdo de perdas
conseguiriam alavancar positivamente os resultddosmpresa de modo geral. O resultado
sugere que no momento estas empresas ndo focamdmenxterno, resultando em sua dltima
colocacao.

O grafico 2, demonstra se a obtencédo da certfiwalps produtos e o programa de
qualidade como um todo corresponderam ou ndo acketiyas dos empresarios guanto aos
motivos anteriormente citados.

Manutencéo da fatia de mercado

Produto superior ao de concorréncia

Exigénciade clientes de mercado interno

Abertura de novos mercados

Ampliacdo da fatia de mercado

Reconhecimento come um centro de execéncia
Elevacdoce orecos a partir de umna qualidade...
Reducda de custos via elimiracdode...

Exigénciade clientes de mercado externo

c 1 2 3 4 5

Media das respostas corforme o grau de concorcéncia

Gréfico 2 — Expectativa atendida quanto aos mofip@slevaram os empresarios a obter certificacdo de
qualidade

O motivo tornar o produto superior ao da concolieeméo foi atendido totalmente
guanto as expectativas dos empresarios, porémoeptel ao analisar o grafico 2, que
mantiveram seus clientes e suas exigéncias. Seg@sd@mpresarios, também néo
conseguiram reduzir custos via eliminacdo de pezdathas, aparecendo em oitavo lugar no
grafico. Porém, ao analisar o resultado referenteeasuracdo dos custos da qualidade,
verifica-se que a maioria das empresas entrevistada efetua nenhum tipo de mensuragéao a
fim de que se possa afirmar se realmente ndo ohtivesse beneficio com o processo de
obtencéo da certificacdo de qualidade para o poodut

Analisando o segundo bloco, quanto aos investiosemealizados para obter a
certificacdo do produto. Os resultados demonstrai® @s maiores investimentos estdo
concentrados em treinamento de pessoal, aquisighcalgum tipo de equipamento,
contratacdo de consultoria e praticamente néo afatu alteracbes na estrutura fisica da
empresa.

Ainda neste bloco foi analisado se foram necess&itos investimentos para a
implantacdo da certificacdo. Das empresas respteg]ePb% declararam que nao fizeram
altos investimentos e apenas 8% responderam gegaifi altos investimentos, porém a
grande maioria 67% relataram ter investido o minimecessario para a implantacdo do
programa. O gréafico 3 demonstra estes resultadoswaior clareza.
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Gréfico 3 — Altos investimentos para implantacaceidificacao

O terceiro bloco exp8e os resultados quanto aosficeys obtidos com a certificacédo
e se esses beneficios foram considerados satisfatdun ndo. Segundo analise: 50% das
empresas estdo satisfeitas com os resultados shjela implantagcdo de um programa de
qualidade a fim de obter a certificacdo de quabkdpdra o seu produto, as que acharam os
resultados obtidos pouco satisfatorios foram 37&%penas 12,5% nao sabem, pois nao
conseguem perceber o custo-beneficio. E interesganteber que ao cruzar os dados do grau
de satisfacdo em relac&o aos investimentos efetysela empresa os resultados demonstram
que as empresas que fizeram altos investimentasdeyam os resultados pouco satisfatérios
(9%), porém as que investiram o minimo necesséhiara os resultados satisfatérios (92%).

Em se tratando dos beneficios obtidos pelas enypmsameio da certificacdo de
qgualidade a andlise tornar-se-a ainda mais intmessPois, se cruzou os dados do grau de
satisfacdo quanto aos beneficios obtidos, a fintedéar entender o porqué de algumas
empresas estarem pouco satisfeitas ou ndo peroeberasto-beneficio que uma certificacédo
de qualidade pode trazer.

Os resultados apresentados foram o seguinte: eagérela fatia de mercado, os
resultados foram satisfatorios, pois ap0s a ceatjio 20,8% das empresas obtiveram um
crescimento superior a 10% e, portanto, estas aapnsideram o programa de qualidade
satisfatorio. O total das empresas respondentegivgram um crescimento inferior a 10%
foram 37,5%. Mesmo que este crescimento ndo tddbaosdesejado, porém obtiveram um
crescimento e isto sugere o porqué 12,5% das eagpge® tiveram este pequeno crescimento
consideraram os resultados satisfatérios enquamo2§% das empresas consideraram 0s
resultados pouco satisfatorios.

As empresas que se mantiveram estaveis em suadétmercado correspondem a
33,3% das respondentes. Um detalhe relevante a1863% das empresas que disseram ter
um decréscimo inferior a 10%, ndo mensuram o0s suogualidade e ndo percebem o seu
custo beneficio, portanto, as empresas que menslgaum custo estdo mais satisfeitas com
os resultados do programa de qualidade e consegeember 0 seu custo-beneficio do que as
que ndo mensuram nada.

No entanto, em relacdo aos custos de producdo 4#l@®empresas obtiveram
crescimento superior a 10%, ndo havendo decrésdenacustos. Sendo assim, 0 que
justificaria a satisfacdo dessas empresas? Oda@ssilsugerem que a resposta deve estar no
aumento e manutencdo da fatia de mercado, pois aatecertificacdo dos produtos as
empresas estavam perdendo credibilidade e merpadanto, a fidelizagcdo dos clientes foi
um marco importante, outros fatores referem-sep@o€0os investimentos necessarios para
implantagdo e manutencdo do programa de qualidagstindo o minimo necessario. Além
disso, 0 grau de satisfacdo também esta muitodigemk motivos que levaram para a
implantacdo do programa, que em sua maioria forgendalos, tais como abertura e
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manutencao da fatia de mercado, orgulho da emprasafertar um produto com qualidade
melhor dentro de padrdes de reconhecimento.

E possivel visualizar com maior clareza os befefiobtidos pelas empresas ap6s a
implantagcdo do programa de qualidade, mediantésandd tabela 1.

Tabela 1 — Beneficios obtidos apds a implantacguragrama de qualidade

BENEFICIOS Frequéncia Percentual

Crescimento superior a 10% 5 20,8
Crescimento inferior a 10% 9 37,5
Fatia de Mercado Manteve-se estavel 8 33,3
Decréscimo inferior a 10% 2 8,3

Total de Empresas 24 100
Crescimento superior a 10% 10 41,7

- Crescimento inferior a 10% 6 25
S a2 POt Manteve-se estavel 8 33,3
Total de Empresas 24 100

Crescimento superior a 10% 6 25
Crescimento inferior a 10% 9 37,5
Vendas Manteve-se estavel 7 29,2
Decréscimo inferior a 10% 2 8,3

Total de Empresas 24 100

Crescimento inferior a 10% 2 8,3
Rotatividade de Empregados Manteve-se estavel 22 91,7
Total de Empresas 24 100

Crescimento superior a 10% 1 4,2
Crescimento inferior a 10% 4 16,7
Rotatividade de Clientes Manteve-se estavel 17 70,8
Decréscimo inferior a 10% 2 8,3

Total de Empresas 24 100

Crescimento superior a 10% 2 8,3
.. Crescimento inferior a 10% 4 16,7

Gastos com Publicidade Manteve-se estavel 18 75
Total de Empresas 24 100

Crescimento superior a 10% 6 25

. Crescimento inferior a 10% 2 8,3
CRENES BRI TR R Manteve-se estavel 16 66,7
Total de Empresas 24 100

Finalmente, a andlise dos dados do quarto blogmnele a questdo de pesquisa se a
certificacdo de qualidade conduz a utilizacdo destos de qualidade para a tomada de
decisdo. Foram analisados os custos com falhanasteexternas, custos de avaliagéo e de
prevencdo. Estas informacdes sdo demonstradas emnewidenciacao na tabela 2.
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Tabela 2 — Percentual de mensuracdo dos custos

Percentual de Percentual de Nao
Custos com Falhas Internas ~ ~
Mensuragao Mensuragao
Re-trabalho 29% 71%
Falhas internas durante o processo 25% 75%
Re-trabalho devido falhas de fornecedores 17% 83%
Perdas evitaveis de processo 29% 71%
Custos com desvalorizacao 12,5% 87,5%
Percentual de Percentual de N&o
Custos com Falhas Externas M ~ ~
ensuragao Mensuracéo
Despesas com garantias 8,3% 91,7%
Correcdes das reclamacdes 16,7% 83,3%
Produtos devolvidos 20% 80%
o Percentual de Percentual de N&o
Custos de Avaliacao ~ ~
Mensuragao Mensuragao
Inspecdes, re-inspecdes e novos testes 0% 100%
Inspecéo e testes no recebimento 8% 92%
Auditorias da qualidade do produto 20% 80%
Avaliacéo dos estoques 38% 62%
= Percentual de Percentual de N&o
Custos de Prevencao ~ ~
Mensuragao Mensuragéao
Planejamento da qualidade e processos 16,7% 83,3%
Qualidade do fornecedor 8% 92%
Servicos e materiais para inspecao e teste 21% 79%

Embora, recomendavel e oportuno, a adocdo de proeptbs direcionados ao
controle e mensuracédo dos custos da qualidade néa §@ratica predominante nas industrias
pesquisadas. Pois, a maioria das empresas nao nmeosucustos com falhas internas,
externas, avaliacdo e prevencao.

Com relagéo aos custos com falhas internas: 29%rdpsesas mensuram re-trabalho,
porém 71% das empresas entrevistadas ndo menswsios ccom re-trabalho; das que
mensuram as falhas internas durante o processaon f@%% enquanto que 75% nao
mensuram; ja de re-trabalho devido a falhas deetmuores 17% mensuram e 83% nhao
mensuram; as perdas evitaveis de processo 29% raensu71% nao mensuram; dos custos
com desvalorizacdo 12,5% mensuram e 87,5% nao ma@nss custos.

A importancia dada & mensuracao dos custos dassfaltiernas € ainda menor: 91,7%
nao mensuram as despesas com garantia, enquants &)8% mensuram; as corregdes das
reclamacdes 83,3% n&o mensuram e 16,7% mensuramprodatos devolvidos 80% néo
mensuram e 20% mensuram.

Em se tratando de custos de avaliagdo nenhumargassas entrevistadas mensuram
as inspec0es, re-inspec¢des e novos testes; 92&maesas ndo mensuram inspecao e testes
no recebimento e somente 8% mensuram este tipoust®; ccustos com auditorias da
qualidade do produto 20% das respondentes mensi@&dfo ndo mensuram; € dada maior
importancia para a mensuracéo da avaliagdo doguestopois 38% das empresas mensuram
estes custos e 62% nao mensuram.

Quanto aos custos de prevencdo os resultados aja@se sao: 16,7% das
respondentes mensuram e 83,3% ndo mensuram ogotergp da qualidade e planejamento
de processos; os custos da avaliacdo da qualidadergecedor 92% das empresas nao
mensuram e 8% mensuram; 0s custos dos servicoseeaisapara inspecao e teste 21% das
empresas mensuram e 79% das empresas ndo mensuram.
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A resposta dada pelas empresas ao fato de néo raesmsia maioria dos efeitos dos
custos gerados pela certificacdo da qualidade edtege a falta de interesse em saber tais
informacdes (21%) ou mesmo pela falta de recursmsocconhecimento, tecnologia ou
equipamentos (0%), mas se deve principalmente t@raubrganizacional interna (58%),
sendo assim mensuram somente itens que acham ewassarios (21%). Porém, pode-se
verificar no grafico 4, que a grande maioria dapresas acha realmente importante mensurar
esses custos (54%) e que 33% das empresas consitelitdo importante. Somente 13% das
empresas consideram pouco importante ndo menssirausios gerados para obtencdo da
certificacdo da qualidade.

H Pouco importante

i Importante

EH Muitoimportanta

Graéfico 4 — Importancia em mensurarustas da qualidade

O gréfico 5 demonstra que das empresas que mensuarsto da qualidade, 33%
utilizam com frequéncia para a tomada de decisdofasmacdes dos custos gerados para
obter a qualidade do produto e manter a certifi;at@% as vezes, 42% raramente usam e
8% nunca usam as informacgoes.
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Grafico 5 — Utilizacdo das informacpesa tomada de decisédo

5 Consideracoes Finais

De modo geral, pode-se concluir que os resultasiosrados com a certificagdo foram
considerados satisfatorios pela grande maiorieedgwesas, principalmente por aquelas que
fizeram somente 0s investimentos minimos necessdu@ds conseguiram atingir os objetivos
almejados que séo: a continuidade da empresa noadwmgercompetitividade, oferta de um
produto com mais qualidade, conquistando e mantetidotes. E este resultado esta de
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acordo com teoria de FEIGENBAUM (1994), relatande,gna atualidade, os determinantes
fundamentais para o crescimento e a viabilidade@uoa@a dos negdcios sdo obter e manter
0S niveis aceitaveis de satisfacdo do consumiduaraqualidade de produtos e servicos.

Quanto aos custos da qualidade, ha uma questduergal instigante: se 87% das
empresas entrevistadas consideram entre impoganteto importante mensurar os custos da
qualidade, por que mais de 70% dos custos ndo sésurados? Uma indicacdo de possivel
resposta reside no fato de poucas empresas wditizas informacdes de custo da qualidade
para a tomada de decisdo: 67% das empresas ef@m@mca usar essas informagdes, usar
raramente ou usar as vezes e 21% das empresasramerssumente os itens que consideram
mais importantes. Porém, a analise dos dados mqafraas empresas que mensuram 0S
custos gerados pela certificacdo da qualidade @olupy usam com frequéncia essas
informacdes para a tomada de decisdo (33%).

Quanto as empresas que ndo mensuram, 0 motivoaaljgontajoritariamente € que
existe uma interferéncia da cultura organizaciangdrna, outro fator relevante é que a
adocdo de procedimentos direcionados ao contradecdstos da qualidade ndo é um item
obrigatdrio para manter a certificagéao.

Sendo assim, a certificacdo de qualidade dos pyedéio pressupde o levantamento
de todos os custos gerados para manutencdo e @edac&ualidade do produto e da
certificacdo e por consequéncia ndo tem possidéidde utilizar estas informacdes para a
tomada de decisdo. A mensuracdo é efetuada sordestétens que consideram mais
importantes ou necessarios. Todavia, as empresasngqusura algum destes custos (33%)
utiliza estas informacgfes com frequéncia para atlande decisdo. Entédo, a resposta para a
questdo de pesquisa € que a certificacdo de qdelidas produtos conduz a utilizacdo do
custo da qualidade para a tomada de deciséo, gpréndo estes custos sdo mensurados.

Assim, estes resultados sugerem a importancia dauregdo dos custos da qualidade
para todas as empresas a fim de poder utilizas egstarmacdes para a tomada de decisdo e
saber verdadeiramente o custo-beneficio da quaidddra tanto, as empresas precisam de
acOes direcionadas ao controle de custos. Indeptmdente das dificuldades encontradas,
tais acdes sao vitais para se terem em maos inféeaa/aliosas para a tomada de deciséo.

Referéncias_
ASSOCIACAO PARANAENSE DOS PRODUTORES DE CAL. Dispoel em
www.appcal.com.bfacessado em 02/07/2008)

BERNARDES, Cyro.Teoria Geral da Administracdo — A Analise Integrada das
Organizacfes.Sao Paulo: Atlas, 1993.

CARR, David K. e LITTMAN, lan D.Gestdao da Qualidade Total na Década de 90 —
Exceléncia nos Servigcos PublicoRio de Janeiro: Qualitymark, 1992.

CHANG, Y. S. Qualidade na Pratica: Um Manual da Lideranca para Gréncias
Orientadas para ResultadosRio de Janeiro: Campus, 1994.

COOPER, Donald R. e SCHINDLER, Pamelavi&todos de Pesquisa em Administracao.
7. ed. S&o Paulo: Bookman, 2003.

CROSBY, Philip BQualidade e Investimento.7. ed. Rio de Janeiro: José Olympio, 1999.

Qualidade sem Lagrimas: A arte da Geréncia Descomphda. Rio de Janeiro:
José Olympio, 1999.



XVI Congresso Brasileiro de Custos — Fortaleza — Ceara, Brasil, 03 a 05 de novembro de 2009

DEMING, W. Edwards.Qualidade: A revolucdo da Administracdo. Rio de Janeiro:
Marques-Saraiva, 1990.

FEIGENBAUM, Armand V.Controle da Qualidade Total. Volume I.S&o Paulo: Makron
Books, 1994.

GARVIN, David A. Gerenciando a QualidadeRio de Janeiro: Qualitymark, 1995.

GIL, Antonio de.Gestdo da Qualidade Empresarial 4ndicadores da qualidade.22 ed.
Séo Paulo: Atlas, 1997.

JURAN, J. M e GRYNA, M. FrankControle da Qualidade.Volume |. Sdo Paulo: Makron
Books,1991.

JURAN, J. M e GRYNA, M. FrankControle da Qualidade.Volume IX. S&o Paulo: Makron
Books,1993.

JR. ROBLES, Antonio.Custos da Qualidade: Aspectos Econdmicos da Gestéita
Qualidade e da Gestdao AmbientalSao Paulo: Atlas, 2003.

JR. ROBLES, AntonioCustos da Qualidade: Uma estratégia para a Compefio Global.
Séo Paulo: Atlas, 1996.

KAPLAN, S. Robert e NORTON, P. Davi& Estratégia em Ac¢do.Balanced Scorecard.
222, Edicéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 1997.

MOURA, Jose A. Marconde€s Frutos da Qualidade: A experiéncia da Xérox do Bsil.
3 ed. Revisada e ampliada. S&o Paulo: Makron BA&I&s).

PARANTHAMAN, D. Controle da Qualidade.Séao Paulo: McGraw-Hill, 1990.

RUST, Roland T., ZAHORIK, Anthony J. e KEININGHAM,mothy L. ROQ —Return On
Quality - Mensurando o Impacto Financeiro da sua Emresa: Questdes para Qualidade.
Rio de Janeiro: Qualitymark, 1994.

SERVICO BRASILEIRO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS EIRESAS-SEBRAE.
Disponivel em http://www.sebrae-sc.com.br/leis/default.asp?vddte&1 54&%5E%5E
(acessado em 17/05/2009)

SHIBA, Shoji; GRAHAM, Alan e WALDEN, DavidTgm quatro revolu¢des na gestdo da
gualidade. Porto Alegre: Bookman, 1997.

WASSERMAN, Claudio©O lucro a luz do conceito de preservacado da riquezRevista
Contabilidade & Financas - USP, Séo Paulo, Edigéménorativa, p. 30 - 38, outubro/2003

TOLEDO, José Carlos dQualidade Industrial: Conceitos, Sistemas e Estratpas. S&o
Paulo: Atlas, 1987.

TOWNSEND, Patrick L. e GEBHARDT, Joan Eompromisso com a QualidadeRio de
Janeiro: Campus, 1991.



