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Resumo:

O objetivo deste artigo € verificar empiricamente as variacdes entre 0s custos orcados e executados em trés empresas de
um consorcio que apresentaram diferenciais quanto ao engajamento em programas de qualidade. O estudo foi
desenvolvido através do acompanhamento da execucao de trés obras semelhantes no periodo entre 1996 até 2000. Os
resultados obtidos permitem concluir que a empresa que adotou a postura de melhoria e desenvolvimento gerencial
obteve melhores niveis de reducéo de custos, a isso denominou-se de custo da ndo-qualidade.
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Resumo

O objetivo deste artigo € verificar empiricamente as variagdes entre os custos or¢ados e
executados em trés empresas de um consorcio que apresentaram diferenciais quanto ao
engajamento em programas de qualidade. O estudo foi desenvolvido através do
acompanhamento da execucdo de trés obras semelhantes no periodo entre 1996 até
2000. Os resultados obtidos permitem concluir que a empresa que adotou a postura de
melhoria e desenvolvimento gerencial obteve melhores niveis de reducdo de custos, a
isso denominou-se de custo da nao-qualidade.
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CUSTO DA NAO-QUALIDADE NA CONSTRUCAO CIVIL:
Estudo empirico em um consorcio de empresas

INTRODUCAO

A crescente competitividade na inddstria da construgdo civil estd, cada vez mais,
corroborando para o desenvolvimento gerencial nas empresas do ramo, ver por exemplo
Formoso (1992) e Formoso (1994). A grande incidéncia de desperdicios de materiais e
ociosidade da mao-de-obra tem sido apontada como uma das causas dos elevados
precos das edificagdes que sdo repassados aos clientes. A conseqiiéncia direta e
imediata desse fato sdo menores lucros e a promog¢do de ameacas que prejudicam a
posicdo sustentada no mercado. Portanto, a necessidade das empresas serem
competitivas, adequando-se a padrdes internacionais, culmina em um processo de
interagdo dindmica entre desempenho, capacitagdo e estratégia, tarefas centrais da
gestdo empresarial competitiva.

Na induastria da construgdo civil, ¢ de vital importancia que seja promovida uma
conscientizagdo ¢ uma profunda analise da relacdo custo/beneficio da qualidade, isso
nem sempre € facil de ser realizado. Por ndo se dispor de dados relativos aos custos e
beneficios financeiros da qualidade, o processo de andlise torna-se muito dificil e
infrutifero. Existem diversos relatos que confirmam os beneficios das empresas que
adotaram novas formas de gestdo e melhoria em seus processos. Infelizmente, ¢
destacado na construgdo civil o argumento da reduc¢do de custos mas, na maioria das
vezes, ndo se conhece realmente a perda fisica de material por vandalismo, roubo,
problemas de gerenciamento, transporte, descarregamento, estocagem do insumo ou na
produgdo.

Além disso, ndo se conhece a perda originaria pelo tempo dispendido para a realizagdo
do projeto e pelos operario para realizacdo de atividades. Surge, entdo, a necessidade de
se levantar o real custo da qualidade quando utilizado ferramentas da qualidade,
maquinas e equipamentos adequados a boa pratica das atividades desenvolvidas na
gestdo produtiva e de gerenciamento da construcdo. O objetivo central desse artigo ¢
comparar os custos or¢ados ¢ realizados de trés obras semelhantes em projeto, mas
executadas por empresas distintas ¢ em locais distintos, com uma pequena variagdo de
metragem que pode ser considerada insignificante. A comparagdo ¢ realizada
enfocando-se as varia¢des ocorridas nos valores referentes as obras executadas pelas
empresas que implantaram programas de qualidade e as que ndo o fizeram.

Apds essa breve introdugdo, o artigo esta estruturado da seguinte maneira. Na proxima
secdo ¢ desenvolvido a revisdo teorica sobre qualidade e a construcdo civil, apos sdo
detalhados alguns aspectos do estudo empirico e, a seguir, a metodologia e os resultados
obtidos. Por fim, é realizado a conclusio do estudo.

GERENCIAMENTO DA QUALIDADE

Segundo Quaresma Filho (2002), nos ultimos anos, centenas de empresas da industria
da construgdo deram inicio a programas gerenciais de produtividade e qualidade. O foco
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principal ¢ reduzir os desperdicios, bem como, otimizar a gestdo e 0s processos
construtivos. O mesmo autor salienta que os resultados, em termos de melhoria da
qualidade e redugdo do prego final das construgdes ofertadas, sdo significativos.

Na construg@o civil, ¢ muito comum o descontrole dos custos demostrando que a
empresa merece uma revisdo de seus métodos de trabalho e do modelo de
gerenciamento que vem adotando. Este fator cria dificuldades graves em termos
econdmico-financeiros podendo, inclusive, ser responsavel pelo seu fracasso. Na
maioria das vezes, ndo ha planejamento global e a agdo ¢ localizada quanto aos custos,
onde a planilha orgamentaria é uma pega de referéncia apenas para “pegar a obra”. As
pesquisas e a composic¢ao para a formacao de pregos sdo, em geral, falhas, elas incluem
margens de seguranga que, muitas vezes, sdo ‘“chutadas” pelos org¢amentistas nas
propostas feitas com pressa. A responsabilidade dificilmente fica caracterizada e,
freqlientemente, acaba recaindo sobre os gerentes envolvidos diretamente com as obras.

Netto (1994) salienta que ¢ fundamental que a administracdo do caixa da obra seja um
dos fatores de melhoria da liquidez dos contratos, gerando maior lucratividade final.
Algumas empresas correm riscos e podem comecar a comprometer seus custos e,
portanto, os resultados, perdendo a competitividade ao desvincular o desempenho fisico
do contrato com a relacdo ao fluxo de caixa da obra, julgando recuperar liquidez mais
tarde, antes do final da obra. Estas atitudes sdo comprometedoras, criando dificuldades
irrecuperaveis.

Netto (1994) salienta que a qualidade na constru¢do civil tem um conceito diferente dos
outros segmentos, ou seja, o produto ¢ comercializado e contratado antes da fabricacao.
S6 depois € que vem a construcdo e entrega do bem. Assim, qualidade deve ser
preestabelecida nas especificagdes e garantida a niveis acima da expectativa do cliente,
pois esta ligada a qualidade de todos os insumos utilizados na elaboragdo do processo,
independente de sua natureza. A garantia disto deve ser obtida através da selecdo
qualitativa de todos os elementos envolvidos, planejamento/programacgido, métodos

executivos, mao-de-obra, materiais, equipamentos, controles, entre outros.

O codigo de defesa do consumidor, no seu artigo 29, enfatiza que ¢ vedado empregar
materiais que ndo atendam normas técnicas, nacionais ou estrangeiras. Decorrente dessa
lei o numero de reclamagdes contra construtoras, incorporadoras e vendedores de
materiais de construgdo estd aumentando linearmente. Isto contribuiu, no caso da
construgdo civil, efetivamente para a melhoria da qualidade e produtividade, bem como
para o controle da qualidade. Uma das bases para a melhoria da qualidade e
produtividade é, sem duvida, o programa 5 Ms (mao-de-obra, metodologia, maquinas,
material, meio ambiente), cada um assumindo uma importincia de acordo com a
posi¢do da empresa. A importincia dos 5 Ms ¢é sucintamente descrita a seguir.

e Maio-de-obra. Os construtores devem assumir a mao-de-obra pois, até hoje, usam o
artificio de dizer que depende da formagdo escolar. Mas, na verdade, o controle da
qualidade exige que se assuma esta responsabilidade, preparando e treinando os
operarios que atuardo no empreendimento;

e Metodologia. Uma industria como a construgdo civil ndo pode sobreviver se ndo
tiver método de trabalho. Portanto, a intuigdo deve ser substituida pela
sistematizagao;
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e Miquinas. A utilizacdo de maquinarios adequados aos trabalhos desenvolvidos no
canteiro de obras ¢ um aliado fundamental no combate aos desperdicios;

e Material. Nao ha possibilidade de executar o trabalho sem a especificagdo clara do
material a ser utilizado, deve existir uma linguagem clara de entendimento entre o
canteiro de obras e os fornecedores.

e Meio ambiente. O entulho merece atencdo especial, além de aumentar o lixo da
cidade, constitui-se em desperdicio. Deve-se ressaltar que, em muitos casos, o
entulho pode ser completamente eliminado ou reutilizado amenizando os problemas
por ele causados.

Atualmente, se faz uma obra com qualidade, durabilidade e conforto, a X reais por
metro quadrado, mas corre-se risco de ndo existir mercado. Qualidade ndo significa
luxo, os japoneses enfocam que qualidade ¢ a satisfacdo de todos, de quem compra, de
quem vende e de quem mantém. Segundo Bauer (1994), essa parece ser a melhor
defini¢do que existe. Na literatura, de forma generalizada, os beneficios da qualidade
sdo bem conhecidos. Uma empresa que produz com qualidade tem assegurada os
seguintes elementos:

e Crescimento na participagdo do mercado;

e Pregos estaveis, evitando conceder descontos forcados, devido ter produtos fora das
especificagoes;

e Fidelidade do consumidor;

e Maior competitividade.

Pode-se enfatizar dois aspectos relevantes nos elementos acima citados. Inicialmente,
maior volume de vendas e, a seguir, maior seguranca para a empresa devido ao perfil de
atuacdo consistente. O primeiro caso garante a empresa hoje; o segundo, assegura sua
sobrevivéncia. Os beneficios listados podem ser expressos na forma de geracdo de
receita, 0 que, por sua vez, possibilita afirmar que a qualidade tem valor, ver Miranda
(1994).

A énfase ao valor da qualidade gera uma situacdo diferente daquela determinada pela
reducdo de custos, provocados pela eliminacdo de desperdicios que podem ser
transformados em vantagem financeira da qualidade. Associado ao valor da qualidade,
embora muito diferente dele, esta outro beneficio relevante, em termos econdmicos, a
eliminagdo dos custos devido a ma qualidade. Um enfoque mais acentuado sobre o tema
¢ obtido em Juran (1991).

Segundo Paladini (1995), os custos devidos a ma qualidade formam uma lista muito
extensa ¢ podem, em geral, ser divididos em duas areas basicas de ocorréncia, no
ambiente interno da empresa e no ambiente externo. As ocorréncias observadas no
ambiente interno sdo:

e Refugos, perdas, falhas, paralisacdes, demoras e interrupgdes da atividade produtiva,
perda de eficiéncia, redugdo do rendimento;

e Necessidade de re-trabalho, re-processamento, re-inspegdo, analises repetidas, uso
de materiais adicionais, execugdo de atividades ndo programadas.

e Investigacdo de defeitos, testes adicionais e execucdo de agdes corretivas, revisao de
atividades, checagens especiais.
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As ocorréncias observadas no ambiente externo sao:

e Redugdo do preco pago pelo produto, pela necessidade de descontos a serem
concedidos (pela existéncia da qualidade inferior ao desejado) ou por danos a
imagem do produto;

e Custos decorrentes das agdes de atencdo as reclamagdes, concessdo de garantias
extras, assisténcia técnica;

e Acdes de reparo de imagem junto ao consumidor;

e Perda de confianca do consumidor e de futuros negdcios;

e Perdas para a concorréncia de faixas de mercado.

Nota-se que nem todos estes itens sdo de facil determinagdo. Alguns, como a perda de
confianga por parte do consumidor, provocam danos, em geral, irrecuperaveis. E dificil
definir sua real magnitude. Por outro lado, produzir e, principalmente, manter qualidade,
significa um conjunto de agdes cuja execucao determina que se incorra em custos que
sdo convertidos em beneficios significativos. Estes, sim, sdo os custos da ndo-qualidade.

ESTUDO EMPIRICO

O trabalho de acompanhamento foi realizado em trés obras distintas (Obra A, Obra B e
Obra C), pertencentes a um consoércio formado por trés empresas (Empresa A, Empresa
B e Empresa C) em trés locais diferentes na cidade de Santa Maria - RS. As atividades
na Obra A iniciaram em 24 de setembro de 1996 tendo sido concluida em 30 de margo
de 1999, na Obra B em 14 de mar¢o de 1997 tendo sido concluida em 30 de setembro
de 1999 e, na Obra C em 26 de junho de 1998 tendo sido concluida em 27 de dezembro
de 2000.

A motivagdo para o desenvolvimento deste trabalho surgiu quando a Empresa A estava
em processo de certificagdo da ISO 9001. A certificagdo exigiu dedicagdo de grande
parte do tempo dos integrantes da construtora, desde seus diretores até o mais modesto
funcionério da organizagdo. A Empresa A caracteriza-se por ser de pequeno porte,
atuando no mercado de incorporagdo e construgdo de obras residenciais ¢ comerciais na
cidade de Santa Maria e encontra-se engajadas em programas de qualidade desde 1993.

Em seguida, a empresa se empenhou em proporcionar a qualificacdo de seus recursos
humanos através da participacdo em seminarios, palestras, cursos, intervengdes em
canteiro de obras diagnosticando os eventos criticos envolvidos. Esses eventos criavam
gargalos na gestdo empresarial como um todo. No ano de 1997 a empresa decide iniciar
a estruturacdo do seu Sistema de Qualidade para atender os requisitos da norma NBR
ISO 9001/94.

O Sistema de Qualidade foi iniciado com a andlise e adaptagdo das atuais atividades
desempenhadas na empresa, transformando-as em procedimentos, proporcionando
excelentes resultados pelas partes envolvidas no processo de projeto, desenvolvimento,
incorporacdo, construgdo e gerenciamento de obras. Baseado-se nestas constatagoes,
apresentou-se uma proposta de método de trabalho, incluindo procedimentos
relacionados ao processo do projeto e visando a certificacdo através da NBR ISO
9001/94.
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Pelo fato do consorcio ser formado por trés empresas, foram divididas atribui¢des para
cada uma das integrantes. Essas atribuicdes sdo apresentadas na Tabela 1. Na primeira
coluna dessa tabela ¢ identificado a empresa participante do consorcio, nas colunas
seguintes, as atribuigdes a ser executadas pelas integrantes nas Obras A, B e C,
respectivamente.

Tabela 1. Atribuicdes de cada empresa no consorcio

Empresa\Obra Obra A Obra B Obra C
Empresa A | > Depto Pessoal » Depto Pessoal » Execucdo Obra
» Depto Compras » Depto Compras » Depto Pessoal
Empresa B | > Depto Financeiro |» Depto Financeiro |» Depto Financeiro
» Depto Vendas » Depto Vendas » Depto Vendas
Empresa C | > Execugido Obra » Execucdo Obra » Depto Compras
» Assisténcia Técnica

O estudo procura enfocar a qualidade do produto através da melhoria de condigdes e da
organizagdo do trabalho em atendimento aos requisitos exigidos pelas Normas Série
ISO 9001. Das trés empresas duas (Empresa A e Empresa B) foram certificadas pelas
normas ISO 9001, sendo que a Empresa A foi certificada em 09 de abril de 1999,
quando executava a Obra C, para tal, utilizou-se de um Plano Estratégico de Produ¢ao
estabelecido por entender que era de vital importancia, ndo s6 para a reducdo do custo,
mas para o bom gerenciamento de toda da obra. A Tabela 2 apresenta O Plano
Estratégico de Producdo desenvolvido pela Empresa A relacionado a Obra C.

Tabela 2. Plano Estratégico de Producio

[

Personalizagdo de projetos e acabamentos;

2. Adogdo do nivel a laser (substitui equipamentos visuais/empiricos, melhora o nivel de prumo em até¢ 10
vezes, maior precisdo e rapidez);

3. Implantag@o da paletizagdo do transporte de blocos ceramicos (grande redugdo do desperdicio, entrega
direta do material no local de consumo, racionalizagdo de esforgos;

4. Utilizagdo de sistema de formas tipo gethal, com projeto especial de formas (perfeito acabamento no
concreto, rapidez de montagem e desmontagem, triplica a produtividade em relagdo ao meétodo
convencional);

5. Projetos totalmente informatizados com utilizagdo integrada do CAD (integragdo com programa de

orcamento, recursos para a geragao de fachadas, interiores decorados e animagao);

Montagem de uma central de ferragens;

Adocdo das APG’s (Atividades de Pequenos Grupos);

8. Utilizagdo de grua para transporte na vertical e horizontal (racionaliza o transporte, diminui esforco
fisico, aumenta rapidez, agilidade ¢ produtividade);

9. Melhoria das condigdes e do ambiente de trabalho;

10. Uniformizagao total por funcdo;

11. Remunerag@o compativel com produtividade (fixagdo de indices);

12. Investimentos em seguranga nas obras;

13. Projeto para redugédo do indice de absenteismo e rotatividade;

14. Treinamento de capacitacdo das equipes de profissionais da obra;

15. Implementagéo do sistema de qualidade baseados no atendimento aos requisitos exigidos pela Norma
ISO 9001;

16. Pesquisa de satisfagdo de clientes;

17. Manual de operagdo, uso ¢ manutenc¢do de imoveis;

N
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Cabe ressaltar que a Empresa C ndo utilizou a grande maioria de itens citados no Plano
Estratégico de Produg@o. Embora as trés obras, aparentemente, apresentem a mesma
qualidade pelo fato de que projeto, o memorial descritivo e os fornecedores serem os
mesmos, o diferencial aparece na qualidade da mao-de-obra e na gestdo do processo.
Outro diferencial ¢ que a Obra A e a Obra B foram executadas com recursos proprios
parcelados em 60 meses e entregue em 30 meses e a Obra C foi financiada pela Caixa
Econdmica Federal (Sistema de Crédito Associativo) e entregue em 18 meses.

Baseado-se nessas informagdes, foi desenvolvido um estudo para verificar o diferencial
de custos nas obras que se utilizaram e que ndo utilizaram das inovagdes tecnoldgicas
descritas no Plano Estratégico de Produgdo. Essas inova¢des simplificaram as operagdes
do processo produtivo, buscando a motivag¢do e envolvimento dos operarios através de
treinamento e capacitacdo, além do desenvolvimento de um programa que visa um
melhor relacionamento com os clientes, fornecedores, imobiliarias e concorrentes. Em
resumo, buscou-se verificar qual o diferencial de custo se o processo utilizado envolver
ativamente toda cadeia produtiva da construcdo civil, a esse diferencial denominou-se
de custo da ndo-qualidade na construgdo civil.

METODOLOGIA E RESULTADOS OBTIDOS

A realizacdo deste estudo deu-se através de revisdes bibliograficas, visitas de
acompanhamento junto as obras e as construtoras envolvidas, entrevistas com os
proprietarios e operarios e coleta de dados junto ao departamento de contabilidade. A
pesquisa consiste numa comparacdo de despesas entre trés obras do consorcio de
empresas (Obra A, Obra B e Obra C) com mesmo projeto € memorial descritivo mas,
executadas em locais diferentes. Os valores foram obtidos através de um sistema de
balancete mensal de cada obra. Este sistema registra o ativo (circulante e permanente) e
o0 passivo (circulante e exigivel a longo prazo) e as contas de resultado.

Os dados apresentados neste trabalho expressam a realidade, demonstrando o fiel custo
da ndo qualidade. O levantamento de dados necessario, junto as empresas, foi feitos
desde o inicio da construg¢do de cada empreendimento. Os valores apresentados ndo
sofreram correcdes, estando expressos em moeda corrente nacional e foram retirados do
Sistema de Controle Financeiro do consoércio de empresas das trés obras envolvidas na
pesquisa. Obra A (Balancete de julho de 1996 a abril de 2002), Obra B (Balancete de
Dezembro de 1996 a Abril de 2002) e Obra C (Balancete de junho de 1996 a abril de
2002). Esses valores sdo apresentados na Tabela 3.

Observando as variagdo de custos de materiais or¢ado relativo ao executado, verifica-se
um diferencial de 4,52%, 0,44% e 12,82% para as Obras A, B ¢ C, respectivamente.
Essa reducdo ¢ advinda da utilizacdo de trabalho e gestdo de controles na execugdo de
cada servico, melhorando, com isso, todo o processo de execucdo da obra.

Com relagdo a variagdo dos custos de mao-de-obra, verifica-se que houve um
consideravel ganho, em valores absolutos, entre o or¢ado ¢ o executado em 54,45%,
48,41% e 58,58% para as obras A, B ¢ C, respectivamente. Esses valores sdo obtidos
desconsiderando a desvalorizagdo do real e aumentos dos dissidios nos anos defasados.
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Tabela 3 - Custos orcados x executados em cada obra

Descri¢ao Obra A Obra B Obra C

Custos orcados

Materiais 783.230,00| 735.303,00| 685.769,00

Maio-de-obra 385.770,00| 362.164,00| 337.766,00

Total 1.169.000,00 | 1.097.467,00| 1.023.535,00
Custos executados

Materiais 747.840,00| 732.097,00| 601.984,00

Maio-de-obra 175.702,00| 186.840,00| 139.906,00

Total 940.849,00| 918.937,00 741.890,00
Metragem m’ 2.435,16 2.286,16 2.132,93
Preco m” orcado 480,05 480,05 479,87
Preco m’ realizado 386,36 401,96 347,83
Variacoes (%)

Materiais 4,52 0,44 12,22

Maio-de-obra 54,45 48,41 58,58

Total 19,52 16,27 27,52

Preco m’ 19,52 16,27 27,52

Decorrentes das variagdes de material e de mao-de-obra, observa-se um ganho na
variagdo total de 19,52% contra 16,27% e 27,52% para as Obras A, B e C,
respectivamente. Dessa forma, o prego por metro apresentou uma redugdo idéntica, pois
o preco do metro quadrado retrata o custo total da obra. Na Tabela 4 ¢é realizado o
cruzamento dos valores dos custos realizados entre as trés obras.

Tabela 4 - Relacao cruzada de variacoes dos custos executados
entre obras

Relacdo entre | Material | Diferencial | Mao-de-Obra | Diferencial
as Obras (%) (%)

A-C 145.856,00 24,23 35.796,00 25,59 -~ | Comment: 747.840,00 -

B-C 130.113,00] 21,61 46.934,00] 3355 | 60198400
A-B 15.743,00 2,15 -11.138,00 -5,96 ‘\ TCOmment: i

L[ 139.906,00
\\\{Comment: 732.097,00 —

Observando os valores apresentados na Tabela 4, constata-se que a Obra A exigiu um 601.984,00
gasto em material de R$ 145.856,00 a mais do que a Obra C, correspondendo a 24,23% ' {f;“;g;"b'(‘]t: BRI =

e R$ 35.796,00 em mio de obra, correspondendo a 25,59%. A Obra B realizou um | '\———

gasto em material de R$ 130.113,00 a mais do que a Obra C, correspondendo a 21,61% “[%"2‘_‘3'9‘?’;)'3“ 747 830.00
e R$ 46.934,00 em médo de obra, correspondendo a 33,55%. Por fim, a Obra A realizou { Comment: 186.840,00 -

um gasto em material de R$ 15.743,00 a mais do que a Obra B, correspondendo a
2,15% e uma economia de R$ 11.138,00 em mao de obra, correspondendo a —5,96%.
Em resumo, pode-se afirmar que a Obra C (construida pela empresa A) foi a que

175.702,00

o _ JC . .
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proporcionou um maior percentual de ganho entre o custo or¢ado e o custo executado.
Também, considerando-se as varia¢des dos custos executados entre as trés obras, a Obra
C foi a que proporcionou um menor custo.

CONCLUSAO

O estudo foi realizado em trés obras de um consércio de empresas com caracteristicas
bastante semelhantes, a finalidade foi de demonstrar o custo da ndo-qualidade de forma
a se ter um conhecimento global do sistema construtivo em todo o seu cerne através de
controles e gerenciamento dos processos. Este trabalho se propos a estimular aqueles
que labutam na area da construgdo civil a se preocuparem com a redugdo de custos de
seus empreendimentos e, consequentemente, a sua permanéncia no mercado.

Os reflexos de um Sistema de Garantia da Qualidade sdo obtidos, geralmente, a médio e
longo prazo, minimizando custos e obtendo uma economia de tempo, proporcionando
melhores condi¢des de trabalho através da conscientizagdo ¢ motivacdo de toda a
empresa. O estudo demonstra que todas obras diminuiram seus custos realizados, em
relacdo a seu custo orcado, demonstrando uma melhoria pela simples necessidade e
vontade de reduzir custos.

Os resultados obtidos foram respaldados através da informacgdo obtidas junto aos
clientes através de um servigo de pods-venda revelando uma elevada satisfacdo dos
mesmos. Esse foi um dos aspecto considerado, pela anélise critica da administragdo,
como satisfatdrio e acabou por validar a politica da qualidade da empresa. Através dos
resultados obtidos na comparagdo das obras, observou-se que as diferencas superaram
as expectativas com relag@o ao custo orcado.

Conhecem-se muitas publicagdes e se tem ouvido falar em programas de qualidade,
beneficios produzidos por eles, porém na pratica, as vezes, ndo se consegue ter certeza
disto. No entanto as duvidas e as incertezas tendem a diminuir 2 medida que se
elaboram levantamentos, calculos e comparagdes de valores com produtos semelhantes
como os que foram apresentados neste trabalho. Portanto, competitividade, qualidade
total, padronizag@o, planejamento estratégico, otimizagdo e custos sdo alguns conceitos
para que uma empresa sobreviva e se desenvolva num ambiente competitivo e de
rapidas mudangas, atingindo a plena satisfagdo do cliente.
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