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empresa, garantindo, assim, um processo completo e eficiente. No caso dos custos da qualidade, eles podem auxiliar
as empresas a verificarem quanto estéo gastando com a eficiéncia ou nao de seus programas de qualidade. Mesmo
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Resumo

As organizag¢des concentram esfor¢os no sentido de promover o crescimento
empresarial e sua manuten¢do no mercado competitivo através de métodos
capazes de serem assimilados e praticados por todos os segmentos da
empresa, garantindo, assim, um processo completo e eficiente. No caso dos
custos da qualidade, eles podem auxiliar as empresas a verificarem quanto
estdo gastando com a eficiéncia ou ndo de seus programas de qualidade.
Mesmo assim, esta ferramenta ainda ¢ tratada com pouca relevdancia pelas
organizagoes empresariais. As organiza¢oes carecem de modelos de custos da
qualidade que as auxiliem na implantag¢do de sistemas sobre esses custos. Em
pesquisa realizada encontrou-se a mesma realidade, pois ndo existiam muitos
casos de implanta¢do de sistemas de custos da qualidade nas empresas
consultadas, sendo que essas relataram como obstdculos para o avango do
tema custos da qualidade, justamente, a auséncia de exemplos de casos de
implantagdo.

Palavras chave: Custos da qualidade, Qualidade

Area Temdtica: Custos da qualidade

1 Introducao

As organizacdes empresariais estdo em busca de ferramentas que fornegam de maneira correta
e eficiente informacdes acerca da saude de suas atividades. Para isso, algumas empresas
investem em programas de qualidade no objetivo de tornar seus produtos e servigos os mais
eficazes possiveis.

Algumas empresas ndo certificam seus sistemas de qualidade pela norma padrio ISO,
preferindo aderir a programas de qualidade. Um programa a ser mencionado ¢ o Programa
Gaticho de Qualidade e Produtividade — PGQP, fundado em 1992 com a inten¢do de melhorar
os niveis de produtividade, confiabilidade e qualidade na industria. Dentro desses programas,
os custos da qualidade podem representar uma importante fonte de informacao, auxiliando a
empresa a verificar a eficiéncia de seus processos.

Conforme Campanella (1999), a proposta dos custos da qualidade ¢ fornecer ferramentas para
o gerenciamento, facilitando os programas e atividades de melhoria. O entendimento dos
custos da qualidade e o uso de tais informag¢des junto com ferramentas de gestdo podem
proporcionar beneficios para as empresas, por utilizar valores que antes ndo eram
identificados pelo sistema de custos da empresa. Essas informagdes, antes ndo mensuradas,
serdo inseridas pelos relatorios de custos da qualidade que podem estabelecer pontos fortes e
fracos do sistema de qualidade e, através desses relatorios, as equipes de melhoria da
qualidade podem expressar a descricdo, os beneficios monetarios e as alternativas de
mudangas a serem propostas. Na pratica, os custos da qualidade podem definir atividades do
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programa de qualidade, esforco e aperfeicoamento em linguagem que o gerenciamento
entenda sobre sistemas de qualidade.

Os custos da qualidade podem ser a maneira correta de medir a qualidade em valores
monetarios, tornando-se uma fonte valiosa de informagao. Entdo, relatar e mensurar os custos
produzidos pela qualidade (ou ma qualidade) torna-se uma importante fonte de informacao.
Porém, esta ferramenta ndo vem sendo utilizada com freqiiéncia pelas organizagdes
empresariais, por isso o presente projeto visa propor alternativas que levem as empresas a
fazerem uso dos dados coletados sobre os custos da qualidade.

Para Schottmiller (1999), na ultima década, houve um crescente interesse das empresas,
especialmente do setor industrial, em procurar formas de certificar seus programas de
qualidade. Uma forma de certificagdo ¢ a norma padrio ISO, que permite as empresas
integrarem medidas financeiras a seus sistemas de qualidade. Cabe ressaltar, que a norma
padrdo ISO nao controla gastos e investimentos da empresa nem mensura a qualidade, apenas
estabelece requisitos a serem alcangados para obtencao da certificagdo. Sendo assim, torna-se
importante a agrega¢do dos custos da qualidade como sistema de suporte de gerenciamento da
performance para avaliar a eficiéncia do programa de qualidade

2 Custos da Qualidade

As praticas de gerenciamento da qualidade tém dirigido a empresa para o controle de seus
custos da qualidade. Nesse sentido, Oliver (1999) coloca que as novas filosofias de
gerenciamento impactam diretamente sobre as atividades da empresa. O gerenciamento da
qualidade torna-se uma forma de reorganizacdo chave para melhorar a produtividade e
competitividade e, conseqiientemente, atender as necessidades dos consumidores. A partir
disso, Bornia (2002) relata que a organizagdo deve eliminar os desperdicios e minimizar o
trabalho adicional, maximizando o trabalho efetivo. Entdo, controlar e gerenciar as atividades
da qualidade para verificar sua eficiéncia, através do controle dos custos da qualidade, pode
ser etapa fundamental para o sucesso da organizagao.

2.1 Conceitos de qualidade

A palavra qualidade tem muitos significados e usos. Para Juran & Gryna (1991), a palavra
qualidade possui dois significados. O primeiro: a qualidade ¢ um conjunto de caracteristicas
do produto que satisfaca as necessidades dos clientes e, por esse motivo, leve a satisfacdo em
relacdo ao produto. O segundo, ¢ que na qualidade ndo devera existir falhas em um bem a ser
consumido.

Segundo Feigenbaum (1994), o significado de qualidade no caso de produtos e servigos nada
mais ¢ do que a combinacdo de caracteristicas de produtos ou servicos que envolvam agdes de
marketing, produ¢do e manutencdo, para corresponder as expectativas dos clientes. O
importante ¢ reconhecer que questdes como a confianga, acesso € manutencao de produtos ou
servigos sdo exigéncias naturais para a determinagdo da qualidade e fidelidade do cliente, ou
seja, € necessario sempre haver um planejamento da qualidade.

Ja Falconi (1999) conceitua qualidade com os seguintes requisitos para produtos ou servicos:
projeto perfeito, sem defeitos, com baixo custo, que traga seguranga para o cliente e que a
entrega seja no prazo estipulado, ndo contendo erros no pedido. Todos esses conceitos
parecem evidentes e Obvios, mas para alguns fabricantes ¢ algo novo ou dificil de ser atingido
na sua plenitude.

A qualidade pode ou ndo ser medida. Crosby (1999) afirma que sim, e com um sistema
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eficiente e simples, o dinheiro. Esta medida pode ser realizada avaliando-se quanto o cliente
paga a mais para ter um produto com qualidade. H4 um pressuposto inserido na economia da
qualidade, afirmando que todos os problemas de qualidade estdo no processo de fabricagao o
que, em muitos casos, ndo ¢ verdadeiro. Os problemas de qualidade surgem muito antes do
processo de fabricagdo, por isso, os objetivos da qualidade devem ser claros e precisos, para
que ndo haja duvidas na montagem dos programas de controle da qualidade.

2.2 Certificacdo da qualidade

As empresas que visam obter uma imagem de qualidade tém buscado certificar seus sistemas
da qualidade pela norma técnica ISO 9000. A Sigla ISO (International Organization for
Standardization) que significa Organizacdo Internacional para Normalizacdo Técnica é uma
norma padrdo, que visa avaliar a seguranca das instalacdes e a confiabilidade dos produtos e
servigos fabricados pelas empresas. A norma nao faz, o contorle da qualidade, mas impde
métodos especificos ou praticas que possam ser seguidas. Conforme Label & Priester (1996),
a ISO define que a adogdo dos principios e objetivos da garantia da qualidade requer
atividades que afetam a qualidade, que estas possam ser planejadas, controladas e
documentadas.

Segundo Harle (1994), a certificacdo elabora mudangas na cultura da organizagdo por ser o
suporte dos avancos da qualidade. Mas, a ISO ndo busca o controle da qualidade como alguns
pensam ser o seu foco. A ISO busca a obediéncia as normas para sua certificacdo, podendo a
empresa, com essa certificagdo, ter a cultura da qualidade incorporada a empresa ou nao.

Oliver (1999), relata o caso de alguns autores sugerirem que a motivacgdo para a certificagao
da qualidade, em algumas empresas, se deve a decisdo da certificacao instigar para o continuo
aperfeicoamento e o ganho da vantagem competitiva. Também, a necessidade de conservar os
consumidores no ambiente da empresa, na intengdo de demonstrar aos clientes que a
qualidade ¢ busca crescente da empresa.

Com a popularizagdo da ISO 9000, segundo Campanella (1999), os custos da qualidade
ganharam um lugar de destaque como ferramenta para o aperfeicoamento da qualidade e de
medida para a gestdo da qualidade. Como mencionado anteriormente, a ISO ndo mensura a
qualidade, a norma estabelece requisitos para serem seguidos, a fun¢do de relatar os gastos da
qualidade cabe aos custos da qualidade.

2.3. Programa Gaucho de Qualidade e Produtividade

As empresas ao investirem em programas de qualidade buscam no aperfeicoamento de seus
processos, uma melhor qualificagdo de seu quadro funcional e conseqiientemente a producao
de produtos e servigos de qualidade. Com o langamento do programa nacional de qualidade e
produtividade do governo federal, iniciou-se o programa gaicho, que através de informagdes
tiradas do site do programa teve sua estruturacao a partir de 1992, comeg¢ando com o objetivo
de incentivar as empresas a melhorarem produtos e servicos.

No estado do Rio Grande do Sul estabeleceu-se uma parceria entre os setores publico e
privado permitindo a divulgacao da filosofia e dos principios da qualidade. Essa divulgagdo
deu-se de forma democrética, oportunizando para as empresas iniciativas voltadas ao
aprimoramento de produtos e servicos. As melhorias que o programa ajudou a promover
podem ser vistas nos dias atuais pela maior qualificacdo das empresas participantes do
programa.
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O programa que possui como missao “promover a competitividade no Estado e a qualidade de
vida das pessoas, através da busca da exceléncia em gestdo”, passou a ser reconhecido como o
estado que mais avancou na disseminacdo dos conceitos e ferramentas da qualidade, no
sentido de promover resultados melhores para as empresas gatchas.

2.4 Custos da qualidade

O tema Custos da Qualidade (Quality Costs — COQ) foi inserido no contexto académico por
Juran em sua obra Quality Control Handbook (1951), que no primeiro capitulo dissertava
sobre economias da qualidade, no qual estavam colocados os custos da qualidade.

2.4.1 Teorias e conceitos de custos da qualidade

Segundo Garvin (1992, p. 94), “os custos da qualidade sdo definidos como quaisquer despesas
de fabricagdo ou de servigo que ultrapassem as que teriam havido se o produto tivesse sido
feito ou o servigo tivesse sido prestado com perfeicao da primeira vez”.

No pensamento de alguns autores como Feiganbhaum (1994) e Campanella (1999), os custos
da qualidade ndo deveriam existir com este nome, mas sim, custos da ndo qualidade (ou ma
qualidade), entretanto, sdo conhecidos e chamados de custos da qualidade. Conforme
Campanella (1999), os custos da qualidade servem de ferramentas para o gerenciamento, o
aperfeicoamento da qualidade e, ainda, contribuem para o lucro. Para desenvolver os
conceitos dos custos da qualidade ¢ necessario clarear a diferenca entre estes custos e os
custos para organizacado e certificacdo da qualidade.

Os custos da qualidade, segundo Juran & Gryna (1991), s@o os custos que ndo existiriam se o
produto fosse fabricado de maneira correta, entdo, este gasto esta ligado a falhas no processo
produtivo que conduzem ao desperdicio, retrabalho e reducdo na produtividade. Os custos da
qualidade envolvem os custos de controle e de falhas no controle da qualidade dos produtos
fabricados. J4 os custos para organiza¢do e certificacdo englobam apenas uma parte dos
custos da qualidade como auditorias e inspegdes dos sistemas de qualidade.

J4 Feiganbhaum (1994) afirma que, os custos da qualidade tém os principios voltados aos
sistemas da qualidade. Muitas vezes equivocadamente ligava a qualidade a custos altos e, no
entanto, o que se verifica ¢ que a ma qualidade traz insatisfagdo, desperdicio de material,
mao-de-obra e, conseqiientemente, custos mais altos. A boa qualidade significa utilizacao
adequada de material e mao-de-obra, evitando desperdicios e favorecendo a redugdo de
custos. H4 um pressuposto que ndo se pode medir qualidade em termos de custos, € como a
contabilidade de custos tradicional ndo empreendeu sobre a quantificacdo da qualidade, os
custos da qualidade ndo se enquadram facilmente nas estruturas da contabilidade.

Ainda Oliver (1999) em seu estudo declara que, a utilidade dos custos da qualidade ndo tem
consenso na literatura. Segundo Crosby (1999), a visao da analise de custos para qualidade se
define em como mensurar custos da qualidade, buscando niveis otimos de defeitos e
evidenciando as falhas para entendimento dos problemas. Deming (1990) tem outra visdo,e
afirma que os custos da qualidade precisam ser mensurados ndo como ferramenta de controle
de gerenciamento, mas sim para desenvolver o pensamento da qualidade na empresa. Juram
(1991) coloca que a mensuracdo dos COQ ¢ a base periddica como ferramenta de controle
para o gerenciamento.
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2.4.2 Tipos de custos da qualidade

Segundo Feiganbhaum (1994), ha custos associados a defini¢do, criagdo e controle da
qualidade, assim como avaliagdo e realimentacdo de conformidade com exigéncia em
qualidade, confiabilidade e seguranga. Ha também custos associados as falhas em
atendimento a exigéncias dos clientes, que ocorrem tanto no interior da fabrica quanto nas
maos dos consumidores. Esses gastos sdo chamados de custos da qualidade e dividem-se em
custos de controle e custos das falhas no controle.

No quadro a seguir nota-se os exemplos de custos da qualidade separados por categorias.

Custos de Prevencao

Custos de Avaliacdo (Detec¢io)

Engenharia da qualidade;

Treinamento de qualidade;

Recrutamento;

Auditorias de qualidade;

Revisdes de projetos;

Circulos de qualidade;

Pesquisa de mercado;

Certificacdo de fornecedores;

Administragdo da qualidade;

Manuteng@o preventiva dos equipamentos;

Projeto e planejamento das avalia¢des da qualidade;
Revisdo e atualizagdo das instrugdes, especificagdes;
Pesquisas relacionadas com a garantia dos produtos;
Treinamento de pessoal;

Desenvolvimento de sistemas da qualidade;

Suporte técnico para vendedores;

Identificagdo das necessidades de marketing e exigéncias dos
clientes.

Inspegdo de matérias-primas;

Inspecdo de embalagem;

Aceitagdo do produto;

Aceitag@o do processo;

Testes de campo;

Verificagdo continua de fornecedores;
Inspegao de protdtipos;

Planejamento das inspecdes;

Testes de confianga;

Custo da area de inspegao;

Testes do ambientes de produgao;
Planejamento das inspegdes;

Avaliagdo dos produtos concorrentes;
Auditoria no estoque de produtos acabados;
Mensuragdes visando ao controle da qualidade do
processo;

Avaliagdo de protdtipos.

Custos de Falhas Internas

Custos de Falhas Externas

Sucata;

Retrabalho;

Tempo para reparos (relacionado a defeitos);

Refugos;

Reinspecao;

Repetigdo de testes;

Mudangas nos projetos;

Reparos;

Compras nio planejadas;

Descontos nos precos das vendas de produtos com defeitos;
Inspecéo de lotes retrabalhados;

Manutengao corretiva;

Horas extras para recuperar atrasos;

Custo financeiro do estoque adicional para suprir eventuais
falhas;

Tempo perdido devido a compra de materiais defeituosos;
Atrasos na producdo gerando multas e penalidades.

Vendas perdidas (relacionadas ao desempenho);
Devolugdes/Abatimentos;

Garantias;

Descontos devido a defeitos;

Responsabilidade pelo produto;

Ajustes por reclamacgdes;

Retiradas de produtos do mercado (recall);

Ma vontade.

Fonte: adaptado de Robles Jr. (2003)

QUADRO 1 - Exemplos de custos da qualidade

Segundo Campanella (1999), os custos da qualidade mensurados fornecem a dire¢do para o
programa de gerenciamento da qualidade, muito mais que o sistema de contabilidade de
custos fazem em relagdo ao programa de qualidade. O COQ resulta da diferenca entre os
custos atuais e o custo padrdo de produtos ou servigos.

2.3.3 Usos e programas de custos da qualidade

O primeiro passo a ser tomado para implementa¢do do programa de custos da qualidade, de
acordo com Campanella (1999), ¢ verificar os custos reais que este programa ird trazer e quais
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os beneficios para a empresa. Por conseqiiéncia, para atrair a atencdo e o interesse dos
executivos, faz-se necessario uma revisdo e andlise dos dados financeiros que devem ser
detalhados de maneira que determine os niveis gerais dos COQ assim como eles existem. O
proximo passo ¢ determinar se a geréncia estd pronta para aceitar e apoiar o programa. No
momento que esse fato passar pela geréncia € necessario que os custos da qualidade sejam
detalhados suficientemente e bem estruturados, para que haja condi¢do da empresa analisar
estes custos e colocar agdes corretivas.

Entdo as fases essenciais do programa COQ incluem:

1) apresentacao a geréncia do projeto para identificar a oportunidade global e
mostrar um exemplo de como o programa ira alcangar seus beneficios, para
complementar a aceitacdo da geréncia e 0 apoio ao programa e roteiro implantagao;

2) conducdo e planejamento do programa piloto;

3) educar e instruir as pessoas de todas as fungdes para desenvolverem uma
consciéncia e interesse em programas de custos da qualidade;

4) desenvolver o procedimento contabil interno para os COQ;
5) coleta geral e anélise dos dados dos COQ);

6) relatério dos COQ (integracdo entre sistema de gerenciamento da qualidade
com o programa de melhoria da qualidade).

O foco do programa, quando implantado, ¢ o aperfeicoamento dos custos, o trabalho em
equipe, o comprometimento e participagdo, ¢ envolvimento de todos os COQ coletados e
analisados. A preparacdo e implantagdo oficial do procedimento COQ interno ¢ uma questao
chave para a empresa como comprometimento para implementagdo e o uso de sistemas de
custos da qualidade.

Ito (1999) afirma em seu estudo nas companhias japonesas que, um dos topicos mais
populares no campo do gerenciamento do contabil ou do gerenciamento de custos no Japao ¢
o COQ. Através dos custos da qualidade, avalia-se a eficacia do gerenciamento da qualidade
em relacdo a descricdo da funcdo qualidade em termos de medida de custos. Usar ou ndo os
custos da qualidade? Este pensamento tende a ser respondido quando um motivo para
correcao ¢ identificado. A acdo necessaria deve ser cuidadosamente determinada e deve ser
individualmente justificada com base na relacdo entre os custos reais. Ou seja, na relagao
entre investir R$ 5000 na solucdo do problema ou deixa-lo com retrabalho no custo de R$
200,00 por semana.

2.3.4 Sistemas de custos da qualidade

Neste item serdo abordadas, resumidamente, as teorias encontradas sobre sistemas de custos
da qualidade - SCQ. Para Mattos & Toledo (1999), o tema COQ ¢ algo ainda pouco aplicado
pelas empresas e a gestdo da qualidade total torna-se uma forma de incentivo para a sua
divulgagdo. Através dessa gestdo, as empresas buscam certificar seus sistemas da qualidade
de forma a sanar as restri¢des a seus produtos ou servicos, melhorando a sua competitividade.

A partir dessa perspectiva, para obter o conhecimento e aprender sobre COQ, de acordo com
Love & Irani (2002), o projeto da qualidade poderia ser parte integrante do sistema de
informagdes da organizacdo, aproximando o gerenciamento da elaboragdo de um sistema para
esses custos. Isso € necessdrio para coletar, medir e analisar a qualidade. No entanto, isso
pode ser complexo e problematico, em virtude da necessidade da empresa relacionar o



IX Congresso Internacional de Custos — Florianépolis, SC, Brasil —28 a 30 Novembro 2005

numero completo das atividades que a organizagdo consegue envolver. Além disso,
organizagdes de varios tamanhos e atributos tecnologicos criam sistemas de informacdo que
ndo localizam os problemas com qualidade, tornando dificil o gerenciamento de projetos
relacionados com as informagdes, principalmente com os dados sobre custos da qualidade.
Devido a este fato muitas empresas terdo que verificar na constru¢ao do sistema que coletar os
custos da qualidade.

Ainda, Love & Irani (2002), afirmam que varios projetos de gerenciamento de custos da
qualidade tém sido desenvolvidos e implementados definindo um sistema de custos da
qualidade em: 1) sistema de gerenciamento da performance da qualidade (Quality
Performance Managements System - QMPS); ii) sistema de rastreamento da performance da
qualidade (Quality Performance Tracking System QPTS); iii) matriz dos custos da qualidade
(Quality Cost Matrix - QCM).

O QMPS estabelece que as falhas da qualidade sdo caracterizadas por tipo, causa e tempo de
deteccao, classificando as atividades de controle das falhas no gerenciamento da qualidade. O
QPTS ¢é uma versdo atualizada do QMPS, e se caracteriza por analisar quantitativamente qual
os desvios ocorreram nos COQ, tentando rastrear os custos da falhas. J& 0 QCM procura levar
em conta o efeito de uma falha no momento onde ela ocorre, procurando especificamente o
custo desta falha e a causa da ndo conformidade.

Para uma melhor visualizacdo do que consiste um sistema de custos da qualidade, Mattos
(1997) relata que para a estruturagdo, a montagem e a aplicacdo do SCQ, deve-se envolver
diversas fases, as quais estdo apresentadas no quadro 2.

Fases do sistema Objetivos do sistema
~ e  Relatar os objetivos e base conceitual dos COQ);

I Apresentagdo dos COQ e Conseguir o envolvimento da alta administragao.

2 Identificar os elementos dos COQ e  Identificar as categorias de COQ na fabrica a partir do plano
de contas.

e  Selecionar os dados contabeis;

3. Estabelecer as fontes de dados e Criar formulérios especificos, quando os dados ndo
estiverem disponiveis.

4. Rever os formularios e  Estimar a funcionalidade dos formuldrios com os usudrios.

5 Treinar as pessoas e  Treinar os usuarios para o correto preenchimento dos
documentos.

6. Obter os dados e  Medir os COQ por um periodo ¢ revisa-los com o setor
responsavel.

7. Comparagdo dos dados e  Definir as bases de comparagao para os COQ.

3 Emissio do relatorio e  Anexar explicagdes sobre resultados, além dos valores dos
COQ.

9 Discussio dos dados e  Realizar reunides com os envolvidos para analise do sistema
e dos dados.

10. Rever o sistema o  Fazer arevisdo final do sistema.

e Implementar o sistema e estabelece-se uma sistematica de

11. Implementagdo auditorias periddicas e de identificagdo das oportunidades de

melhoria.

Fonte: adaptado de Mattos (1997)
QUADRO 2 - Etapas da implantagéo do sistema de custos da qualidade

Robles Jr. (2003) contempla que ¢ necessario, também, montar um sistema de custos da
qualidade em detalhes, buscando retirar as informagdes do sistema de contabilidade, ndo
deixando de lado as atividades de garantia de qualidade como o monitoramento da producao,
a inspecao, os testes, a revisao, a unificagdo, o ajuste e a reforma.

Para Hansen & Mowen (2001), se uma organizag¢do estiver seriamente envolvida com a
melhoria e o controle dos custos da qualidade sera necessario um sistema de relatorios que
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informe esses custos. Um procedimento a ser feito ¢ avaliar quais os custos reais da qualidade.
No caso de custos reais, uma listagem detalhada pode fornecer dois discernimentos
importantes. Primeiro revela qual o valor dos custos da qualidade em cada categoria,
concedendo aos gestores sobre o impacto financeiro desses custos. Segundo, exibe a
distribuicao dos custos da qualidade por categorias, permitindo que os gerentes avaliem a
importancia relativa a cada categoria.

Campanella (1999) relata que, a maior contribuicdo dos COQ ¢ encontrar ¢ eliminar as
principais causas de produtos defeituosos e fornecer uma oportunidade impar para as
empresas proporcionarem a seus consumidores produtos de alta qualidade. Todas as empresas
procuram ter produtos com “melhor valor” mais tangiveis, usando a economia dos custos da
qualidade para:

1) adicional financeiro em relacdo aos produtos, sem aumento de prego;

il) prego mais baixo para produtos com caracteristicas existentes. A rota para o
aumento da lucratividade leva a uma maior receita de vendas.

Sakurai (1997) apud Wernke (1999), coloca que existem trés objetivos fundamentais na
implantacdo do custeio da qualidade. Como primeiro objetivo, deve-se ter conhecimento do
porte e natureza dos custos da qualidade, colocando os administradores conscientes dos
problemas e dos motivos para se interessarem pelo aperfeicoamento continuo. Em segundo,
relatérios de qualidade colocados juntos com avaliagdes do desempenho de cada
departamento e de toda a empresa, fornecem ao executivo a oportunidade para implementar
acoes corretivas no sentido de melhorar o desempenho. E, por ltimo, através da aplicagdao do
controle dos custos da qualidade pode-se melhorar a lucratividade da empresa.

3 METODOLOGIA

O presente estudo visa investigar quais os fatores que influenciam a aplicagdo ou nao da
ferramenta custos da qualidade nas empresas entrevistadas, propondo um novo modelo que
facilite a implantacdo desses custos. Assim, a pesquisa se caracteriza como um estudo
exploratério que, de acordo com Malhotra (2001), tem por objetivo estudar determinado
assunto ou situagdo, explorando um problema ou fornecendo critérios para o seu
entendimento.

Malhotra (2001) afirma que a pesquisa exploratéria pode ser usada em qualquer um dos
objetivos a seguir:

1) formular um problema ou determina-lo com maior precisao;

i1) identificar os caminhos alternativos de acao;

iil)  produzir hipoteses;

v) separar variaveis e relacdes-chave para posterior exame;

V) conseguir critérios para desenvolver uma abordagem do problema;

vi)  para pesquisas posteriores estabelecer prioridades;

Uma pesquisa exploratoria fornece informagdes mais claras, no momento que apresenta a
descoberta de dados e idéias, melhorando e contribuindo para um resultado confiavel no final
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da pesquisa (Malhotra 2001; Cooper & Schindler, 2003).

3.1 Etapas do desenvolvimento

Primeiramente, far-se-4 uma revisdo das teorias sobre custos da qualidade, e na seqiiéncia
inicia-se o planejamento de questionarios que serdo compostos por perguntas de multipla
escolha e abertas. O proximo passo serd a coleta de dados, utilizando os critérios de pesquisa
exploratoria, defendidos por Cooper & Schindler (2003) e Malhotra (2001). Apos, sera
elaborado um novo modelo de custos da qualidade, ampliado, visando desenvolvé-lo no
contexto empresarial. Por ultimo, este modelo seréd aplicado em uma empresa para verificar o
sucesso do mesmo.

3.2 Procedimentos de coleta e analise de dados

O estudo, com relagdo a coleta e analise dos dados, buscara encontrar varias fontes em
estudos anteriores sobre o trabalho para desenvolvé-lo com sucesso. Para Cooper & Schindler
(2003), relatorios de estudos anteriores descobrem uma quantidade interessante de dados
historicos ou modelo de tomada da decisdo, para que se possa basear o estudo em eventos
anteriores a este. Segundo os autores, revendo as metodologias anteriores no estudo
exploratdrio, pode-se identificar as metodologias que foram eficientes ou ineficientes para
aplicé-las em seu trabalho.

A pesquisa serd aplicada em empresas do Estado do Rio Grande do Sul, divididas em regides,
para se preservar as particularidades de cada regido. O periodo a ser realizado o estudo sera de
junho de 2005 a dezembro 2006, escolhendo-se, as empresas do setor industrial que
possuirem a certificagdo ISO 9000 versao 2000 e as empresas que pertencerem ao Programa
Gaticho de Qualidade e Produtividade - PGQP.

A identificagdo das empresas a serem estudadas, sera feita no site da Associagdo Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT), mais especificamente o Comité Brasileiro da Qualidade conhecido
como CB-25, que possui o cadastro da todas as empresas certificadas com ISO no Brasil. No
caso das empresas pertencentes ao PGQP serd buscada no proprio programa a relagdo das
mesmmas. No estudo as entrevistas devem ser detalhadas com os responsaveis ou
especialistas da drea de qualidade de cada empresa escolhida, por ter informagdes
privilegiadas sobre contexto do estudo.

Cooper & Schindler (2003) afirmam que a coleta de dados tem como objetivo encontrar
repostas que ajudardo na solugdo do problema da pesquisa. Outras vantagens dos estudos
exploratdrios sdo as coletas dos dados secundérios (documentos), com baixo custo, nos dados
coletados das entrevistas.

4. Conclusao

As organizagdes concentram esfor¢os no sentido de promover o crescimento empresarial e
sua manutengdo no mercado competitivo através de métodos capazes de serem assimilados e
praticados por todos os segmentos da empresa, garantindo, assim, um processo completo e
eficiente.

No caso dos custos da qualidade, eles podem auxiliar as empresas a verificarem quanto estdo
gastando com a eficiéncia ou ndo de seus programas de qualidade. Mesmo assim, esta
ferramenta ainda ¢ tratada com pouca relevancia pelas organizagdes empresariais.
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As organizagdes carecem de modelos de custos da qualidade que as auxiliem na implantagao
de sistemas sobre esses custos. Conforme relata Mattos & Toledo (1999) apesar dos sistemas
de custos da qualidade terem sido difundidos nas empresas brasileiras, existem poucas
informagdes sobre sua implantagdo. Os proprios autores declaram que existem muitos artigos
tedricos sobre o tema e poucos trabalhos relatando a implantacao dos custos da qualidade nao
s6 no Brasil como em outros paises.

Em pesquisa realizada recentemente encontrou-se a mesma realidade, pois ndo existiam
muitos casos de implantagdo de sistemas de custos da qualidade nas empresas consultadas.
Nesta pesquisa as empresas relataram como obstidculos para o avanco do tema custos da
qualidade, justamente, a auséncia de exemplos de casos de implantagdo.
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