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Resumo - O segmento torrefador vem sofrendo profundas transformactes desde o
inicio da década de 90, e o quesito qualidade tem sido imprescindivel para a atuagéo
dessas empresas no mercado. A qualidade tem desempenhado importante papel parao
desempenho das organizagBes. Algunsautores afirmam que, sob aégide daglobalizagéo
de mercados, aqualidade atinge seu patamar maximo como condicionante das decisdes
denegbcios e passaaser 0 passaporte paraaberturados mercados mais exigentese para
manuteng&o dos nichos de mercados mai s disputados. Contudo, sistemas ou programas
de qualidade geram custos que, namaioriadas vezes, sdo ignorados pelas empresas. No
Brasil, aliteraturasobre os custos da qualidade carece de estudos mais detal hados. Este
trabalho objetivou avaliar os custos da qualidade naindustria torrefadora de café na
regido Sudestedo Brasil, em relacdo aal gunsindicadores de desempenho, mais detida-
mente sobre aquel as empresas que adotam al gum programade qualidade em seu proces-
so produtivo. Os resultados apontam que somente alguns indicadores de desempenho
melhoraram em relag&o aos custos e que as empresas ndo tém um sistema definido de
mensuragdo dos custos da qualidade.
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1. Introducéo

Na atual conjuntura econdémica mundial, em que se tém observado a
consolidagdo de esforcos pela desregulamentacdo dos mercados e a
ampliacdo dos processos de integracéo comercia entre paises, sdo re-
gueridos das empresas participantes desse mercado ajustes constantes,
para que elas venham a manter e, ou, conquistar competitividade.

Nesse contexto, muitos setores daeconomiabrasileiratém buscado ade-
guar-se a esse novo mercado, que se apresenta cada vez mais exigente,
razéo por gque as suas empresas implementam medidas de gjustesinter-
nos a padrdes reconhecidos por potenciais clientes, ou sgja, adotam um
conjunto de normas de qualidade que seja reconhecido mundia mente.

A adocgéo deum programade qualidade surgiu paraconferir competitividade
as empresas o ramo em que atuam. Oferecer produtos com certificacdo
de qualidade, mantendo ou até mesmo diminuindo os custos de producéo, €
auUnicaaternativa para a sobrevivéncia das empresas.

As empresas brasileiras torrefadoras de café torrado e moido, objeto de
andlise deste estudo, encontram-se dentre as empresas dos diferentes
segmentos que almejam atingir essa meta, razéo pela qual é necessario
gue estas passem por reformulagdes, em termos de qualificagdo e
certificagéo.

A industriatorrefadorade caf € € um segmento tradicional daagroindistria
brasileira, composta por varias empresas e diversas marcas, e dedica-se
basicamente ao mercado interno.

Segundo Vegro (1993), naprimeiraparte dadécadade 90, astorrefadoras
voltadas essencialmente para o abastecimento do mercado interno ja
iniciavam um novo periodo de atuacéo empresarial. O setor passou a
incorporar padrdes competitivos comunsentreindistrias alimenticiasde
outros ramos produtivos, 0s quais passaram a conferir a essas empresas
poder de concorréncia e penetracdo no mercado externo.
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Dentre as mudancas ocorridas no setor, segundo Zylbersztajn (1992), a
principal estratégiaconcorrencial engendradaentre asempresas, no ramo
de torrefacdo e moagem, foi a diferenciacdo e segmentacdo do merca-
do. Segundo esse autor, a desregulamentacdo interna do mercado tem
promovido aumento na competicao entre as empresas, com prevaléncia
daguelas de maior escala e mais ageis na implantacéo e capacitacéo
para controle de custos, qualidade total, politica de recursos humanos,
“marketing” dos produtos diferenciados, verticalizacdo e integracéo
modernizadora das atividades comerciais.

Segundo Saes e Farina (1999), com a desregulamentacéo do setor por
parte do governo federal, as empresas torrefadoras tém se defrontado
com rapidas mudancas no seu ambiente competitivo. O sistema
agroindustrial do café enfrentou o fim do Acordo Internacional, que, por
décadas, disciplinou o mercado cafeeiro, em que predominava, historica-
mente, uma forte regulamentacdo estatal. O mercado passou, no inicio
dos anos 90, por varias mudancas com aextingdo do IBC (Instituto Bra-
sileiro do Café), dentre as quais se destaca o crescimento da demanda,
gue foi uma das mais importantes conguistas da industria nos ultimos
anos. A tendéncia decrescente do consumo per capita de café, que se
verificavano inicio da década de 90, conseguiu ser revertida, e isso se
explica, em parte, pela melhoria da imagem de méa qualidade do café
entre os consumidores brasileiros.

Na implementacéo de programas de qualidade sdo identificadas algu-
mas fases no que diz respeito aos custos. Segundo Weindimaier (1996),
0s custos da qualidade podem ser mensurados dentro da empresa e sub-
dividem-se em Custos da Administracéo da Qualidade e Custos das Fa-
lhas. O Custo de Administracdo divide-se em custos da prevencdo de
defeitos e custos de inspegdo e testes, enquanto os Custos das Falhas,
em custos das falhas internas e externas. E importante salientar que os
custos das falhas externas sdo de dificil mensuragéo, umavez gue ocor-
rem fora da empresa, quando o produto ja se encontra no mercado. As
empresas ndo conseguem dimensionar o quanto perdem, ao deixar que
produtos defeituosos cheguem ao mercado.
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A literatura sobre custos da qualidade ainda é incipiente. Para Wernke
(1999), os conceitos de custos da qualidade passaram a ser dissemina-
dosnabibliografiaquetratavado controle daqualidade e buscavaof ere-
cer suporte as agdes de melhorias, além de tentar medir aqualidade nas
empresas.

No inicio dos anos 90, diversos setores da economia passaram a adotar
asnormas da série | SO 9000, dado o sucesso dos programas de qualida-
de total em empresas de outros paises. No entanto, a atencdo foi dada
somente aos possivels resultados que os programas poderiam vir a al-
cancar. Indagacfes sobre os custos de implantacdo desses programas
ficaram em plano secundério e ndo ha estudos pormenorizados acerca
dos custos de implantac&o dos programas. Alguns estudos foram reali-
zados em algumas universidades e institutos, contudo, o problema dos
custos da qualidade ainda carece de estudos especificos (Feigenbaum,
1994; Crosby, 1994; Weindlmaier,1996; Frota,2000).

Frota (2000), um dos estudiososiniciais dateoriadaqualidade, salientou
gue a adocdo de programas de qualidade gera a funcdo qualidade de
uma empresa, definida como um conjunto de atividades que abrange
todos os setores da empresa, de forma direta e indireta, com o objetivo
de melhorar a qualidade do produto final e manter consistente essa
melhoria. Para esse autor, a funcéo qualidade abrange toda a empresa,
pois esta é tarefa de cada setor.

Os custos totais operacionais da qualidade, no entanto, ndo representam
apenas a somade dinheiro gasto pelafuncéo qualidade. Nao séo apenas
0s elementos que tém ac&o positiva sobre aqualidade que geram custos;
tudo o que é negativo e destruidor paraaqualidade também geracusto e,
na maioria das vezes, custos maiores do que é gasto efetivamente. Os
custos operaci onaistotai s da qualidade podem ser definidos como tudo o
gue é despendido pelafungdo qualidade, somado aos custos resultantes
do que ocorre quando essa funcdo falha (Frota, 2000).

Diante desse contexto, este trabal ho objetivou avaliar os custos da qua-
lidade no setor torrefador de café daregido Sudeste do Brasil, em rela-
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¢do a alguns indicadores de desempenho, como produtividade,
lucratividade, faturamento bruto anual, retorno sobreinvestimentos, par-
ticipacdo de mercado e custos de producéo, e ainda verificar em qual
fase de implantacdo dos programas de qualidade as empresas incorrem
em maiores custos. Pretende-se ainda verificar a participacéo dos cus-
tos da qualidade no custo total das empresas. O trabalho focaliza as
analises daquel as empresas que adotam programas de qualidade em seu
processo produtivo.

2. Metodologia

2.1. Teoria da qualidade

A mensuragdo dos custos da qualidade foi introduzida por Feigenbaum,
gue, em seu trabal ho, salientou que aformade medir os custos da quali-
dade é por meio dando-qualidade, ou seja, mensurar aquilo que aempre-
sadeixade produzir ou perde quando ndo adota programas de qualidade
(SilvaJanior, 2000 a). Deacordo com Crosby (1994), o custo daqualida-
de é a Unica maneira vaida de a empresa medir 0s sucessos de um
programade qualidade.

Segundo Weindimaier (1996), esses custos podem ser mensurados den-
tro da empresa e subdividem-se em custos da administracéo da qualida-
de e custos das falhas. Dentro dos custos de administracéo, tém-se:

- Custos da prevencéo de defeitos - Esse custo englobaria os seguintes
itens: planegjamento da qualidade, inspecéo desse planejamento, audito-
ria, administracdo do sistema de qualidade, treinamento e avaliacéo de
desempenho;

- Outros custos - Inspecdo e testes, inspecdo final e testes, inspecdes
especificas e testes.
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Na composi¢do dos custos das falhas tém-se os custos da falhas inter-
nas e os das fahas externas:

- Os custos das falhas internas englobam reprocessos, retrabalho, refu-
gos, novos testes, andlises das fahas, quantidades de pecas fora dos
padrdes, heterogenei dade de produtos.

- Os custos das falhas externas séo subdivididos em operacionais e es-
tratégicos e sdo advindos dos defeitos ou danos causados quando o pro-
duto ja estd no mercado.

No enfoque moderno de Gestao da Qualidade, os custos externos tém
grande importancia. Aqui, sdo incluidos os custos relacionados com in-
satisfacéo do consumidor e decorrentes dos ef eitos negativos do produto
e processo na sociedade. Tais custos sao de dificil mensuracéo e tém
efeitos concentrados no médio e longo prazo (Silva Janior, 2000 b). A
Figural, aseguir, ilustraasituacdo descrita.

Nota-se, naFigural, que os custos no longo prazo séo dificeisde serem
mensurados, visto que ocorrem quando o produto ja estd no mercado, e
torna-se dificil para a empresa precisar 0 quanto ela perdeu, ou esta
perdendo, por ter cometido uma falha durante o processo produtivo.

Ennsequé:mm-.::_
Mensuragao para a
é il sockedade
=, Insatisfagéo
o o clienta
o
L, arandia
U do produto
Mensuragio
Tesles relativamente facll
Descares
Reparos

Ld
Tempo

Fonte: SilvaJanior (2000 b).
Figural - Custosrelacionados com qualidade.
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De maneira geral, pode-se deduzir a estrutura dos custos operacionais
totaisdaqualidade, de acordo com o Quadro 1 proposto por Frota (2000).

Quadro 1 — Estrutura dos custos operacionais totais da qualidade

Estrutura de| _ CUSt9S da Custos que ocorrem quando a fungdo
custos = |funcao * | qualidade falha
qualidade
Custos _ ~ . Falhas Falhas
operacionais | ~ Prevenceo * |Avaliaggo | + internas | * | externas
= |5a15% + |20a25% | + | 65a70% do total
Custos totais Custos da

da qualidade = qualidade + | Custos da mé-qualidade

Custos
0,
éig v;d:so) | = | controlaveis | + | Custos ndo-controlaveis pela geréncia
pelageréncia
Total = | Investimentos | + | Perdas e prejuizos

Fonte: Frota (2000).

De acordo com o Quadro 1, os custos totais da qualidade correspondem
a soma dos custos da qualidade mais os custos que incidem quando a
funcdo qualidade falha. Os custos efetivos da qualidade, controlaveis
pela geréncia, geralmente situam-se entre 15 a 20% do custo total, e o
restante decorre das falhas da ndo-qualidade. O Quadro 1 revela, ainda,
gue os custos ef etivos podem ser considerados como investimentos, en-
guanto os decorrentes da ndo-qualidade sdo contabilizados como perda
ou prejuizo.

2.2. Mensuracéo doscustosda qualidade

Os modelos para os custos da qualidade, primeiramente, foram desen-
volvidos por Juran e Gryna (1991). A Figura 2a apresenta o primeiro
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modelo, que preval eceu por muito tempo. Esse modelo retrata o caso em
gue a prevencdo e a execucdo realizadas por seres humanos faliveis,
incapazes de se concentrarem 100% do tempo, limitavam os esforcos
para se obter a perfeicdo, a custos finitos. Desse modo, a curva de pre-
vencao mais avaliagdo cresce ao infinito a medida que se aproxima da
perfeicdo, conseqlientemente, também sobe a curva de custo total. No
segundo model o, Figura 2b, que ilustra os tempos atuai's, com substitui-
¢do do homem pela méquinae, inclusive, com ainclusdo de inspegdo e
testes de produtos, a reducdo de defeitos pode ser alcancada a custos
mensuravels.

Farmn Pam
1
I T ovial i
E m Loinn o
1] Toial dos ; i i
f Chusbiog g3 )
i Sk o meii o
f r'.ruF.::I-:a 7-: -:.-.L::.:ﬂlu
1 ' E
S 5
n =
= =
= Cuzica de : i e
u Avakacio = Avdhagsio
ﬂ e Fravengia _: de Frayanci
1] 100 L ik
Chinimimda de Dunbrisle 2@

Confonmdads % Loon lit el th T

Fonte: Juran e Gryna, (1991).

Figura 2 - Modelo cléssico dos custos 6timos da qualidade (a) e novo modelo
dos custos 6timos da qualidade (b).

Juran e Gryna (1991) mostraram que € possivel controlar os custos da
qualidade e, simultaneamente, garantir aproducdo livre de defeitos. Con-
tudo, salientaram que € preciso que as empresas tenham rigido controle
de cada fase dos custos da qualidade.
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O comportamento do custo total, a medida que havia mudancas nos re-
cursos despendidos em cada fase do processo produtivo, pode ser
visualizado naFigura 3. Noinicio do processo produtivo, quando ndo se
dava a devida atencdo a prevencdo de defeitos, tinha-se alto custo de-
corrente das falhas. A medida que o processo produtivo caminhava ha-
viaaumento nos dispéndios com prevencao e, conseqlientemente, redu-
¢a0 nos custos das falhas. Nessa etapa, o custo total daqualidade atingia
0 Seu ponto minimo, apartir do qual o custo total daqualidade voltavaa
crescer. Nesse estagio tinha-se alto custo de avaliacdo e reducdo dos
custos das falhas, o0 que proporcionava uma producdo livre de defeitos.

A

Custo

».
»

Produgio

Zona de projeto de aperfeigoamento
(melhoria)

Zona de indiferenca

Zona de alto custo de avaliacdo

Custos das falhas > 70%
Prevengao < 10%

Custos das falhas 50%
Prevenc¢ao 10%

Custos das falhas < 40%
Avaliagao > 50%

Localizagdo de projetos de pesquisa

Deslocamento de énfase
para o controle

Inspecao

100% de defeito

Fonte: Juran (1996).

Qualidade de
conformidade

100% livre de defeitos

Figura 3 - Zonas de melhorias da qualidade e suarelacdo com os custos

daqualidade.
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2.3. Procedimento analitico

Na determinac&o dos custos da qualidade utilizou-se 0 model o proposto
por Juran (1996), que considerou diferentes custos em diferentes fases
do processo produtivo, quais sejam, custo da prevencéo, avaliacdo e fa-
Ihas internas. Procurou-se determinar, em termos percentuais, dentre as
fases citadas, qual o dispéndio da empresaem cada uma das categorias.

Na investigacdo da participacdo dos custos da qualidade no custo total
das empresas adotantes de um programade controle de qualidade total
e, ou, gerenciamento da qualidade total, procurou-se fazer uma andlise
comparativa em que se consideraram dois periodos distintos, antes e
depois da adocéo do programa.

Buscou-se, por Ultimo, verificar o comportamento do custo de qualidade,
em relacdo aalguns indicadores de desempenho de umaempresa, como
produtividade, lucratividade, faturamento bruto anual, retorno sobrein-
vestimento, participacdo de mercado e custo de produgéo, ou sgja, ten-
tou-se averiguar se os programas de controle de qualidade tota e, ou,
gerenciamento da qualidade total foram eficazes em reduzir os custos
de qualidade e, simultaneamente, promover melhorias nos indicadores
de desempenho.

Parafins deste trabalho, foi feito o calculo das médias dosindicadores e
obtidas as respectivas diferencas de médias em relacéo ao custo da
qualidade. Os indicadores foram mensurados por meio da Escala de
Likert*, de sete postos, que variaram de (-3), com resposta desfavoravel
acercado item pesquisado (reduziu/piorou muito), até (3), respostafavo-
ravel (aumentou/melhorou muito). Essaescala é utilizada paratransfor-
mar opinides em variaveis mensuraveis.

4 Uma escala Likert, proposta por Rensis Likert em 1932, é uma escala em que os respondentes so solicitados
aconcordarem ou discordarem das afirmagdes e também informarem qual o seu grau de concordéncia/discordancia
comelas. A cadarespostaé atribuido um nimero quereflete adiregao daatitude do respondente em relagdo acada
afirmacéo.
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2.4. Fontededados e amostra

Os dados utilizados neste trabal ho foram obtidos de questionariosenvia-
dos por viapostal. O objeto de estudo foi aindUstriatorrefadorade café
daregido Sudeste do Brasil. A amostra estudada foi obtida nos estados
de S&o Paulo e Minas Gerais, cuja escolha se deu em razéo de 86,3%
dessas empresas torrefadoras estarem concentradas em seus territori-
0S, 0 que tornou a amostra representativa da populacdo de empresas
torrefadoras de café na regido Sudeste do Brasil.

2.4.1. Amostra

Para caracterizagdo da amostra das empresas torrefadoras de café na
regido Sudeste do Brasil, estas foram divididas em dois grupos (1 e 2),
como formade facilitar as andlises de algumas caracteristicas e indica-
dores em estudo. O grupo 1 representa empresas que ndo utilizam ne-
nhum programade qualidade; o grupo 2, aquelas que utilizam algum pro-
grama de gerenciamento ou controle da qualidade total .

Salienta-se que, das 42° empresas estudadas, apenas 12 adotavam al-
gum programa de gerenciamento ou controle da qualidade; as demais
ndo tinham nenhum tipo de programa. Esse nimero de empresas que
adotavam programas de qualidade respal da a percentagem com aqual o
fendmeno se verifica na determinacdo da amostra, que, a priori, foi
cerca de 5%, levando-se em considerac&o as 290 empresas componen-
tes da populacéo de torrefadoras.

5 Maiores informagdes, ver PAULA (2002).
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3. Resultados

3.1. Categoria dos custos da qualidade com que as empresas reali-
zam 0s maiores dispéndios

Este topico aborda as categorias do custo da qualidade no qual as em-
presas realizam os maiores investimentos, subdivididas em Custos de
Prevencéo, Falhas e Avaliacéo.

De acordo com ateoria dos custos da qualidade, quando se aumentam
0S custos com prevencdo, ocorre reducdo nos custos com falhas inter-
nas e avaliacdo. Foi questionado as empresas adotantes de programas
de qualidade em qual categoria de custos da qualidade €elas realizavam
maioresinvestimentos. A Figura 4, a seguir, apresenta os resultados.

8%

36 5%%

Bl prevencdo M avdiacdo [ fahas internas

Figura 4 - Categoria dos custos da qualidade na qual as empresas do
Grupo 2 realizam mai oresinvestimentos.

Os resultados apontam que grande parte das empresas torrefadoras
adotantes de algum programade qualidade, 7 empresas (59%), realizava
maioresinvestimentos na prevengado. Assim, ao aumentar 0s custos com
prevencdo, os montantes de recursos destinados a avaliagéo e falhas
internas tendiam a se reduzir. A prevencao diz respeito ao combate dos
fatores que podem causar algum maleficio ao produto, durante o proces-
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so produtivo. Nas torrefadoras de café, especificamente, 0s gastos com
prevencdo sdo destinados as segdes de torrefacdo e acondicionamento
do produto (empacotamento); atorrefacdo diz respeito ao ponto de tor-
ra, eliminacéo de gases poluentes e também ao treinamento de recursos
humanos. No empacotamento, 0s gastos se concentram na embalagem
propriamente dita e nas oscilages de peso do produto durante o acondi-
cionamento nas embal agens.

Os custos com avaliacao dizem respeito ao interrompimento do funcio-
namento dos equipamentos parainspecao, reavaliacdo defunciondriose
constante acompanhamento de demais fatores que podem vir a causar
falhas. Os custos das falhas internas sdo decorrentes da producéo que
sal com algum defeito, como embal agens fora da especificacdo e produ-
to com algumairregularidade, como ponto de torrae granulometria.

Nota-se que, quando as empresas concentram seus esforgos na preven-
¢a0, todas as demai s causas sdo reduzidas ou eliminadas, 0 que acarreta,
namaioriadasvezes, umaproducdo livre de defeitos. A eliminacéo des-
Sas causas, por conseqliéncia, reduz os custos com avaliagdo e com
falhas internas.

3.2. Participacéo dos custos da qualidade no custo total das empre-
sas adotantes de programas de qualidade

Nesta parte do trabalho, verificou-se a participacdo dos custos da qua-
lidade no custo total das empresas que adotam algum programa de qua-
lidade. Autores como Crosby (1994) revelaram que uma das formas de
seavaliar aeficaciade um programade qualidade é conhecer e mensurar
0s custos da qualidade. De acordo com Feigenbaum, citado por Robles
Junior (1996), esses custos poderiam ser equi parados, em importancia, a
outras categorias de custos, como, por exemplo, custos com méo-de-
obra, com engenharia e com vendas. Contudo, arealidade é que a mai-
oria dos programas de qualidade existentes falha ao desenvolver o con-
trole de custos juntamente com agdes de melhorias.
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Para Coral (1996), ndo pode haver dissociacdo entre o controle de cus-
tos da qualidade e os programas propriamente ditos. Programas de con-
trole de custos e programas de qualidade tém sido utilizados separada-
mente, sem o reconhecimento de que a interacdo de custos e qualidade
€ fundamental para o sucesso operacional e econdmico da organizacao.

Procurou-se, mediante questiondrio enviado as empresas, investigar a
participacéo do custo da qualidade no custo total de producéo, antes e
apos as empresas adotarem os programas de qualidade. O intuito foi
descobrir se, apds a adocdo de programas de qualidade, ocorreu redu-
¢ao dos custos da qualidade em relacdo ao custo total de producéo.
Sobre essa questdo, apenas 42% das empresas responderam, e a totali-
dade das respostas apresentou percentual de 1 a 10%, parte que repre-
senta 0 custo da qualidade sobre o custo total das empresas antes da
implantac&o dos programas.

Apbs a implantacdo dos programas, foi colocada a mesma escala de
valores paraaresposta. Verificou-se que, apds aimplantacdo do progra-
ma, 100% das empresas responderam que ndo houve reducdo da parti-
cipacdo do custo da qualidade no custo total de producdo, ficando a
resposta na mesma escala anterior, ou sgja, 1 a 10% dos custos da qua-
lidade em relacdo aos custos totais.

Pode-se concluir, diante da situacdo averiguada e com base em dois
argumentos, gue as empresas nao tém controle formalizado nos custos
com producdo e nos custos com qualidade, ou que os programas de
gualidade tém falhado na suamissdo de reduzir os custos com qualidade
durante o processo produtivo daempresa. O primeiro argumento € mais
sélido, uma vez que quase 60% das empresas adotantes de programas
de qualidade desconhecem os custos da qualidade e, obviamente, a par-
ticipacdo desses custos nos seus custos totais de producdo. Em seu tra-
balho paraaindustriade diversos setores daregido Sul do Brasil, Soares
(1999) constatou que as empresas, de maneira geral, ndo mensuram
€SSes custos, 0 que, namaior parte das situacfes, compromete umareal
avaliacao da eficécia dos programas de qualidade adotados.
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3.3. Comportamento dos custos da qualidade em relacéo aos indi-
cadores de desempenho

Analisa-se, neste tépico, o comportamento dos custos da qualidade em
relacdo aos indicadores de desempenho das empresas que adotam al-
gum programade qualidade. O objetivo é verificar se, ao mesmo tempo
gue se tem reducdo dos custos da qualidade, ha também melhorias nos
indicadores de desempenho. Os programas de qualidade, segundo Deming
(1982), quando sdo implementados com eficécia, tém a propriedade de
reduzir os custos da qualidade e ainda promover melhorias nos demais
indicadores de desempenho. De acordo com Coral (1996), o
gerenciamento dos custos da qualidade, por meio do controle ou do
gerenciamento de processos, pode levar as empresas a aumentar a
lucratividade, melhorar a qualidade e aumentar a fatia de mercado. Es-
pera-se que, com areducdo dos custos da qualidade, hajamelhora efeti-
va nos indicadores de desempenho das empresas torrefadoras.

Com vistas em averiguar se os programas de qualidade foram eficazes
emreduzir oscustosdaqualidade e, s multaneamente, promover melhorias
nos indicadores de desempenho, foi feito o cdlculo das médias dosindi-
cadores e obtidas as respectivas diferencas de médias em relacéo aos
custos da qualidade. Os indicadores foram mensurados com base em
umaescalade Likert, em que os postos variaram de (-3) a(3), passando
por (0). Os valores positivos indicam respostas favoraveis e 0s negati-
VoS, respostas desfavoréveis. A Tabela 1 ilustra os resultados.
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Tabela 1 - Valores das médias dos indicadores mensurados de acordo
com a escala Likert e com as respectivas diferencas em
relacdo aos custos da qualidade

Médiasdos  Meédia dos custos

Indicadores ;. icadores  daqualidade  Dierences
Produtividade 1,41 0,66 0,75
Lucratividade 0,75 0,66 0,09
Fat. bruto anual 0,5 0,66 -0,16
Re. investimentos 0,41 0,66 -0,24
Part. de mercado 0,91 0,66 0,25
Cus. de producdo 0,75 0,66 0,09

Fat = Faturamento bruto anual; Ret = Retorno sobre investimento; Part =
Participacéo de mercado; Cus = Custos de producéo.
Fonte: Dados da pesquisa.

De acordo com as diferencas de médias entre o custo da qualidade e os
demais indicadores, os programas de qualidade mostraram-se eficazes
na melhoria dos indicadores, de acordo com a Teoria da Qualidade, ex-
cetuando-se doisindicadores. Osindicadores faturamento bruto anual e
retorno sobre 0s investimentos ndo apresentaram melhorias em relacéo
aos custos da qualidade. As empresas tém melhor percepcéo dosindica-
dores que estéo atrelados ao processo produtivo diretamente, fato que
pode explicar a ndo melhoria desses indicadores em relacéo aos custos
da qualidade, uma vez que estes requerem um periodo de tempo maior
para que seja avaliada a sua evolucédo. Verificadas a reducéo nos custos
da qualidade e a melhoria nos indicadores, poder-se-ia afirmar que os
programas de qualidade foram eficazes nas empresas torrefadoras, para
as quais os programas mostraram-se eficazes nosindicadores em que as
empresas podem fazer rdpidas avaliagdes de sua evolucdo, em relacdo
aos custos da qualidade.
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4. Conclusao

Conclui-se que as empresas torrefadoras ndo tém um sistema definido
paraamensuracdo dos custos daqualidade. Ao implantar os programas,
elas estdo preocupadas com os resultados préticos destes, ficando aques-
t8o dos custos da qualidade como objetivo secundario. As empresas
fazem avaliacOes precisas daqueles indicadores que requerem menor
tempo na sua evolucdo, fato que pode prejudicé-las na observacéo dos
custos da qualidade, ja que a mensuragdo destes pode requerer um peri-
odo detempo maior. Os programas de qualidade so se tornaréo eficazes
se as empresas introduzirem um sistema de acompanhamento de con-
trole dos custos da qualidade, pois aimplantacéo do programa, por si,
ndo garante a melhoria dos indicadores, e a mensuragdo dos custos da
qualidade é uma questdo-chave para a eficacia dos programas.
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Abstract - The coffee roasting segment is passing through deep transformation since
the beginning of the 90°s, and the requirement of quality has been essential for the
performance of those companies in the market. The quality factor has been playing
important role for the competitiveness of the enterprises. Some authors believe that,
under the aegis of the market globalization, the quality reaches its highest level of
importance in the business decision process and turns out to be the passport for
opening the most challenging markets and for upholding the niches in the more
competitive markets. However, systemsor quality programs generate coststhat, usually,
areunknown for thefirms. In Brazil, theliterature on the costs of the quality lacksmore
comprehensive studies. This paper aims to evaluate the costs of the quality in the
coffee roasting industry in the Southeast of Brazil, in relation to some performance
indicators, intended for those companies that adopt some quality program in its
industrious process. The results point to that only some performance indicators get
better in relation to the costs and that the companies don’t have a defined system of
their cost measurements of the quality.

Key-Words: Management quality, costs of the quality, coffee roasting industry.
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