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RESUMO 
 
As empresas procuram aumentar seus controles como forma de criar diferenciais 
positivos em relação às outras empresas, para cada vez mais se firmarem no 
mercado e ao mesmo tempo como exigência para não se tornarem obsoletas. O 
objetivo que norteou este trabalho foi o de verificar como profissionais que fazem 
especialização na área de custos estão tratando o tema custos da qualidade, bem 
como, qual a percepção sobre o tema antes e depois de participarem de uma 
disciplina sobre custos da qualidade. Finalizando, os entrevistados relataram que 
problemas como cultura empresarial, falta divulgação nos meios acadêmicos e o 
pouco conhecimento de casos práticos dificultam a implementação desses custos 
no meio empresarial. 
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1 Introdução 
 
As organizações empresariais estão em busca de ferramentas que forneçam de 
maneira correta e eficiente informações acerca da saúde de suas atividades. Para 
isso, algumas empresas investem em programas de qualidade no objetivo de 
tornar seus produtos e serviços os mais eficazes possíveis. 

Conforme Campanella (1999), a proposta dos custos da qualidade é fornecer 
ferramentas para o gerenciamento, facilitando os programas e atividades de 
melhoria. O entendimento dos custos da qualidade e o uso de tais informações 
junto com ferramentas de gestão podem proporcionar benefícios para as 
empresas, por utilizar valores que antes não eram identificados pelo sistema de 
custos da empresa. Essas informações, antes não mensuradas, serão inseridas 
pelos relatórios de custos da qualidade que podem estabelecer pontos fortes e 
fracos do sistema de qualidade e, através desses relatórios, as equipes de melhoria 
da qualidade podem expressar a descrição, os benefícios monetários e as 
alternativas de mudanças a serem propostas. Na prática, os custos da qualidade 
podem definir atividades do programa de qualidade, esforço e aperfeiçoamento 
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 monetários, tornando-se uma fonte valiosa de informação. Então, relatar e 
mensurar os custos produzidos pela qualidade (ou má qualidade) torna-se uma 
importante fonte de informação. Porém, está ferramenta não vem sendo utilizada 
com freqüência pelas organizações empresariais, por isso o presente artigo visa 
propor alternativas que levem a utilização mais freqüente dos custos da qualidade. 

No presente trabalho teve-se a intenção ao entrevistar profissionais ligados a área 
de custos qual seria sua percepção sobre custos da qualidade antes e depois de 
participarem de uma disciplina do curso de especialização em gestão de custos de 
uma universidade do Rio Grande do Sul, Brasil. Para verificar quais problemas 
podem estar inseridos no contexto empresarial e acadêmico da dificuldade de 
expansão do tema custos da qualidade em ambos os meios. 
 
2. Custos da Qualidade 
 
O tema Custos da Qualidade (Quality costs – COQ) foi inserido no contexto 
acadêmico por Juran em sua obra Quality Control Handbook (1951), que no 
primeiro capítulo dissertava sobre economia da qualidade, no qual estava 
colocado os custos da qualidade. 

2.1 Conceitos de Custos da Qualidade 

No pensamento de alguns autores como Feiganbhaum (1994) e Campanella 
(1999), os custos da qualidade não deveriam existir com este nome, mas sim, 
custos da não qualidade (ou má qualidade), entretanto, são conhecidos e 
chamados de custos da qualidade. Conforme Campanella (1999), os custos da 
qualidade são técnicas que servem de ferramentas para o gerenciamento, o 
aperfeiçoamento da qualidade e, ainda, contribuem para o lucro. Para desenvolver 
os conceitos dos custos da qualidade é necessário clarear a diferença entre estes 
custos e os custos para organização e certificação da qualidade. 



Os custos da qualidade, segundo Juran & Gryna (1991), são os custos que não 
existiriam se o produto fosse fabricado de maneira correta, então, este gasto está 
ligado a falhas no processo produtivo que conduzem ao desperdício, retrabalho e 
redução na produtividade. Ainda, Galloro & Galloro (2000) relatam que os custos 
da qualidade envolvem os custos de controle e falhas no controle da qualidade 
dos produtos fabricados. Já os custos para organização e certificação da qualidade 
englobam apenas uma parte dos custos da qualidade como auditorias e inspeções 
dos sistemas de qualidade. 

Neste sentido Hansen & Mowen (2001) argumentam que os executivos precisam 
saber o que são custos da qualidade e como estes estão mudando com o decorrer 
do tempo. Como conceito de custo da qualidade existem diferentes visões 
destacadas nas literaturas que abordam o assunto. Esses custos aparecem em 
atividades ligadas a qualidade, que são realizadas por existir ou não a má 
qualidade. Os custos de realização destas atividades são os custos da qualidade.  

Segundo Campanella (1999), os custos da qualidade mensurados fornecem a 
direção para o programa de gerenciamento da qualidade, muito mais que o 
sistema de contabilidade de custos fazem em relação ao programa de qualidade. O 
simples fato dos custos da qualidade serem medidos especificamente e 
associados, com a realização ou não de produtos ou serviços de qualidade, 
incluindo, nesse contexto, produtos ou serviços estabelecidos de acordo com as 
necessidades dos clientes e sociedade. O COQ resulta da diferença entre os custos 
atuais e o custo padrão de produtos ou serviços 

Dale & Vand (1999) declaram que, é através do estudo dos custos da qualidade 
em empresa de manufatura que será possível fornecer os seguintes motivos para 
as empresas se interessarem por custos da qualidade: i) os custos da qualidade 
podem ser um meio de mensurar o sucesso das empresas no seu esforço de 
aperfeiçoamento; ii) o baixo lucro da empresa pode indicar previamente a 
necessidade de controle dos COQ e relacioná-los com as vendas. 

A questão do conhecimento sobre custos da qualidade, segundo Willians, Wille & 
Dale (1999), ajuda os gerentes ao fornecimento de fatos concretos e cifras que 
justificam o investimento no processo de aperfeiçoamento contínuo, assistindo e 
monitorando a eficácia.  

2.2 Tipos de Custos da Qualidade 

Segundo Feiganbhaum (1994), há custos associados à definição, criação e 
controle da qualidade, assim como avaliação e realimentação de conformidade 
com exigência em qualidade, confiabilidade e segurança. Há também custos 
associados às falhas em atendimento a exigências dos clientes, que ocorrem tanto 
no interior da fábrica quanto nas mãos dos consumidores. Esses gastos são 
chamados de custos da qualidade e dividem-se em custos de controle e custos das 
falhas no controle. 

Para Feiganbhaum (1994), os custos de controle são divididos em: 

- Custos de prevenção: são custos que impedem a ocorrência de defeitos e 
não conformidades, compreendendo os gastos com qualidade e de 
treinamento dos funcionários para a qualidade.  



- Custos de avaliação: engloba custos de manutenção dos níveis de 
qualidade. São custos com inspeção, ensaio, confirmação externa, 
auditorias de qualidade e despesas similares. 

Já os custos de falhas no controle são causados por produtos ou serviços que não 
atendem em conformidade com os requisitos da qualidade definidos pela empresa 
e se dividem em: 

- Custos de falhas interna: incluem os custos da má qualidade dentro da 
empresa como material refugado, danificado e retrabalho. 

- Custos da falhas externas: incluem os custos insatisfatórios da qualidade 
fora da empresa, tais como falhas vindas do desempenho dos produtos e 
reclamações dos clientes. 

A seguir coloca-se exemplos de custos da qualidade conforme Quadro 1. 



 

Custos de Prevenção Custos de Avaliação (Detecção) 
Engenharia da qualidade; 
Treinamento de qualidade; 
Recrutamento; 
Auditorias de qualidade; 
Revisões de projetos; 
Círculos de qualidade; 
Pesquisa de mercado; 
Certificação de fornecedores; 
Administração da qualidade; 
Manutenção preventiva dos 
equipamentos; 
Projeto e planejamento das avaliações 
da qualidade; 
Revisão e atualização das instruções, 
especificações; 
Pesquisas relacionadas com a garantia 
dos produtos; 
Treinamento de pessoal; 
Desenvolvimento de sistemas da 
qualidade; 
Suporte técnico para vendedores; 
 

Inspeção de matérias-primas; 
Inspeção de embalagem; 
Aceitação do produto; 
Aceitação do processo; 
Testes de campo; 
Verificação continua de fornecedores; 
Inspeção de protótipos; 
Planejamento das inspeções; 
Testes de confiança; 
Custo da área de inspeção; 
Testes do ambientes de produção; 
Planejamento das inspeções; 
Avaliação dos produtos concorrentes; 
Auditoria no estoque de produtos 
acabados; 
Mensurações visando ao controle da 
qualidade do processo; 
Avaliação de protótipos. 
 

Custos da Falhas Internas Custos de Falhas Externas 
Sucata; 
Retrabalho; 
Tempo para reparos (relacionado a 
defeitos); 
Refugos; 
Reinspeção; 
Repetição de testes; 
Mudanças nos projetos; 
Reparos; 
Compras não planejadas;  
Descontos nos preços das vendas de 
produtos com defeitos; 
Inspeção de lotes retrabalhados; 
Manutenção corretiva; 
Horas extras para recuperar atrasos; 
Custo financeiro do estoque adicional 
para suprir eventuais falhas; 
Tempo perdido devido à compra de 
materiais defeituosos; 
Atrasos na produção gerando multas e 
penalidades. 

Vendas perdidas (relacionadas ao 
desempenho); 
Devoluções/Abatimentos; 
Garantias; 
Descontos devido a defeitos; 
Responsabilidade pelo produto; 
Ajustes por reclamações; 
Retiradas de produtos do mercado 
(recall); 
Má vontade. 

FONTE: adaptado Robles Jr. (2003). 
QUADRO 1 – Exemplos de Custos da Qualidade. 



No entanto Robles Jr.(2003) declara que além de conhecer quais os custos da 
qualidade existentes na empresa a necessidade de criar sistemas de custos da 
qualidade que controlem esses custos. Estes sistemas podem ser elaborados em 
função de sua integração com o sistema contábil e com os demais sistemas da 
empresa como, por exemplo: o sistema da folha de pagamento. Esta integração 
deverá ser feita para poder obter todas as informações necessárias a esta 
mensuração, pois se percebe que há fatores influenciando os custo da qualidade 
que devem ser observados.  

2.3. Programas e sistemas da qualidade 

O próximo passo é determinar se a gerência está pronta para aceitar e apoiar o 
programa. Campanella (1999) considera que no momento que esse fato passar 
pela gerência é necessário que os custos da qualidade sejam detalhados 
suficientemente e bem estruturados, para que aja condição da empresa analisar 
estes custos e colocar ações corretivas. 

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

Fases do sistema Objetivos do sistema 

1. Apresentação dos COQ 

• Relatar os objetivos e base conceitual 
dos COQ; 

• Conseguir o envolvimento da alta 
administração. 

2. Identificar os elementos 
dos COQ 

• Identificar as categorias de COQ na 
fábrica a partir do plano de contas. 

3. Estabelecer as fontes de 
dados 

• Selecionar os dados contábeis; 
• Criar formulários específicos, quando 

os dados não estiverem disponíveis. 

4. Rever os formulários • Estimar a funcionalidade dos 
formulários com os usuários. 

5. Treinar as pessoas • Treinar os usuários para o correto 
preenchimento dos documentos. 

6. Obter os dados • Medir os COQ por um período e revisá-
los com o setor responsável. 

7. Comparação dos dados • Definir as bases de comparação para os 
COQ. 

8. Emissão do relatório • Anexar explicações sobre resultados, 
além dos valores dos COQ. 

9. Discussão dos dados • Realizar reuniões com os envolvidos 
para análise do sistema e dos dados. 

10. Rever o sistema • Fazer a revisão final do sistema. 

11. Implementação 

• Implementar o sistema e estabelece-se 
uma sistemática de auditorias periódicas 
e de identificação das oportunidades de 
melhoria. 

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



Sakurai (1997) apud Wernke (1999) afirma a existência de três objetivos 
principais na implantação do sistema de custos da qualidade onde um deles é a 
elaboração de relatórios de qualidade que combinados com as avaliações do 
desempenho departamental e da empresa como um todo irá fornecer ao gestor 
suporte para ações corretivas para melhorar sou desempenho. 

Wernke (1999) salienta que através dos relatórios de custos da qualidade é feita a 
quantificação monetária dos fatores de custos da qualidade e com isso o gestor da 
empresa irá dispor de informações relevantes para iniciar ações voltadas para 
melhoria contínua através da redução de desperdícios e perdas do processo 
ocasionando o aumento de lucratividade.  

Relatórios de Custos da Qualidade são necessários para visualização do trabalho 
de mensuração dos custos da qualidade, Hansen & Mowen (2001, p.519) afirmam 
que “Um sistema de Custos da Qualidade é essencial se uma organização for séria 
com relação à melhoria e controle dos custos da qualidade”.  

Ainda neste sentido Juran & Gryna (1991) apud Wernke (1999, p.7) resume 
basicamente os dados de custo da qualidade em: 

- custos por produto, processo, componente, tipo de defeito, ou outro 
padrão  de provável  concentração; 

- custos por unidade organizacional, quando estes relatórios servirem 
para avaliação de desempenho das unidades específicas e de seus 
gestores. 
 

Conforme Galloro & Galloro (2000) há várias formas de resumir os dados dos 
custos da qualidade, como por produtos, por categorias de custos, por períodos ou 
outras formas que poderão ser úteis a sua análise. O que é importante é definir os 
objetivos e as necessidades dos usuários para fazer uma estruturação adequada 
dos relatórios. 
 
Ainda Sower et. al. (2002) declara que programas da qualidade não melhoram a 
qualidade sozinhos eles fornecem dados para os sistemas de qualidade que são os 
responsáveis para a melhorias da qualidade. Isto conduz à conclusão que a 
eficácia de um bom sistema de custos qualidade se deve a como a gerência analisa 
os dados gerados por este sistema e de como capta esta informação do mesmo. 
 
3 Metodologia 
 
O presente estudo visa verificar qual a percepção de uma turma de 16 alunos do 
curso da especialização em gestão estratégica e operacional de custos, da 
Universidade Regional Integrada do Alto Uruguai e Missões, campus Erechim/RS 
sobre o tema custos da qualidade antes de assistir a disciplina e após. Assim, a 
pesquisa se caracteriza como um estudo exploratório que, de acordo com 
Malhotra (2001), tem por objetivo estudar determinado assunto ou situação, 
explorando um problema ou fornecendo critérios para o seu entendimento. 

Cooper & Schindler (2003) colocam que estudos exploratórios podem ser úteis 
quando os pesquisadores não têm a mínima idéia do resultado e dos problemas 
que poderão enfrentar. Os autores ainda afirmam que a exploração pode também 



ter outros objetivos. Nesse caso, investigar determinada área pode ser tão novo ou 
vago para o pesquisador, necessitando fazer uma exploração a fim de saber 
alguma coisa sobre problema. 
 
3.1 ETAPAS DO DESENVOLVIMENTO 
 
Para atingir os objetivos idealizados neste trabalho, primeiramente, fez-se uma 
revisão das teorias sobre custos da qualidade, e em seguida foram feitas 
entrevistas com um questionário elaborado contendo 15 questões objetivas, de 
múltipla escolha e abertas para a turma de alunos. O passo seguinte foi tabular os 
dados extraídos dos questionários aplicados. 

Após a execução dos objetivos previstos, será apresentado um relatório do que foi 
verificado no presente estudo ao coordenador do curso de especialização. 
 
4. Resultados e discussões 
 
A seguir mostrar-se-á o resultado da análise dos questionários aplicados nas 
empresas entrevistadas dando ênfase à parte da qual trata sobre os custos da 
qualidade. Procurou-se analisar todas as questões e informações possíveis de 
serem observadas objetivamente e subjetivamente. As Tabelas e o quadro a seguir 
serão construídos a partir das respostas fornecidas pelos entrevistados. 
 
TABELA 1 - Há quanto tempo são aplicados os conceitos de filosofia da 

qualidade na gestão da empresa 
Alternativas No de entrevistados Percentual (%) 
Não aplica 7 43,75 
2 anos 2 12,50 
Mais de 3 anos 7 43,75 
Total 16 100,00 
 
A primeira questão diz respeito a quanto tempo as empresas de cada entrevistado 
adota a filosofia da qualidade na empresa. Conforme o observado 43,75% dos 
entrevistados colocaram que suas empresas possuem a filosofia da qualidade há 
mais de três anos e que somente 12,50% das empresas possuem há, 
aproximadamente, dois anos.  
Isso demonstra que a maioria das empresas já tomou conhecimento da qualidade 
há algum tempo, não sendo algo recente em sua gestão. Mesmo, apresentando os 
conceitos de qualidade existem 43,75% que não aplicam programas de qualidade, 
podendo ser uma questão que preocupe, porque qualidade atualmente não é um 
diferencial, mas sim um requisito para sobrevivência no mercado atual. 
 
TABELA 2 - Quais as práticas da qualidade são adotadas* 
Alternativas No de entrevistados Percentual (%) 
5 S 9 56,25 
TQC 3 18,75 
TQM 0 00,00 
6 sigma 1 6,25 
Outra(s) 4 25,00 



* Pergunta com múltipla escolha. 
 
Já na questão numero dois questionava qual a pratica mais adotada pelas empresas dos 
entrevistados. A resposta para a prática mais executada foi os 5S com 56,25% das empresas, 
seguida por TQC e Seis Sigma. Outras práticas respondidas como ferramentas da qualidade 
foram: 5W1H, sistema de garantia da qualidade e círculos da qualidade. Nas repostas, 
sistemas de garantia da qualidade, os entrevistados não relataram quais ferramentas 
utilizavam especificamente.  
 
TABELA 3 - A empresa possui um departamento ou setor especifico de gestão da 

qualidade 
Alternativas No de entrevistados Percentual (%) 
Sim 9 56,25 
não 7 43,75 
Total 16 100,00 

 
Na questão numero 3, 56,25% responderam que sim e 43,75% afirmaram não 
possuírem um setor específico da qualidade. Nas respostas negativas (já 
respondendo a questão número 4), perguntou-se quem seria o responsável pela 
qualidade na empresa, já que esta não possuía setor específico. As repostas 
ficaram com o representante da direção e o gerente administrativo. Mesmo 
aquelas empresas que na alternativa 3 responderam sim, os responsáveis pelo 
setor de qualidade são também o representante da direção, gerente de RH e 
gerente administrativo. O interessante de observar é que as empresas, na sua 
maioria, possuem setor especifico, mas quem controla este setor é o mesmo cargo 
ou responsável das que não têm setor especifico. 
 
TABELA 4 - Quais os objetivos do programa de gerenciamento da qualidade* 

Alternativas No de 
entrevistados 

Percentual 
(%)** 

Para os clientes 7 43,75 
Aumentos das vendas e lucratividade 5 31,25 
Obter vantagem competitiva 5 31,25 
Custos menores da não qualidade 6 37,50 
Para certificação ISO devido a contratos 
com empresas ou governo 5 31,25 

* Pergunta de múltipla escolha 
** Percentual em relação ao número de Alunos entrevistados (16 Alunos) 
 
O principal item respondido nesta questão foi a alternativa para os clientes, que 
obteve 43,75% das empresas, seguido por 37,50% da alternativa custos menores 
da não qualidade, devido a disciplina estar sendo ministrada naquele momento, e 
31,25% para aumento nas vendas e lucratividade, sendo o mesmo percentual para 
obter vantagem competitiva. Outra alternativa considerada foi a de certificação 
ISO, que obteve os mesmo 31,25%, das anteriores. 

 
TABELA 5 – Qual o nível de conhecimento antes da disciplina custos da 

qualidade, sobre o tema 



Alternativas No de 
entrevistados 

Percentual (%) 

Nenhum 3 18,75 
Pouco conhecimento 5 31,25 
Regular 3 18,75 
Bom 5 31,25 
Ótimo 0 0,00 
Total 16 100,00 

 
Na tabela 5 referente a questão de qual o seu conhecimento sobre o tema custos 
da qualidade antes de ministrar-se a disciplina, as alternativas com maior 
percentual foram pouco conhecimento e bom com 31,25% respectivamente 
seguidas por nenhum conhecimento e regular com 18,75%. Isso demonstra que a 
maioria cerca de mais de 50% não tem nenhum ou pouco conhecimento, vindo a 
demonstrar a dificuldade de divulgação do tema até no meio acadêmico. 
Nesse sentido o quadro seguinte aborda as questões 7 e 8 que perguntavam 
respectivamente o que o entrevistado atribuía o pouco ou nenhum conhecimento 
sobre custos da qualidade e qual a percepção do aluno após a participação na 
disciplina. As repostas encontradas seguem no quadro abaixo.  

Antes de cursar a disciplina  Depois de cursar a disciplina 
A falta de divulgação de casos 
práticos na região 

Um melhor entendimento dos custos da 
qualidade e de como mensurar os mesmos. 

A falta de informação sobre o tema Mais conhecimento sobre o tema  
O assunto pouco explorado Uma noção dos métodos de implantação 
O fato de poucas empresas terem 
programas de custos da qualidade 

A empresa que tiver custos da qualidade 
implantado pode obter vantagem 
competitiva. 

O fato dos professores da graduação 
nunca terem falado do tema em aula 

É um tema interessante que precisa ser 
mais explorado com exemplos práticos. 

Poucos artigos científicos sobre 
custos da qualidade. 

Uma oportunidade de reduzir desperdícios 
e retrabalho. 

Pode ser aplicado somente na 
industria 

Ferramenta para auxiliar na gestão de 
empresas de qualquer setor. 

Fonte: os autores (2006) 
Quadro 3 – Percepção do entrevistado sobre o tema custos da qualidade 

 
O quadro anterior demonstra algumas informações, que, por exemplo, estão 
relatadas no lado antes de cursar a disciplina já verificada em outros artigos 
inclusive explorada por um dos autores como a falta de exemplos práticos e falta 
de informação sobre o tema. O interessante foi que algumas considerações como: 
porque professores de graduação não exploram o assunto para uma maior 
discussão e conseqüentemente uma evolução sobre custos da qualidade no meio 
acadêmico, chama a atenção de que o tema ainda não é tratado com uma boa 
divulgação nos cursos de graduação, conseqüentemente levando a poucos 
profissionais formados terem conhecimento do assunto. 
Já do lado depois de cursar a disciplina menciona que o assunto deve ser 
explorado com mais freqüência, que é uma ferramenta na gestão das empresas e 



uma oportunidade de redução de custos antes não vistos pelos sistemas de custeio 
tradicionais. 
 

TABELA 6 - A empresa mensura os custos da qualidade 
Alternativas No de entrevistados Percentual (%) 
Sim 1 6,25 
Não 15 93,75 
Total  16 100,00 
 
Já quando perguntados se as empresas mensuram custos da qualidade, 6,25% 
disseram que sua empresa mensura e outros 93,75% disseram não mensurar os 
custos da qualidade. Na questão seguinte perguntava qual a dificuldade para 
implantação dos custos da qualidade nas empresas. As repostas foram as 
seguintes: A falta de cultura e dificuldade de levantar algumas informações sobre 
a qualidade, falta de estrutura para mensurar os COQ, A falta de modelos 
práticos, A falta de envolvimento da direção e gerencia, a dificuldade de rateio 
destes custos, a falta de um sistema de custos adequado, o desconhecimento dos 
benefícios que podem trazer o controle desses custos e falta de vontade por parte 
dos responsáveis por cada setor, foram as respostas encontradas. 

 
TABELA 7 - Assinale os custos que você identificava como custos da qualidade 

antes de participar da disciplina* 
Alternativas No de entrevistados Percentual (%) 
Custos de Avaliação – exemplos: 
custos com inspeção, com 
determinação de padrões, custos com 
estimativas de produção, equipamentos 
de testes, materiais de teste. 7 43,75 
Custos de Prevenção – Exemplos: 
gastos com treinamento de pessoal, 
com elaboração de manual de 
procedimentos, com a elaboração de 
política de qualidade, divulgação da 
política da qualidade da empresa para 
os funcionários. 10 62,50 
Custos decorrentes de falhas internas. 
Exemplos: custos com refugos, 
retrabalho, reinspeção, reanálise, 
perdas, falhas e defeitos nos produtos, 
peças defeituosas. 13 81,25 
Custo decorrente de falha externa. 
Exemplo: custos com devolução de 
material, custos com assistência técnica 
para solução de falha em produtos em 
posse do consumidor, custo pela perda 
de mercado. 10 62,50 
* Pergunta de múltipla escolha. 
 



Analisando a tabela 7, 81,25% dos entrevistados consideravam que custos da qualidade os 
custos de falhas internas, falhas externas 62,50%, prevenção os mesmos 62,50%. O 
percentual no caso dos custos de avaliação foi de 43,75% . Já na pergunta seguinte o que o 
aluno considerava como custo da qualidade depois de participar da disciplina os custos da 
prevenção, avaliação e falhas internas e externas foram considerados como categorias dos 
COQ por 100% dos entrevistados.  
 
TABELA 8 - Existe um departamento na qual é responsável pela coleta das 

informações sobre os custos da qualidade 
Alternativas No de entrevistados Percentual (%) 
Sim 2 12,50 
Não 14 87,50 
Total 16 100,00 
 
A reposta obtida nesta questão é que a maioria, 87,50% das empresas, não tem 
um setor específico que colete ou mensure os custos da qualidade e que 12,50% 
têm um setor específico para esse controle. 

 



TABELA 9 - A partir de informações obtidas com a mensuração dos custos da 
qualidade, a empresa emite relatórios de acompanhamento 
desses custos, para controle 

Alternativas No de Entrevistados Percentual (%) 
Sim 2 12,50 
Não 14 87,50 
Total 16 100,00 

 
As repostas obtidas através desta questão é que das 16 pessoas entrevistadas, duas, 12,50%, 
colocaram que suas empresas emitem relatórios de acompanhamento dos COQ com as 
informações obtidas sobre esses custos. E que outras quatorze entrevistadas, que suas 
empresas não emitem por não controlarem esses custos.  
 
5. Considerações finais 
 
As organizações necessitam melhorar seus controles gerencias no intuito de 
tornarem-se competitivas. Os custos da qualidade podem ser este diferencial que 
as empresas estão buscando. Mas, infelizmente a ferramenta ainda é pouco 
explorada tanto no meio acadêmico quanto no empresarial. 
 
Nesse sentido, foram realizadas entrevistas com profissionais ligados a empresas 
que buscam especialização na área de custos. Pode-se observar que alguns temas 
já verificados em outras pesquisas feitas por um dos autores continuam existindo 
como a falta de conhecimento sobre custos da qualidade, pois a grande maioria 
das empresas não sabe realmente qual o conceito de COQ. Ainda, as faltas de 
divulgação e de uma cultura sobre o tema continuam sendo fatores que interferem 
na pouca evolução e aplicação dos COQ.  
 
Outro problema levantado foi que esses custos não são abordados na docência por 
professores de graduação, e que talvez resida nesse fator o problema do pouco 
conhecimento referente ao tema para profissionais ligados a área de custos. Então, 
porque professores de graduação não investem um período de suas disciplinas 
para ministrarem o conteúdo sobre custos da qualidade. 

 
A partir disso, pode ser que o tema conhece a ser mais explorado com exemplos 
de aplicação e que o problema relatado na pesquisa da pouca divulgação dos 
custos da qualidade deixe de existir. Por isso, investir mais no meio acadêmico 
para a divulgação do assunto pode ser a saída para a expansão dos custos da 
qualidade no meio empresarial como pretende os pesquisadores que trabalham 
nesta área. Um exemplo disso é a alta aceitação por parte dos profissionais desta 
pesquisa em aplicar os conceitos de custos da qualidade em suas empresas depois 
do contato com a disciplina custos da qualidade. 
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