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Resumo

Durante os anos 80 do século passado, as orgaeizaginecaram a integrar os
principios da qualidade nos seus sistemas de gest@mnbito de uma perspetiva ampla
de gestdo da qualidade total. Qualquer interversgi@a no ambito da gestdo da
qualidade devera ter em consideracdo 0s custoiadss® com a obtencdo da
qualidade, uma vez que o objetivo dos programasealloria continua ndo € apenas o
de tender as exigéncias dos clientes, mas faz#rlbdm ao menor custo possivel. Isto
pode ser conseguido com uma atuagao ao nivel dtasc® presente trabalho insere-se
na tematica ampla dos custos da qualidade (Cd@®@)temm sido profusamente analisada
sob diversos angulos: identificacdo e medicdo dd®,Cclassificacdo dos CdQ, e
elaboracdo e divulgacdo de relatérios sobre CdQegémplos de abordagens neste
dominio. Uma das vertentes menos estudadas ne$titodonende-se com a forma
como as empresas utilizam a informacdo que prepawione CdQ. O estilo de
utilizacdo da informacdo € um aspeto importantenedida em que permite aferir de
que forma o processo de gestdo se apoia nessmag@o, assim como os efeitos que
poderdo advir dessa utilizacdo. O estudo realizadouma natureza eminentemente
exploratéria e baseia-se em dados primarios obéittagés de um processo de inquérito
por questionario aplicado a empresas portuguesaocistema de gestdo da qualidade

certificado, tendo sido obtidos 323 questionariéédes. Os dados foram tratados com



recurso a técnicas de estatistica multivariadaregdsltados mostram que uma parte
relevante das empresas faz uma utilizacdo ampiafalanacao sobre CdQ, de acordo
com um estilo diagndstico e interactivo, e que £&apresas apresentam melhores

niveis de performance financeira e ndo financeira.
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