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Resumo:

O objetivo deste estudo € verificar o entendimento das certificadoras, quanto a obrigatoriedade de
mensuracdo dos Custos da Qualidade por empresas certificadas pelas normas |SO. A amostra € formada por
22 (vinte e duas) empresas certificadoras credenciadas junto ao INMETRO. Trata-se de uma pesquisa
exploratéria quanto aos seus objetivos e qualitativa quanto a abordagem do problema. Quanto aos
resultados, verificou-se a ndo obrigatoriedade de mensuracédo dos Custos da Qualidade para certificagdo do
sistema da qualidade pelas normas 1SO, tratando-se apenas de uma opcao a disposicao dos gestores. Apesar
dos resultados, deve ser reconhecido que existe uma vasta literatura defendendo a mensuracao dos Custos da
Qualidade, sendo reconhecidos os beneficios que podem provir desta.
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Custos da Qualidade: obrigatoriedade de mensurac&ocertificacao
ISO

Resumo

O objetivo deste estudo € verificar o entendimen@s certificadoras, quanto a

obrigatoriedade de mensuracdo dos Custos da Qdelidar empresas certificadas pelas
normas ISO. A amostra € formada por 22 (vinte esdempresas certificadoras credenciadas
junto ao INMETRO. Trata-se de uma pesquisa expldetquanto aos seus objetivos e
qualitativa quanto a abordagem do problema. Quaot resultados, verificou-se a nao
obrigatoriedade de mensuracdo dos Custos da Qdelidara certificacdo do sistema da
qualidade pelas normas ISO, tratando-se apenasndeopcdo a disposicdo dos gestores.
Apesar dos resultados, deve ser reconhecido q¢eexima vasta literatura defendendo a
mensuracdo dos Custos da Qualidade, sendo recdobens beneficios que podem provir

desta.

Palavras-chave: Custos da Qualidade. Mensuracéiificag&o 1SO.

Area Tematica: Custos da Qualidade.

1 Introducgéo

Com o objetivo de criar prescricbes e parametresuos que pudessem facilitar o
intercambio global, dnternational Organization for StandardizatiaitSO) emitiu normas
internacionais sobre sistemas de qualidade: asasodian série 1ISO 9000.

Além de criar parametros comuns para facilitarters@mbio, a normaliza¢do também
é utilizada para reducéao de custos. Conforme eaf&liveira e Melhado (2004, p. 58), “a
normalizagdo é utilizada cada vez mais como um ip&ia se alcancar a redugdo de custo da
producao e do produto final, mantendo ou melhorau@doqualidade”.

Apés o advento de reformulacdo das normas da IS@D,96corrida em 2000, a
mensuracao dos custos da qualidade ganhou desiaguesordo com o item 5.4.1 da NBR
ISO 9001:2000 (p. 5), que trata dos objetivos daidade “os objetivos da qualidade devem
sermensuraveig coerentes com a politica de qualidade”.

Complementando, a NBR ISO 9004 (p. 33) destaca apre/ém as empresas
demonstrar e evidenciar a melhoria do sistema d&geala qualidade também no aspecto
financeiro: “Convém que a direcdo considere a cmde de dados de processo em
informacdes financeiras para fornecer medidas comps ao longo dos processos e para
facilitar melhorias da eficacia e eficiéncia daamgacdo. Exemplos de medidas financeiras
incluem: analise dos custos de prevencdo e deag@iali analise dos custos de nao-
conformidades; analise dos custos das falhas agezrexternas; analise dos custos do ciclo
de vida”.

Outras normas de qualidade, a exemplo da QS 9Qili@gda no setor automotivo e
desenvolvida a partir da interpretacéo dada a I@@MPtrazem expresso a obrigatoriedade da
mensuracgao dos custos da qualidade.

Shepherd (1998), ao abordar os custos da qualidan® direcionadores para a
implementagcéo da ISO 9000, destaca que a emprekdnBfRnational orienta a inclusao
obrigatoria dos custos da qualidade como requpsita o padrao I1SO.

Hansen e Mowen (2001) enfatizam que o uso de irF#odes dos custos da qualidade
para implementar e monitorar a eficacia dos progsade qualidade € apenas um dos usos de
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um sistema de custos da qualidade, podendo ser fntdados para tomadas de decisdes
gerenciais, e importantes para partes externagdquestas avaliam a qualidade da empresa
por meio de programas como a ISO 9000.

Diante destes fatos, estariam as empresas cattiigaelas normas da série 1ISO 9000,
obrigadas a mensurar os custos da qualidade?

2 Referencial Teobrico

2.1Normalizagdo da Série 1ISO 9000

Com a globalizacao e fortalecimento da economiadialinreduziram-se as barreiras
tarifarias e estabeleceram-se barreiras nao-tasfaou barreiras técnicas, que se relacionam
com a conformidade dos produtos, com o intuitowddi@los, conforme ilustrado na Figura 1
(INMETRO, 2002).

l Barreiras Tarifarias *Iécnicas 1

Globalizacdo da Aumento por demanda de
Economia Normas Internacionais oun
R egionais

Importincia crescente e forte
demanda por programas de
avaliacdo para regular os

mercados

Fonte: Adaptado de INMETRO (2002, p.4).
Figura 1: Transicdo Barreiras Tarifarias para BeaseTl écnicas

Dessa forma, a normalizacdo surgiu da necessidadeiv@lamento de rotinas e
procedimentos referentes a qualidade, em virtudedilerencas e particularidades dos paises,
com a finalidade de estruturar uma padronizacaoiae um modelo internacional para a
qualidade, minimizando os impactos das barreirasidas (OLIVEIRA; MELHADO, 2004).

A criacdo da Organizacao Internacional para Nomagfo, do inglés|nternational
Organization for StandardizatiofiSO) ratifica tal entendimento.

Oliveira e Melhado (2004) destacam que a ISO é ent@ade ndo governamental,
criada em 1947, com sede em Genebra, Suica. Elactsmo objetivo promover o
desenvolvimento da normalizacédo e atividades m@tacias com a intencdo de facilitar o
intercambio internacional de bens e desenvolveroaperacdo nas esferas intelectual,
cientifica, tecnoldgica e de atividade econdmiaan@ decorréncia, tem-se o surgimento das
normas ISO, as quais representam um padrdo muteliedferéncia em relacdo a gestdo da
qualidade.

Na realidade, a certificacdo ndo é concedida p8@, Ilque é uma entidade
normalizadora internacional, mas sim, pelos reptes¢es das entidades maximas de
normalizagc&o nos respectivos paises associados.

No Brasil, o 6rgdo representante é a AssociacacilBira de Normas Técnicas
(ABNT), cabendo ao Instituto Nacional de Metrologrmalizagéo e Qualidade Industrial
(INMETRO), credenciador oficial do Estado brasteiro credenciamento dos Orgaos
certificadores.

A funcdo destes 6rgdos é assegurar que 0s procdasespresa estejam sendo
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executados de forma controlada, e de acordo coespecificacbes das normas. Assim, a
série 1ISO 9000 consiste num conjunto de normagsgpecifica requisitos para um sistema de
gestdo de qualidade:

A filosofia das normas de gestdo é, em geral, andazir a organizacdo por
processos, (...). No entanto, as normas de siglergastao nao ditam qual o produto
a ser produzido ou como produzi-lo, mas apenas cestruturar os sistemas de
gestdo da organizacdo, de forma a assegurar ébikigetie dos resultados obtidos,
no que diz respeito ao pardmetro qualidade (INMETRID2, p.11).

Complementando o entendimento do INMETRO, Olivéapud ANDRADE, 2003)
enfatiza que o fato de produtos serem fabricadosrarprocesso certificado pelas normas da
ISO, néo significa que terdo mais qualidade do @juteos similares, mas sim que todos o0s
produtos fabricados neste processo terdo as messpasificacbes e 0 mesmo padrao de
qualidade.

A primeira versdo da NBR ISO 9000 foi desenvolwda 1994 e era composta pelas
normas 1ISO 9000 e 9004, que tratavam das diretrizpglas normas ISO 9001 a 9003, que
estabeleciam normas contratuais ou normas ceddies.

Em 2000 as normas foram revisadas, e entdo publi@atbva série de normas ISO
9000. Segundo Oliveira e Melhado (2004), atravésirda pesquisa conduzida pela propria
ISO, foi constatado junto aos usuarios que as reomenam “pesadonas”, “confusas” e com
“forte viés de manufatura”. Com a nova versao, aeim de existir as normas certificadoras
9002 e 9003, ficando assim disposta a nova sési@aalanas 1ISO 9000:

a) ISO 9000 (Sistema de gestédo da qualidade: fundamentocabulario): descreve
os fundamentos e terminologias para os sistemgestéo da qualidade;

b) ISO 9001 (Sistema de gestao da qualidade: reggsliséspecifica requisitos para
um sistema de gestéo da qualidade que podem skrsyselas empresas para
aplicacao interna, para certificacdo ou para forgratuais, quando uma
organizacao precisa demonstrar sua capacidadéogpaeger produtos que
atendam aos requisitos do cliente;

c) I1SO 9004 (Sistema de gestdo da qualidade: dirstpaea melhoria de
desempenho): fornece uma orientacdo com objetiais amplos,
especificamente a melhoria continua do desempemkmgresa e sua eficiéncia,
assim como sua eficacia.

A principal mudanca estd no foco das normas, queraden de dar énfase a
documentacdo e passaram a evidenciar 0 processmmmometimento da administracao,
visando a melhoria continua e a satisfacédo doteligtyZ, 2002).

A Figura 2 apresenta o0 modelo de um sistema dé@ekt qualidade baseado em
processo, e abordado pelas normas da série 1ISO 9000

Verifica-se na, parte inferior da Figura 2, a éfinia do processo, onde os clientes ou
partes interessadas, através dos requisitos queaatesuas expectativasguty, alimentam
0 processo com informacdes que, combinadas coracossps, geram as saidastputs. A
eficiéncia é o resultado deste processo, ou sejaéhor uso dos recursos disponiveis.

A nova abordagem dada pelas normas da série ISOZIID esta representada na
parte superior da Figura 2: a direcdo passa a estaprometida com o cliente e com a
gualidade a ele oferecida, ao passo que deve ggus recursos de maneira eficiente na
realizacdo do produto e/ou servico oferecido, nualie analisando os processos com o
intuito de melhora-los continuamente para satisfazeu cliente.
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Figura 2: Modelo de um Sistema de Gestédo da Quidaseado em Processo

E enfatizada na Figura 2 a inter-relacdo da mediaadlise e melhoria, com a
satisfagdo do cliente, e deste para com a empkesaeficacia da gestdo da qualidade, o
cumprimento dos objetivos com 0 uso eficiente dasinsos. Essa interpretacdo também é
dada por Lyra (2003, p. 3) ao afirmar que

a intencdo da norma é incentivar a adogcdo da afpemdade processo nas
organizagdes para o desenvolvimento, implementagéelhoria da eficacia de um
sistema de gestdo de qualidade visando atendereqssitos dos clientes e
consequentemente aumentando sua satisfacéo.

Porém, a normalizagdo da ISO 9000, segundo Bat@33], de forma isolada, ndo
produzira qualidade, sendo apenas uma referén@eopgue deve ser feito. A grande questao
€ como fazer, e isto a prépria empresa deve desatbavés dos recursos e ferramentas
disponiveis, que serdo analisados posteriormeste estudo.

Diante deste fato, Alencar (2002) enfatiza que schyela certificagéo tem sido alvo
de criticas, pois muitas empresas procuram cetifie mais pela exigéncia dos clientes do
gue pelo real interesse pela qualidade. Apesae dmtender que as exigéncias dos clientes
sao indutores de melhorias, deve-se salientarpgua,o autor, ha uma diferenca central entre
certificacdo e gerenciamento da qualidade: o gexeranto da qualidade exige um continuo




XV Congresso Brasileiro de Custos — Curitiba - PR, Brasil, 12 a 14 de novembro de 2008

aperfeicoamento dos processos, enquanto que ficegdb € aplicada de forma a apenas
manter o estagio atual do processo, ou seja, nédwoga melhorias. Corroborando este
entendimento, Shepherd (1998) argumenta que melgsesas sO implementaram sistemas
da qualidade por pressdo de mercado, e ndo pa@tinécpropria.

Em suma, a certificacdo isoladamente ndo presumlelgde, tampouco se a empresa
esta de fato buscando a melhoria continua de seasgsos. Ao buscar a certificacéo, devido
a pressao de clientes, ou para se adequar ao rmesmd 0 objetivo de gerenciamento da
qualidade e dos custos inerentes a esta, as emjtégaodem ter beneficios pela implantacéo
de sistemas de qualidade, mas podem também estentoincorrendo em mais custos. A
fim de verificar se ha perdas ou ganhos com a dp@di, € entendendo 0s processos e 0
impacto dos custos sobre os mesmos, 0 que sO évgloagravés do gerenciamento da
qualidade, que pressupde o planejamento, execucéntmle. Frisa-se que o0 controle se da
através da mensuracao e comparacao do previsteejgdio) e do realizado.

2.2Relacgéo entre a NBR ISO 9001 e NBR 1SO 9004

Conforme a propria NBR I1ISO 9001:2000 (p. 3), ag@ss das NBR ISO 9001 e NBR
ISO 9004 “foram desenvolvidas como um par coerdet@ormas de sistema de gestdo da
qualidade, as quais foram projetadas para se camplarem mutuamente, mas tambéem
podem ser usadas independentemente”.

E ainda destacado que a NBR ISO 9001 pode ser ypsadaaplicacio interna, para
certificacdo ou para fins contratuais entre fordeces e clientes. A principal diferenca entre
elas é que a NBR ISO 9004 fornece orientacfesymarsistema de gestao de qualidade com
objetivos mais amplos, para empresas que buscaeihomia continua do desempenho, nao
tendo propositos de certificacdo ou finalidade @oal. Segundo o Manual de Avaliacdo de
Conformidade do INMETRO (2002), os requisitos parplantacdo do sistema de qualidade
de acordo com a NBR ISO 9001 sdo complementadas pR 1SO 9000 e 9004.

Embora possam ser usadas independentemente, fadggmsecomplementacgéo.
Etimologicamente, a palavra complementacao, origende completar, que, de acordo com o
Dicionario da Lingua Portuguesa, significa: “fazempleto, inteirar, acabar, (...) tornar
reciprocamente completo, associando-se”.

E uma falha da série das normas ISO 9000 permiisooisolado da NBR 1SO 9001
para fins de certificacdo, visto que a mesma, eanbestaque a melhoria continua e a eficacia
do sistema de gestao de qualidade, néo faz refar@os custos da qualidade, o que so é feito
pela NBR ISO 9004. Afinal, empresas sdo entidadesd@nicas e, para avaliar a eficacia dos
processos, ndo basta somente a mensuracdo em tisimos, sendo também necessario
mensurar o resultado econémico. Confirmando esémndimento sobre eficicia, o Sistema de
Gestdao Econbmica - GECON, afirma que o lucro € #hanemedida de desempenho
(PEREIRA, 2001).

Assim, para avaliar a eficacia do sistema de getégqualidade, além dos parametros
fisicos, é necessario também mensurar os custqaaliaade, o que é recomendado somente
pela NBR ISO 9004, no item 8.2.1.4.

Araujo (2001, p. 50) corrobora ao afirmar que “atge e mensuracdo dos custos da
qualidade tém como objetivo avaliar a eficaciaadostos da gestdo de qualidade da firma”.

Convém que a direcdo considere a conversdo de dadocesso em informacdes
financeiras para fornecer medidas comparaveis agolados processos e para
facilitar melhorias da eficacia e eficiéncia daamigacdo. Exemplos de medidas
financeiras incluem: analise dos custos de prewerc@le avaliacdo; andlise dos
custos de ndo-conformidades; andlise dos custodaltees internas e externas;
andlise dos custos do ciclo de vida (NBR ISO 900202 p.33).
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A necessidade de complementacdo é mais uma veratmes ja que a NBR ISO
9004 nao tem propositos de certificacdo ou findiédeontratual. Embora com objetivos mais
amplos que a NBR ISO 9001, almeja a melhoria coatife sua eficiéncia e eficacia.

Neste sentido, e procurando dar mais embasamegticaed necessidade da
mensuracao dos custos da qualidade, sera abordguéximo topico a melhoria continua da
eficiéncia e eficacia, e sua relacdo com as nohBd® ISO 9001 e 9004.

2.3 Melhoria continua da eficiéncia e eficacia

O Bureau Veritasdo Brasil (2002, p.11) define eficiéncia como aldcao entre o
resultado alcancado e os recursos usados” e eficaono a “extensao na qual as atividades
planejadas sao realizadas e os resultados plasegadatingidos”.

Em sintese pode-se equacionar os conceitos dérgligie eficacia da seguinte forma:

EFICIENCIA = Resultado alcancado
Recursos consumidos

EFICACIA = Resultados atingidos
Resultados planejados

Com o mesmo entendimento manifesta-se Padovez8)(2a® afirmar que a eficacia
ocorre quando os objetivos preestabelecidos sagiddis como resultado da atividade ou do
esfor¢o, quando a organizagdo cumpre a sua missHmiéncia é a relagdo existente entre o
resultado obtido e os recursos consumidos paraegaito. Assim, a eficiéncia por si s6 ndo
garante a eficicia, mas é imprescindivel para gécimn

Pereira (2001) apresenta os conceitos de efica@ic€ncia, os quais podem ser
sintetizados da seguinte forma:

EFICIENCIA EFICACIA
Consumo 6timo de recursos
por unidades produzidas

Maximizar resultados

Enfase nos meios Enfase nos resultados

Fazer corretamente as coisas Fazer as coisas sorreta
Resolver problemas Atingir objetivos

Salvaguardar recursos Otimizar a utilizacdo dosrsesu

Cumprir a misséo e assegurar a

Cumprir tarefas/obrigacdes
P gag continuidade

Fonte: Adaptado de Pereira (2001)

Quadro 1: Quadro Comparativo: Eficiéncia x Eficacia

Através da anélise comparativa dos termos eficéa@ficacia, pode-se concluir que a
eficiéncia esta relacionada ao consumo 6timo dugses para alcancar a eficacia, ou seja, 0
resultado.

A NBR ISO 9001:2000 (p. 3) “estd focada na eficadta sistema de gestdo de
qualidade” e direciona a implementacdo do mesmacsemtido de melhorar continuamente
seu resultado, conforme pode ser constatado emsaméchos da norma:

- “aorganizacao deve estabelecer, documentar, inguitane manter um sistema de

gestao de qualidade e melhorar continuamente efedaia” (p.4);
- “aalta direcdo deve fornecer evidéncia (...) came¢horia continua de sua
eficacia” (p.5).
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Conforme abordado no tépico 2.2. deste estudo, a&delo com o item 0.3 da NBR
ISO 9001, a NBR ISO 9004 almeja a melhoria contsim@esempenho. Aradjo (2001, p. 9)
assim conceitua desempenho: “resultado das acOpseendidas pelos gestores de uma
empresa em busca da eficacia organizacional”.

Assim, a melhoria continua do desempenho almejatia NBR 1SO 9004:2000,
constitui-se na melhoria continua da eficacia facpela NBR ISO 9001:2000. Portanto, as
empresas certificadas pela NBR ISO 9001 deveridimanta NBR 1SO 9004 para a melhoria
continua da eficacia, devendo demonstrar e evideasta melhoria em seu sistema de gestéao
de qualidade, inclusive no aspecto financeiro, @oné prescrito no item 8.2.1.4, citado no
topico anterior deste estudo.

Esta evidéncia também pode ser comprovada atravéseih 5.4.1 da NBR ISO
9001:2000 (p. 5), que trata dos objetivos da gqadkd ao destacar que “0s objetivos da
qualidade devem ser mensuraveis e coerentes colitiagpde qualidade”.

Sendo a eficacia a finalidade maior, os objetivas g empresa se propde a atingir na
busca pela maximizacdo dos resultados, e de acordoo item 5.4.1 citado anteriormente,
conclui-se que os objetivos da qualidade devermsesurados também financeiramente.

Corroborando tal entendimento, Oliveira e Melha2l@0@) afirmam que ndo ha como
ter certeza da melhoria do Sistema de Gestdo did@dm (SGQ), nem ter responsabilidade
ou motivagao para buscar os objetivos da qualideee, que os mesmos sejam claros e
mensuraveis, e isso aplica-se tanto a indicaddséso$ como financeiros, sendo nestes
altimos incluidos os custos da qualidade.

Para Hansen e Mowen (2001), relatar e mensuraseng@genho da qualidade, através
da mensuracdo dos custos da qualidade, é absohteamssencial para o0 sucesso de um
programa continuo de melhoria da qualidade. Na raelsmha de entendimento Wernke
(2000, p. 6), assim se manifesta:

Depois de conseguida a certificacdo e até mesnes detsta, 0s custos da qualidade
devem ser identificados e mensurados para sendgoeno um direcionador de acdes
de melhoria e até como incentivo a continuidadepamrama de qualidade, visto
gue se constituem de resultados praticos em tedeossualizacdo e entendimento
dos envolvidos.

E neste sentido que Moori e Silva (2001) afirmam, Gpos o advento da nova versio
2000, “o sistema de mensuracdo de custos da qdalidaum item obrigatério para a
certificacao de qualidade”.

Com este mesmo entendimento € que uma empresangigltoda canadense, a BRI
International tem ajudado diversas empresas a certificarenefss mormas da 1ISO 9000 e
QS -Quality System 9000 (SHEPHERD, 1998).

A norma QS 9000 é uma norma de qualidade paraoo aetomotivo, adotada pelas
empresas automobilisticas Chrysler, Ford e Gedoabrs, a qual foi desenvolvida a partir
da interpretacdo dada a 1ISO 9000. Nela esta exgpeesbrigatoriedade da mensuragcédo dos
custos da qualidade em seu topico 4.1.4 — Plamedécios, onde € determinado que o plano
de negécios deve envolver os custos da qualid&RiaNEO, 2001).

Shepherd (1998), ao abordar os custos da qualidan® direcionadores para a
implementagcdo da ISO 9000, destaca que a emprekdnBfRnational orienta a inclusao
obrigatdria dos custos da qualidade como requsita o padrao I1SO.

Entretanto, apesar da exposicao explicita quapto@dimentos para mensuracédo dos
custos da qualidade, deve ser lembrado que a NBRO(®4:2000, de acordo com Oliveira e
Melhado (2004, p. 64), “é uma norma que estabelgetrizes e descreve um conjunto basico
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de elementos pelos quais o sistema pode ser dégelovdSendo assim, o usuario dessa
norma pode selecionar os elementos do sistema adé&apge adequados a sua realidade
empresarial”.

Aliado ao entendimento de Oliveira e Melhado (20@kstaca-se que a NBR ISO
9004, utiliza os termos “convém” e “pode ser”, cequesume a nao obrigatoriedade da
mensuracgao dos custos da qualidade.

Independentemente da obrigatoriedade ou ndo déadie tais procedimentos no
ambito das normas ISO, para fins deste estudoale@ o entendimento de que a eficacia do
sistema de gestdo da qualidade ndo pode presdmdim adequado sistema de planejamento
e controle dos custos relacionados.

Ainda ha de se destacar que um sistema de qualatdstpiado ndo é formador de
custos, muito pelo contrario, é autofinanciavels@ medida que reduzem-se as falhas, se
gera recursos para investimento em prevencdo dédage Trata-se, pois, de um
procedimento sugerido e considerado como recomehd&portuno.

2.4 Custos da Qualidade

Segundo Halevy e Naveh (2000), a primeira justifiga para a implantacdo e
manutencdo de programas de qualidade necessargeatd ordem econdmica, embora a
maioria dos programas de gerenciamento da qualidéde déem enfoque ao aspecto
financeiro da qualidade.

A implantacao de programas de qualidad®&iori tem como conseqiéncia o0 aumento
da produtividade e da lucratividade, pois ha umtona no desempenho dos processos. No
entanto, quando se conhecem o0s custos envolvieglodo possivel controla-los, pode-se obter
melhores resultados. E por isso que a mensuragioustos da qualidade é relevante para a
gestao das empresas.

Esse entendimento € dado por Moreira (2003, p.d4@yndo manifesta que “no
ambiente competitivo onde as empresas encontransegdas atualmente, levara vantagem
guem souber identificar e mensurar os Custos ddidada, levando a empresa ao caminho
da manutencao no mercado em longo prazo”.

Através do gerenciamento dos custos da qualidadegséivel verificar onde os
recursos financeiros estdo sendo investidos, e ste iavestimento esta suprindo as
necessidades e objetivos impostos pelos programgaalidade, ou seja, é possivel avaliar se
os programas de qualidade e melhoria continua essiérestdo aumentando a lucratividade
das empresas.

Para Feigenbaum (1994), os custos da qualidadempa#e utilizados de varias
maneiras, como medi¢do, na analise da qualidadeat®sso, para programa¢do, ou como
ferramenta orcamentaria e preditiva.

Para Krishnan, Agus e Husain (2000), a mensurag&udlidade torna-se consistente
guando expressa ha linguagem dos negocios: a nagasuem dinheiro. Portanto, destaca-se
a importancia da mensuragdo financeira dos custogjudlidade, por representar um
denominador comum, podendo ser expressa em relt@rcomparavel a outros projetos, o
que permite a melhor visualizagéo das prioridadesnipresa.

De acordo com Feigenbaum (1994), os custos dadauiaglisdo aqueles associados a
defini¢cdo, criacdo e controle da qualidade, asgimocaqueles necessarios para avaliacao e
feedbackde conformidade, em consonancia com as expedativacliente, e também, os
custos associados as conseqiiéncias provenient@baleem atendimento a essas exigéncias,
tanto em nivel interno como externo.

Robles Jr. (2003) apresenta as seguintes definge®lacdo as categorias de custos
da qualidade desenvolvidas por Feigenbaum:
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= CUSTOS DE PREVENCAOQ: gastos (investimentos/custos) com atividades
a fim de assegurar que produtos, componentes vigalinsatisfatorios nap
sejam produzidos ou gerados.

= CUSTOS DE AVALIACAO: gastos com atividades desenvolvidas| na
identificacdo de unidades ou componentes defeifu@sp ndo conformes,
antes da remessa para o cliente (interno/externo).

= CUSTOS DAS FALHAS: gastos incorridos devido a ocorréncia de fato de
unidades ou componentes defeituosos ou ndo cordof@wecustos das falhas
séo subagrupados em duas subcategorias:

o0 Custos das Falhas Internasssociados as atividades decorrentes de falhas
internas, antes da remessa dos produtos aos sliente
o Custos das Falhas Externaassociados as atividades decorrentes de falhas
externas, depois de os produtos terem sido rensediol® clientes.
Fonte: Adaptado de Robles Jr.(2003).

Quadro 2: Categorias dos Custos da Qualidade

A partir da classificacao, registro e mensuraca® aetos da qualidade, € possivel
fazer andlises que irdo influenciar nas tomadadetésdes dos administradores, seja para
reduzir custos e/ou para implementar melhorias.

Neste sentido, Hansen e Mowen (2001) enfatizam qqueso de informacdes dos
custos da qualidade para implementar e monitoeficacia dos programas de qualidade é
apenas um dos usos de um sistema de custos ddagiealpodendo ser fonte de dados para
tomadas de decisdes gerenciais, e importantesppaies externas, quando estas avaliam a
qualidade da empresa por meio de programas co®0 &000.

3 Metodologia

Segundo Raupp e Beuren (2003), as pesquisas pagleniassificadas quanto aos
objetivos, quanto a abordagem do problema e querg@rocedimentos técnicos.

Quanto aos objetivos a pesquisa € caracterizada @xploratoria. Segundo Gil
(2001), a pesquisa exploratéria visa proporcionaiomfamiliaridade com o problema, com
vistas a torna-lo explicito e com o objetivo deimpramento de idéias, ou seja, a principal
finalidade € desenvolver, esclarecer e/ou modificaceitos e idéias.

Quanto a abordagem do problema, a pesquisa é ex@zada como qualitativa, pois
descreve a complexidade do problema, sendo os dadafisados e interpretados
indutivamente, de forma qualitativa.

Quanto aos procedimentos técnicos foi utilizadoquestionario que foi enviado as
empresas certificadoras das normas ISO, credescipel@ INMETRO, o qual procurou
através de questbes abertas, investigar o ententtintelas quanto a obrigatoriedade de
mensuragao dos custos da qualidade, por empresdsuguam a certificacdo do sistema da
qualidade de acordo com as normas ISO.

A populagdo é composta pelas 25 empresas certifigadexistentes em Julho de
2005, das quais, 22 dispuseram-se a participaredgusa. Dos questionarios remetidos,
retornaram oito, que representam 32% da populatab ¢ 36,4% da efetiva.
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4 Apresentacado e Analise de Dados

Apesar da precaucdo das empresas certificadorasos&cigmar-se quanto a
obrigatoriedade ou ndo da mensuracdo dos custapaaade por empresas certificadas
pelas normas da série ISO 9000, de maneira getalinh consenso no entendimento das
mesmas, quanto a ndo obrigatoriedade de mensudagdoustos da qualidade para fins de
certificacéo.

Das oito empresas respondentes, seis deixaram miato que a mensuracdo dos
custos da qualidade ndo € um item obrigatorio parampresas que buscam ou pretendem
manter a certificacdo pelas normas da série IS©.900

Ainda assim, verificou-se a importancia dada petastificadoras quanto a
obrigatoriedade de mensuracdo dos custos da odeligmis, ao responder a primeira
guestao, trés empresas (13,6% da amostra) utilizemanos como: “ndo exige formalmente”,
“ndo € um requisito explicito”, ou ainda, “se naa@r ser mensurado, de nada adiantara o
esforco”, deixando claro que, embora ndo seja atiniga, a mensuracdo dos custos da
qualidade € importante para a otimizacao dos psoses

Trés empresas certificadoras (13,6% da amostrgpmedgram que ndo verificam,
quando da certificacdo, se as empresas que busaariifecacdo ou manutencdo da ISO,
mensuram os custos da qualidade, porém a maickeads que, embora a mensuragdo dos
custos da qualidade ndo seja um item obrigatéeidoisindicado como um dos objetivos do
sistema da qualidade ou como indicadores para @edignonitoramento dos processos, sera
objeto de auditoria, sendo verificados entdo, auest, a forma de coleta, 0 método de
mensuragao e a forma de apresentagao.

Em relacdo a recomendacdes por parte das certf@sdjuanto a mensuracdo dos
custos da qualidade, trés respondentes deixararo glae ndo o fazem e as demais
manifestaram-se no sentido de que tudo o que pogdacar oportunidade de melhoria,
podera ser recomendado.

Salienta-se que uma das empresas respondentegaemdioorecomende formalmente
a mensuracao dos custos da qualidade, afirmareristomentarios que a proxima revisdo da
norma ISO 9001 passara a exigir este requisito.

Quando questionadas em relacdo ao conhecimenttininzen sobre a utilizacdo ou
nao da mensuracdo dos custos da qualidade, poe pag empresas que buscam a
certificacdo, duas empresas (9% da amostra) demamado ter conhecimento sobre tal fato,
ja que este item nao era verificado por elas. €presas (13,6% da amostra) esclarecem
que a mensuracao dos custos da qualidade é feftarrda indireta, através de indicadores
fisicos, ou seja, embora ndo utilizem indicadoremetarios, fazem uso de indicadores que
sinalizam sua performance financeira.

Apenas uma certificadora afirmou que todas as esaprele seu relacionamento
mensuram 0s custos da qualidade, embora tal respase em conflito com a resposta dada a
segunda questdo, pois a empresa nao verifica quamdertificacdo, se ha mensuracéo dos
custos da qualidade.

As certificadoras apontaram os seguintes motivos @&@ao mensuracdo dos custos da
qualidade séo:

« cultura da empresa e falta de conhecimento a tespei
« nao exigéncia da mensuracao pelos requisitos ataaisrma ISO 9001;

- dificuldade de mensuracéo e falta de recursosfdemtica que auxiliem na
identificacéo e tratamento dos custos da qualidade.

Em suma, contrariamente ao entendimento de Mo@iha (2001), ainda nao é
possivel afirmar que a mensuragédo dos custos dalape passou a ser um item obrigatorio
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para a certificagcdo ou manutencao da norma 1ISO.9001

Apesar da exposi¢cdo explicita quanto a procedirsgraica mensuracao dos custos da
qualidade, deve ser lembrado que a NBR ISO 9008;2f® acordo com Oliveira e Melhado
(2004, p. 64), “é uma norma que estabelece diestriz descreve um conjunto béasico de
elementos pelos quais o sistema pode ser desetwblilém disso, destaca-se que a NBR
ISO 9004, utiliza os termos “convém” e “pode ser'jue presume a nao obrigatoriedade da
mensuracao dos custos da qualidade.

5 Conclusdes e Recomendac¢bes de Novos Estudos

Através deste estudo, buscou-se investigar o emtentb das empresas certificadoras
das normas ISO, credenciadas pelo INMETRO, quamiarigatoriedade de mensuragcéo dos
custos da qualidade, por empresas que buscamfecaedio ou manutencao da ISO 9001.

A pesquisa constatou que nao existe a obrigataleeda mensuracdo dos custos da
qualidade para fins de certificacdo ou manuten@@dS®D. A mensuracdo dos custos da
qualidade s6 sera objeto de auditoria para cextiio ou renovacéo da ISO, se for adotado
formalmente pelas empresas como um indicador densss para avaliar a melhoria dos
processos.

Embora ndo seja explicita, a mensuracdo dos cdstapialidade esta implicita nas
normas, seja pela complementacdo que uma norma fa#ra, e pela referéncia que as
mesmas fazem a eficacia dos processos, ou ainttacaeter orientativo da norma ISO
9004:2000. Por isso, a obrigatoriedade da mensu@gs custos da qualidade por empresas
que buscam a certificacdo € uma questdo de temmpbdepender da preparacdo e adaptacdo
das empresas.

Acredita-se que para se tornar um item obrigat@ites deverdo ser sanadas as
dificuldades existentes para a ndo mensuracao dst®sc da qualidade, as quais foram
apontadas pelas certificadoras como o motivo pidanmensuragao.

A cultura das empresas pode ser modificada propagse mais conhecimento a
respeito, seja através de pesquisas cientificagequesiram a participacdo das empresas, ou
pela divulgacéo por parte das entidades envolddasa qualidade. Desta forma, ratifica-se a
necessidade de novos estudos que possam dissemimapbpagar a importancia do
planejamento, mensuracao e controle dos custosalaagde.

Independentemente da sua obrigatoriedade, sadohexdos os beneficios que podem
provir da mensuracdo dos custos da qualidade, deveer reconhecido que ha uma vasta
literatura defendendo sua utilizacao pelas empresas
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Anexo A

QUESTIONARIO DE PESQUISA SOBRE CUSTOS DA QUALIDADE

I - IDENTIFICACAO E DADOS DA EMPRESA CERTIFICADORA
Razao Social
Localizacao (Cidade e Estado):
Respondente:
Cargo do Respondente:
Telefone e E-mail:

1) Qual o entendimento desta certificadora no guge a obrigatoriedade da mensuracao dos
custos da qualidade, no ambito das determina¢®asatmas 1ISO?

2) Quando da certificacdo, € verificado se a enapmadicitante mensura 0s custos da
qualidade?

Caso haja o entendimento da nao obrigatoriedadmatesuracdo dos custos da qualidade,
responda:
1) E recomendada as empresas que buscam a certifiaag@msuracédo dos custos da
gualidade?

2) Qual o seu conhecimento sobre a utilizacdo ou daonensuracdo dos custos da
qualidade pelas empresas que buscam a certificacdo?

3) Na sua opinido, qual o motivo da ndo-mensuracaads®s da qualidade por parte
das empresas em geral?



