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Resumo:

Este artigo tem como objetivo investigar a efetiva utilizacdo de préticas de contabilidade direcionadas a mensuracéo
e registro dos Custos da Qualidade (CQ), o que inclui avaliar a percepc¢ao dos gestores quanto a importancia desse
procedimento. A populacédo é formada por empresas cadastradas no Programa Gaucho de Qualidade e
Produtividade (PGQP) da Grande Porto Alegre. Trata-se de uma pesquisa exploratéria e descritiva quanto aos seus
objetivos, qualitativa e quantitativa quando a abordagem do problema e de levantamento quanto aos procedimentos
técnicos. A coleta de dados deu-se por meio de questionério e a analise pelo uso da estatistica descritiva e da analise
fatorial. Quanto aos resultados, verificou-se a baixa adocéo das praticas pelas empresas, as quais se valem, na sua
maioria, do uso de indicadores fisicos e ndo-financeiros ou de controles paralelos a contabilidade. As empresas
consideram que esses indicadores sdo suficientes para avaliar o impacto financeiro da qualidade e para inferir sobre
suas tendéncias. Os fatores psicograficos subjacentes formados pel os gestores sobre a mensuracdo e registro dos CQ
também n&o foram considerados satisfatérios. Diante dos resultados, e apesar da vasta literatura existente sobre o
tema, estaria a contabilidade deixando de cumprir sua missdo de gerar informagdes Uteis ao processo decisorio.

Areatemética: Custos da Qualidade
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Mensuracao e Registro dos Custos da Qualidade: Uma Investigacao da
Pratica e da Percepcdo Empresarial

Resumo

Este artigo tem como objetivo investigar a efetiva utilizacdo de praticas de contabilidade
direcionadas & mensuracdo e registro dos Custos da Qualidade (CQ), o que inclui avaliar a
percepcao dos gestores quanto a importancia desse procedimento. A populagédo é formada por
empresas cadastradas no Programa Gaulcho de Qualidade e Produtividade (PGQP) da Grande
Porto Alegre. Trata-se de uma pesquisa exploratoria e descritiva quanto aos seus objetivos,
gualitativa e quantitativa quando a abordagem do problema e de levantamento quanto aos
procedimentos técnicos. A coleta de dados deu-se por meio de questionario e a analise pelo
uso da estatistica descritiva e da analise fatorial. Quanto aos resultados, verificou-se a baixa
adocdo das praticas pelas empresas, as quais se valem, na sua maioria, do uso de indicadores
fisicos e ndo-financeiros ou de controles paralelos a contabilidade. As empresas consideram
que esses indicadores sdo suficientes para avaliar o impacto financeiro da qualidade e para
inferir sobre suas tendéncias. Os fatores psicograficos subjacentes formados pelos gestores
sobre a mensuracao e registro dos CQ também ndo foram considerados satisfatorios. Diante
dos resultados, e apesar da vasta literatura existente sobre o tema, estaria a contabilidade
deixando de cumprir sua misséo de gerar informacdes Uteis ao processo decisorio.

Palavras-chaves: custos, qualidade, percepcao.

Area Tematica: Custos da Qualidade.

1. Introducéo

Como decorréncia de um novo ambiente empresarial, caracterizado pela disputa
acirrada e em nivel global entre as empresas, as mesmas foram levadas a repensar suas
estratégias e seus processos operacionais, como forma de assegurar a sua continuidade. A
partir de tal realidade, a qualidade passou, de forma mais objetiva, a fazer parte da estratégia
das empresas.

Inserido neste novo ambiente, o cliente passou a ter um papel primordial na mudanca
das relacbes de mercado, pois, diante da variedade de produtos e servi¢os que passou a ter a
sua disposicdo, ele tornou-se mais exigente. A partir disso, a qualidade passou a ser um
requisito basico e ndo mais um fator de diferenciacdo na obtencdo de vantagem competitiva
(OLIVEIRA, 2004).

A fim de normalizar, ou seja, de criar prescricdes e parametros comuns que pudessem
facilitar o intercambio global, a International Organization for Standardization emitiu normas
internacionais sobre sistemas de qualidade: as normas da série 1SO 9000. Além de criar
parametros comuns para facilitar o intercdmbio, a normalizacdo também € utilizada para
reducdo de custos. Conforme enfatizam Oliveira e Melhado (2004, p.58): “A normalizacéo é
utilizada cada vez mais como um meio para se alcancar a reducdo de custo da producdo e do
produto final, mantendo ou melhorando sua qualidade”. Em decorréncia, a qualidade passou a
ser vista como algo mensuravel, visto que por meio dela é possivel aumentar a lucratividade
das empresas.

Com uma abordagem mais especifica, Robles Jr. (2003) afirma que a mensuragdo da
qualidade através dos custos da qualidade pode atender a varios objetivos e destaca 0s



XIll Congresso Brasileiro de Custos — Belo Horizonte - MG, Brasil, 30 de outubro a 01 de novembro de 2006

seguintes: (a) conhecer quanto a empresa esta perdendo pela falta de qualidade; (b) verificar a
distribuicdo dos custos por categorias, possibilitando o direcionamento de investimentos; (c)
verificar o aumento da produtividade; (d) revelar o impacto financeiro das decisdes de
melhoria da qualidade; (e) facilitar a elaboracdo de or¢camentos e controles pertinentes.

E neste sentido que se pretende verificar a adogdo, por parte das empresas, de praticas
contabeis no tocante a mensuracdo e registro dos custos da qualidade. Assim sendo, 0
problema que se apresenta, é o seguinte: Qual a efetiva utilizacdo por parte das empresas, de
praticas contébeis direcionadas & mensuracao e registro dos custos da qualidade?

O estudo limita-se a investigar, exclusivamente, o tratamento dado aos custos da
qualidade por empresas certificadas que constam do cadastro do Programa Gaucho de
Qualidade e Produtividade (PGQP), localizadas na regido da Grande Porto Alegre. Nao serdo
abordados outros aspectos ligados a qualidade, por mais relevantes que sejam, tais como: a
validade e/ou utilidade da qualidade como estratégia competitiva, a pratica operacional de
melhoria da qualidade e o processo inerente a certificacdo pelas normas I1SO.

A relevancia do estudo pode ser entendida no pronunciamento que é dado por
ludicibus (1996, p. 31), sobre a importancia da préatica contabil e da sua relacdo com a teoria:

Em primeiro lugar, é importante deixar claro que o que mais importa, na realidade, é
a qualidade da pratica contabil. A doutrina tem sua grande importancia, € bem
verdade, quando ajuda a entender melhor e explicar a pratica, eventualmente quando
consegue projetar estruturas conceituais que se antecipam a pratica (mas que devem
ser validadas pelos experimentos reais).

Sendo assim, este estudo, ao investigar a validacdo que a gestdo das empresas esta
dando tanto aos desenvolvimentos tedricos, inerentes a mensuracao dos custos da qualidade,
como aqueles recomendados pela versao da 1SO 9000:2000, procura contribuir para o avanco
do conhecimento nessa area da contabilidade.

2. Referencial Teorico
2.1 Normas padrao para qualidade

Dada a realidade de um mercado global, a normaliza¢do surgiu da necessidade de
nivelamento de rotinas e procedimentos referentes a qualidade, em virtude das diferencas e
particularidades de cada pais. Isso se materializou por meio da atuacdo da Organizacdo
Internacional para Normalizagdo (International Organization for Standardization - 1SO).
Obedecidas as normas estabelecidas, cabe aos representantes das entidades maximas de
normalizacdo nos respectivos paises associados ordenar e regulamentar internamente o
processo de certificacdo. No Brasil, o 6rgdo representante € a Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT), cabendo ao Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagdo e
Qualidade Industrial (INMETRO), o credenciamento das entidades certificadoras. No caso
brasileiro as normas sdo referenciadas como NBR 1SO (OLIVEIRA; MELHADO, 2004).

A primeira versdao da NBR ISO 9000 foi desenvolvida em 1994, e era composta pelas
normas 1SO 9000 e 9004, que tratavam das diretrizes gerais, € as normas 1SO 9001 a 9003,
que estabeleciam normas contratuais ou normas certificadoras.

Em 2000 as normas foram revisadas, e entdo publicada a nova série de normas 1SO
9000. Segundo Oliveira e Melhado (2004), em pesquisa conduzida pela propria I1SO foi
constatado junto aos usuarios que as normas eram “pesadonas”, “confusas” e com “forte viés
de manufatura”. Com a nova versao assim ficou disposta a nova série das normas 1SO 9000:

a) 1S0O 9000: Sistema de gestdo da qualidade: fundamentos e vocabulario;
b) 1SO 9001: Sistema de gestdo da qualidade: requisitos;
c) 1SO 9004: Sistema de gestdo da qualidade.
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As novas normas passaram a evidenciar 0 processo € 0 comprometimento da
administracdo, visando a melhoria continua e a satisfacdo do cliente (LUZ, 2002).

De acordo com o item 0.3 da NBR 1SO 9001 (ABNT, 2000a), a NBR ISO 9004
almeja a melhoria continua do desempenho. Esta evidéncia também pode ser comprovada
através do item 5.4.1 da NBR I1SO 9001 (ABNT, 2000a, p.5), a qual fixa que “0s objetivos da
qualidade devem ser mensuraveis e coerentes com a politica de qualidade”.

Para Oliveira e Melhado (2004) ndo h& como ter certeza da melhoria do Sistema de
Gestdo da Qualidade (SGQ), nem ter comprometimento ou motivacdo para buscar 0s seus
objetivos, sem que 0s mesmos sejam claros e mensuraveis, e isso aplica-se tanto a indicadores
fisicos como financeiros, sendo nestes Gltimos incluidos os custos da qualidade.

No que se refere a norma certificadora (NBR 1SO 9001), entretanto, esse entendimento
guanto a mensuracdo do custo da qualidade ndo estd explicitamente mencionado, 0 que
provoca a discussdo quanto a sua obrigatoriedade.

2.2 Custos da qualidade

Joseph M. Juran, é considerado o primeiro autor que aplicou a qualidade a gestdo
empresarial, em vez de aborda-la com ligacdo a estatistica ou ao controle total da qualidade
(LUZ, 2002). Os custos da qualidade foram discutidos pela primeira vez em 1951, por Juran,
em seu livro Quality Control Handbook.

Para Juran (apud GUAZZI, 1999), o primeiro item para a melhoria da qualidade € o
controle de custos, o qual deve concentrar esforcos na prevencdo de erros e de produtos
defeituosos, examinando todo o processo produtivo (do fornecedor de matéria-prima ao
usuario final).

Segundo Juran e Gryna (1991, p.86), “o termo ‘custos da qualidade’ assumiu
significados diferentes para pessoas diferentes. Alguns os compararam aos custos para se
atingir a qualidade. Outros equipararam 0 termo aos custos para o funcionamento do
Departamento de Qualidade”. Nesse sentido, Wernke (2000, p.11) afirma que “as definicdes
de custos de qualidade variam de acordo com a definicdo de qualidade e as estratégias
adotadas pela empresa, que induzem a diferentes aplicacGes e interpretacdes”.

Croshby (1994), afirma que o que custa ndo é a qualidade, mas sim a ndo-
conformidade, ou a ndo qualidade, dado que a qualidade s6 custa quando ndo atingida. E dai
que surgem as abordagens ‘zero defeito’ e “faca certo da primeira vez’. Assim, quanto mais
cedo puder ser detectado ou prevenido um defeito, mais poderd ser economizado. Caso o
defeito ndo seja descoberto, ou pior, se descoberto nas méos do cliente, os custos decorrentes
poderdo até exceder o custo de fabricacao.

Feigenbaum (1994, p.150) destaca a relacdo direta entre a qualidade e 0s seus custos.

Para o autor
Os custos da qualidade constituem as bases por meio das quais investimentos em
programas de qualidade podem ser avaliados em termos de melhoramento de custos,
aumento de lucratividade e outros beneficios (...). Em esséncia, os custos da
qualidade constituem a base fundamental para a economia dos sistemas de
qualidade.

2.3 Classificacdo dos custos da qualidade

Para Feigenbaum (1994), os custos da qualidade incluem aqueles gastos associados a
definicdo, criacdo e controle da qualidade. Incluem, também, 0s gastos necessarios para
avaliacdo e feedback de conformidade, em consonancia com as exigéncias do cliente. Por
ultimo, deve-se também considerar os gastos associados com as consequiéncias provenientes
de falha em atendimento a essas exigéncias, tanto em nivel interno como externo.

Neste sentido, Feigenbaum (1994) detalha que os custos da qualidade sdo classificados
de forma a incluir duas areas principais: custos do controle (subclassificados em custos de



XIll Congresso Brasileiro de Custos — Belo Horizonte - MG, Brasil, 30 de outubro a 01 de novembro de 2006

prevencdo e custos de avaliacdo) e custos de falhas no controle (subclassificados em custos
das falhas internas e custos das falhas externas).

Robles Jr. (2003) apresenta as seguintes definicbes em relacdo as categorias de custos
da qualidade desenvolvidas por Feigenbaum:

a) custos de prevencdo: gastos realizados com atividades, a fim de assegurar que
produtos, componentes ou servicos insatisfatérios ndo sejam produzidos ou gerados;

b) custos de avaliacdo: gastos com atividades desenvolvidas na identificacdo de
unidades ou componentes defeituosos ou ndo conformes, antes da remessa para o
cliente (interno/externo);

c) custos de falhas: sdo gastos realizados devido a ocorréncia de unidades ou
componentes defeituosos ou ndo conformes. Os custos das falhas sdo agrupados em
duas subcategorias: (1) custos das falhas internas: associados as atividades decorrentes
de falhas internas, antes da remessa dos produtos aos clientes; (2) custos das falhas
externas: associados as atividades decorrentes de falhas externas, depois de o0s
produtos terem sido remetidos aos clientes.

Para Juran e Gryna (1991), entretanto, os custos de qualidade sdo aqueles que nédo
existiriam se o produto fosse fabricado de forma perfeita na primeira vez, denominando-os
como custos da ma qualidade. Para os autores, se o produto fosse fabricado perfeito na
primeira vez, ndo haveria qualquer tipo de custo da ma qualidade, inclusive os custos para se
descobrir e corrigir o trabalho defeituoso. Neste sentido, Juran e Gryna (1991) classificam
também os custos de prevencdo e avaliacdo como custos da méa qualidade.

Entendimentos contrarios ao de Juran e Gryna (1991) sdo encontrados nos
pronunciamentos de outros pesquisadores. Conforme destacado por Hansen e Mowen (2001),
pode ocorrer que estando a qualidade sob controle (custos com prevencdo e avaliagdo), a ma
qualidade ndo exista, ou seja, os produtos fabricados atendem as especificacbes. Dessa forma,
0s autores entendem que a classificacdo dos custos de avaliacdo e prevengdo como custos da
ma qualidade é equivocada.

Wernke e Bornia (2000) afirmam que nem todos os custos da qualidade se inserem
adequadamente numa determinada categoria, 0 que torna a classificacdo um tanto arbitraria.
Nesse sentido, para Alencar e Guerreiro (2005, p. 73), “0 mais importante € que as empresas
mantenham a coeréncia, na classificacdo e ao longo do tempo, para favorecer as analises”.

Embora a maioria dos autores mantenha um consenso na categorizacdo geral dos
custos da qualidade, verificam-se divergéncias na classificacdo analitica dos mesmos. Por
isso, adotar-se-4 neste estudo uma nomenclatura Unica a fim de padroniza-la.

Desta forma, os custos serdo divididos em dois grandes grupos: Custos Para a
Qualidade, subdivididos em custos de prevencgdo e de controle; e Custos da M& Qualidade,
subdivididos em custos das falhas internas e das falhas externas. Assim, tem-se como
premissa que 0s custos para a qualidade séo aqueles relacionados ao esforco para que nédo
ocorra a ma qualidade, ou seja, sdo custos inerentes ao alcance e manutencdo do nivel de
qualidade estabelecido.

Sakurai (1997) ratifica tal premissa, ao abordar que os custos de prevencdo sao
despendidos com o intuito de evitar futuros custos com defeitos, enquanto que 0s custos com
avaliacdo originam-se de um processo de inspecdo, a fim de verificar se 0s processos e
atividades estéo sendo executados com os padrdes e procedimentos estabelecidos.

Tem-se, entdo, que é a ndo-conformidade detectada nos produtos e/ou servi¢os que
origina os custos da mé qualidade. No caso de custos das falhas internas, a ndo-conformidade
é descoberta antes de o cliente (interno ou externo) ter acesso ao produto, ao contrario do
custo das falhas externas que ocorre quando o cliente ja teve acesso ao produto e/ou servico.
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Portanto, os custos da ma qualidade so existirdo se os custos para a qualidade nédo
conseguirem detecta-los. Independentemente da classificacdo adotada, entende-se que sé a
analise da composicdo dos custos da qualidade podera identificar oportunidades de melhoria,
e levar a reducdo de todas as suas categorias.

2.4 Mensuracao dos custos da qualidade

Apdbs o advento de reformulacdo das normas da ISO 9000, ocorrida em 2000, a
mensuracdo dos custos da qualidade ganhou destaque. Isso decorre do fato de a NBR 1SO
9004 fazer referéncia explicita a eles, em seu item 8.2.1.4:

Convém que a direcdo considere a conversdo de dados de processo em informagées
financeiras para fornecer medidas comparaveis ao longo dos processos e para
facilitar melhorias da eficécia e eficiéncia da organizagdo. Exemplos de medidas
financeiras incluem: anélise dos custos de prevencdo e de avaliacdo; analise dos
custos de ndo-conformidades; anélise dos custos das falhas internas e externas;
analise dos custos do ciclo de vida (ABNT, 2000b, p.33).

Mesmo nédo sendo a NBR ISO 9004 uma norma para certificacdo, além do fato dela
utilizar o termo ‘convém’, o que indica uma recomendacao, alguns pesquisadores entenderam
que a obrigatoriedade é uma realidade. E neste sentido que se manifestam Moori e Silva
(2001), ao afirmarem que apds o advento da nova versao 2000, o sistema de mensuracao de
custos da qualidade é um item obrigatério para a certificacdo de qualidade.

Esse entendimento de Moori e Silva (2001) é contestado por Oliveira e Melhado
(2004, p. 64), para os quais a ISO 9004 “é uma norma que estabelece diretrizes e descreve um
conjunto basico de elementos pelos quais o sistema pode ser desenvolvido. Sendo assim, o
usuario dessa norma pode selecionar os elementos do sistema da qualidade adequados a sua
realidade empresarial”.

Apesar dos autores deste artigo entenderem que a mensuracgdo dos custos da qualidade
ainda ndo € uma obrigatoriedade para fins de certificacdo, portanto na mesma linha de
interpretacdo de Oliveira e Melhado, deve ser reconhecido que hd uma vasta literatura
defendendo a sua utilizacdo espontanea pelas empresas.

Para Hansen e Mowen (2001), relatar e mensurar o desempenho da qualidade, através
da mensuracdo dos custos da qualidade, € absolutamente essencial para o sucesso de um
programa continuo de melhoria da qualidade. Esse entendimento também é dado por Wernke
(2000, p.6):

Depois de conseguida a certificacéo e até mesmo antes desta, os custos da qualidade
devem ser identificados e mensurados para servirem como um direcionador de a¢des
de melhoria e até como incentivo a continuidade do programa de qualidade, visto

que se constituem de resultados praticos em termos de visualizagdo e entendimento
dos envolvidos.

Halevy e Naveh (2000) advogam que a primeira justificativa para implantacdo e
manutencdo de programas de qualidade necessariamente é de ordem econdmica, embora a
maioria dos programas de gerenciamento da qualidade ndo enfoca o aspecto financeiro da
qualidade.

Para Krishnan, Agus e Husain (2000), a mensuracdo da qualidade torna-se consistente
guando expressa na linguagem dos negocios: a mensuracdo em dinheiro. Portanto, destaca-se
a importancia da mensuracdo financeira dos custos da qualidade, por representar um
denominador comum, podendo ser expressa em relatérios e comparavel a outros projetos, o
que permite a melhor visualizacéo das prioridades da empresa.

Tatikonda e Tatikonda (1996) afirmam que mensuracdes periodicas dos custos da
qualidade e da melhoria da qualidade fornecem oportunidades para identificar areas criticas
que necessitam de melhorias, além de identificar acGes para o aperfeicoamento da eficacia da
qualidade. Para os autores, a maioria dos administradores afirma que a qualidade é prioridade,
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mas somente um pequeno numero mede financeiramente os resultados obtidos pela melhoria
dos programas implantados.

Quanto ao agente da mensuracdo, Crosby (1994, p.133) enfatiza que “todos o0s
calculos devem ser feitos pelo departamento de contabilidade, o que garante a integridade da
operacdo”. Essa integridade € assim entendida devido ao fato de o departamento ser imparcial
na apuracdo de seus resultados, além de estar mais preparado quanto aos sistemas e métodos
de apuragéo dos custos.

Contrariamente ao entendimento geral dos varios autores citados, Deming (1990)
destaca ser o estudo e a apuracdo dos custos da qualidade um trabalho em véo, por considera-
lo uma consequiéncia com beneficios ébvios e autofinanciaveis, ou seja, o retorno (beneficios)
resultante do investimento em qualidade é superior ao seu gasto, por isso desnecessario
mensuré-lo.

3. Aspectos Metodoldgicos
3.1 Método e classificagdo da pesquisa

Dada a natureza, o objetivo, a abrangéncia e a extensdo deste estudo, 0 mesmo pode
ser identificado como indutivo, pois parte de dados particulares para inferir uma verdade geral
ou universal. A inducdo é realizada através da forma cientifica que, segundo Marconi e
Lakatos (2003, p. 89), “permite induzir de alguns casos adequadamente observados (sob
circunstancias diferentes, sob varios pontos, etc), e as vezes de uma s observacgdo, aquilo que
se pode dizer (afirmar ou negar) dos restantes da mesma categoria”.

Segundo Raupp e Beuren (2003), as pesquisas podem ser classificadas quanto aos
objetivos, quanto a abordagem do problema e quanto aos procedimentos técnicos.

Quanto aos objetivos, a pesquisa é caracterizada como exploratoria e descritiva. A
consisténcia de classificacdo estd amparada no entendimento de Gil (2001), para o qual tanto
as pesquisas exploratérias como as descritivas estdo relacionadas com fenémenos de atuacao
pratica, proporcionando uma nova visdo do problema.

Quanto a abordagem do problema a pesquisa é classificada como qualitativa e
guantitativa. Qualitativa, porque descreve a complexidade do problema, sendo os dados
analisados e interpretados; e quantitativa, porque busca traduzir esses dados em nimeros, para
classifica-los, quantifica-los e analisa-los.

Quanto aos procedimentos técnicos utilizados, a pesquisa estd apoiada na técnica de
levantamento (Survey), caracterizada pela interrogacdo direta das pessoas cujo
comportamento se deseja conhecer. Gil (1999) explica que neste tipo de pesquisa,
basicamente, procede-se a solicitacdo de informacdes a um grupo significativo de pessoas
acerca do problema estudado.

3.2 Técnica aplicada na coleta de dados

Segundo Aaker, Kumar e Day (2001) os métodos de coleta de dados podem ser
classificados, primeiramente, em relacdo ao uso de fontes primarias ou secundarias. No caso
desta pesquisa, os dados sdo primarios, pois ndo estdo previamente disponiveis, e foram
coletados diretamente nas empresas.

Para a coleta de dados, realizada no periodo de setembro de 2005 a janeiro de 2006,
utilizou-se a observacgéo direta extensiva, através do uso de questionario. Segundo Marconi e
Lakatos (2003, p. 201) “o questionario € um instrumento de coleta de dados, constituido por
uma série de perguntas, que devem ser respondidas por escrito e sem a presenca do
entrevistador”.

Para atender aos objetivos propostos neste estudo, foi aplicado um questionario
direcionado a empresas certificadas. O questionario foi constituido por questdes dicotdmicas e
de multipla escolha, utilizando-se da escala Likert com o intuito de avaliar a percepcao e
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efetiva utilizacdo de praticas de contabilidade no que diz respeito a mensuracdo dos custos da
qualidade.

Kwok e Sharp (apud TANSEY; CARROLL; LIN, 2001) enfatizam a necessidade do
desenvolvimento e uso de escalas em estudos de contabilidade. Tansey, Carroll e Lin (2001),
em estudo exploratorio sobre a mensuracdo das dimensbes dos custos da qualidade em
empresas chinesas utilizaram-se de uma escala intervalar de cinco categorias (ou pontos) —
conhecida como Escala Likert.

Por meio das escalas sdo fornecidas aos respondentes categorias numeradas que
representam as possiveis posicdes, onde o respondente ira assinalar a categoria que melhor
corresponde a sua percepcdo as variaveis pesquisadas Portanto, uma escala de atitudes
mensura a disposicao psicoldgica dos respondentes, em relagdo a determinados atributos.

Em relacdo a escala utilizada nesta pesquisa, manteve-se a estrutura de Tansey, Carroll
e Lin (2001), com cinco categorias ou pontos, onde o respondente indicara o seu grau de
concordancia ou discordancia em relacdo a cada uma delas: discordo totalmente; discordo em
parte; ndo concordo nem discordo; concordo em parte; concordo totalmente.

Com referéncia ao perfil de respondentes houve uma maior concentracdo em cargos
ligados ao Depto. da Qualidade (54,3%), seguidos de cargos da Administracdo Geral (25,9%);
Contabilidade (15,5%); e Recursos Humanos (4,3%).

3.3 Populacéo e amostra

Gil (1999) caracteriza a populacdo como o conjunto definido de elementos que
possuem determinadas caracteristicas, enquanto que a amostra representa um subconjunto da
populacéo, selecionada de acordo com o tipo de amostragem.

A populacdo é representada por empresas cadastradas, em abril de 2005, no Programa
Gaucho de Qualidade e Produtividade (PGQP), situadas na regido da Grande Porto Alegre
(composta por 21 cidades) e que possuem certificacdo do sistema de qualidade pelas normas
da série 1SO 9001.

A escolha por empresas da regido se deu pela proximidade e conveniéncia, com 0
objetivo de caracterizar a abordagem dada por empresas locais, contribuindo desta forma para
0 desenvolvimento da gestdo dos custos da qualidade na regido.

Com base no cadastro da ABNT, que disponibiliza uma classificacdo de empresas
certificadas por municipio, chegou-se ao nimero final de 191 como a populagédo das empresas
certificadas pelas normas da série 1SO 9000 e constantes no cadastro do PGPQ da grande
Porto Alegre.

Dos 191 questionarios enviados, 92 retornaram devidamente preenchidos,
configurando um retorno efetivo equivalente a 48,2% da populacao.

Das empresas pesquisadas, 83,7% tem faturamento anual acima de R$ 10 milhdes, o
que, conforme critérios do BNDES (2005) as caracteriza como médias e grandes empresas.
Quanto a origem do capital, 82% da amostra € composta de capital privado brasileiro e 11% é
identificada como capital privado estrangeiro.

3.4 Tratamento, analise e interpretacdo dos dados

Quantitativamente os dados foram tratados utilizando-se da estatistica descritiva,
aplicada na mensuracdo absoluta e relativa dos dados coletados, e da anélise fatorial para
identificar os fatores psicograficos subjacentes (insight) sobre os conceitos e praticas
utilizadas pelos gestores na gestdo dos custos da qualidade. Na sequéncia, utilizando-se da
analise qualitativa, deu-se significado e interpretacdo aos dados estatisticos, direcionando-se
0s resultados a resposta objetiva do problema de pesquisa.
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4. Apresentacdo e Andlise dos Dados
4.1 Utilizacao das praticas de mensuracdo e registro dos custos da qualidade

Esta parte do estudo esta destinada a apresentacdo e analise dos dados coletados com
as empresas certificadas.

Os dados da Tabela 1 evidenciam os principais motivos que provocaram interesse nas
empresas em buscar a certificacdo dos respectivos sistemas da qualidade. Dos oito motivos
expostos verificou-se que o principal foi a obtencdo de melhorias no desempenho dos
processos, apontado por 81 empresas (88%). Os proximos trés motivos apontados, em ordem
decrescente de importancia, estdo relacionados com a imagem que o cliente faz da empresa e
com a abertura de mercado. Assim, embora haja uma consisténcia com o0s objetivos
destacados pela literatura, ha também a preocupacdo em utilizar-se da certificagdo como um
elemento de propaganda.

Tabela 1: Motivos para a Certificacdo do Sistema de Qualidade

Motivos que levaram a Certificacdo do Sistema de Qualidade Frequiéncia Percentual
1 Obter melhorias no desempenho dos processos 81 88
2 Responder as expectativas dos clientes 63 68
3 Melhorar a imagem da empresa e de seus produtos junto a clientes 58 63
4 Abertura de mercado mais exigentes 55 60
5 Identificar oportunidades para melhor uso dos recursos 50 54
6  Reduzir custos 44 48
7 Poder divulgar ao mercado que é certificada 41 45
8  Atingir o padrdo dos concorrentes 20 22

De forma mais especifica aos custos da qualidade, verifica-se que parcela
predominante das empresas (81,5%) tem a contabilidade de custos integrada a contabilidade
geral, o que indica que para elas, nesse aspecto, ndo ha restri¢cdes provocadas pelo sistema
contabil para o registro de tais custos.

Tabela 2: Integracéo da Contabilidade de Custos com a Contabilidade Geral

Integracdo Contabilidade de

Custos a Contabilidade Geral Frequeéncia Percentual

Néo 17 18,5
Sim 75 81,5
Total 92 100

Tal disponibilidade, entretanto, comeca a se reduzir em funcdo da estrutura do plano
de contas adotado, o qual ndo apresenta o necessario detalhnamento de contas que receberiam
0s registros correspondentes (Tabela 3).

Tabela 3: Nivel de Contas destinadas ao Registro dos Custos da Qualidade

Nivel de contas destinada ao
registro dos CQ

N&o ha detalhamento 49 53,3
Ha detalhamento 43 46,7
Total 92 100

Freqliéncia Percenutal
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Os dados apresentados na Tabela 4 indicam que mesmo aquelas empresas que ja
possuem o detalhamento de contas para registro dos custos da qualidade, na pratica acabam
por ndo utiliza-lo.

Tabela 4: Registro dos Custos da Qualidade

Registro dos Custos da Qualidade Frequéncia Percentual
Detalhado nas quatro categorias 16 17,39
Detalhado em PARA/MA Qualidade 14 15,22
Somente pelo valor total 43 46,74
Detalhados de outra forma 12 13,04
N&o registram 7 7,61
Total 92 100,00

Constata-se que do total das 92 empresas pesquisadas, apenas 16 (correspondente a
17,39%) fazem o registro contabil da forma indicada pela literatura pesquisada, ou seja,
segregado em custos de prevencao, de avaliacdo, de falhas internas e de falhas externas.

O entendimento de Crosby (1994) e Feigenbaum (1994) a respeito da participacdo da
contabilidade no registro e elaboracao dos relatorios dos custos da qualidade é constatado em
45,6% das empresas da amostra, mesmo que em conjunto com outros departamentos (Tabela
5).

Tabela 5: Departamento responsavel pela Emissdo dos Relatérios dos CQ

Depto responsavel pela emissdo dos relatérios dos CQ Freqliéncia Percentual
Contabilidade Custos/Controladoria 27 29,3
Depto Qualidade 20 21,7
Contabilidade em conjunto com outros deptos 15 16,3
N&o emitem relatérios 12 13,0
Onde os custos ocorrem 10 10,9
Outros departamentos 6 6,5
Onde os custos ocorrem e Qualidade 2 2,2
Total 92 100,0

Embora o controle efetivo se dé pela mensuragéo, constata-se que parcela significativa
das empresas estad mais proxima ao entendimento de Deming (1990), que defende a ndo
necessidade de mensuracao e controle dos custos da qualidade, do que em relagdo aos demais
autores.

Conforme apontado pela maioria das empresas (81%) — Tabela 1, a certificacdo em si
foi um dos meios para que as empresas pudessem melhorar o desempenho dos seus processos,
embora conforme abordado por Oliveira e Melhado (2004), a certificacdo é cada vez mais
utilizada com o intuito de redugdo de custos. Assim, ndo se sabe até onde as empresas
concordam de fato com Deming (1990), ou se de fato hd uma caréncia nas informacdes
existentes no &mbito empresarial.

Para sanar esta duvida, analisou-se a resposta de 59 empresas, que ndo mensuram 0S
custos da qualidade e/ou que os mensuram pelo valor total indicaram os principais motivos
para tanto, e se havia ou ndo a pretensdo em controlar os custos da qualidade de forma mais
ampla. Das 59 empresas, 11 marcaram mais de um motivo, sendo a distribuicdo de fregtiéncia
exposta na Tabela 6.
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Apenas 12 das empresas respondentes (20,3%) concordam com o entendimento de
Deming (1990). A principal justificativa para a ndo mensuracdo dos custos da qualidade é o
fato de existirem outras prioridades, dada por 29 empresas (49,1%). Dentre 0s outros motivos
apontados sobressaiu a consideracdo de que os indicadores fisicos sdo suficientes para
sinalizac&o da qualidade.

Tabela 6: Motivos para a ndo mensuragdo dos Custos da Qualidade

Motivos para a ndo mensuragdo dos CQ Freqliéncia
Considera-se a mensuracdo financeira dos CQ desnecessaria, pois 0s beneficios sdo 6bvios 12
Considera-se a mensuragao financeira dos CQ (til, mas existem outras prioridades 29
O sistema contabil da empresa ndo possibilita o registro dos CQ 10
A relacdo custo-beneficio é desfavoravel 7
Outro 12

Quanto ao sistema contabil, 16,9% dos respondentes indicaram a existéncia de falhas
estruturais para registro dos custos da qualidade. Para os demais 11,9% dos respondentes a
relacdo custo-beneficio é desfavoravel.

Conclui-se ainda que para maioria das empresas que ndo mensuram e registram 0s
custos da qualidade, ou o faz somente pelo valor total (63% de 59 respondentes), ndo ha
interesse ou plano de adotar um sistema mais amplo de controle da qualidade, o0 que permitiria
tanto a mensuracéo fisica como financeira.

E importante salientar que muitas empresas que registram os custos da qualidade pelo
valor total manifestaram utilizar-se de indicadores ndo financeiros (numero de reclamacoes,
controle de clientes positivados, perda de material, motivo das devolugdes, entre outros) para
avaliar a qualidade. Elas consideram que tais indicadores suprem adequadamente todas as
suas necessidades para o controle da satisfacdo do cliente e melhoria dos processos.

4.2 Percepcéao dos gestores sobre a mensuracéo dos custos da qualidade

O fato de as empresas ndo adotarem os procedimentos recomendados pela literatura
que trata do assunto, ndo significa, necessariamente que elas desconsideram a importancia de
tal procedimento. Assim, para diagnosticar a percepcdo dos entrevistados quanto a esse
aspecto foi apresentado um conjunto especifico de afirmacdes a respeito. A Escala Likert
utilizada atribui um escore numérico a cada opcao escolhida, que vai de de -2 a +2, sendo que
0 escore maior significa uma atitude mais favoravel. Portanto, em afirmacbes negativas, 0
escore sera determinado na ordem inversa, pois uma concordancia traduzird uma resposta
desfavoravel.

A fim de verificar a presenca de outliers na amostra utilizou-se 0 método Malahanobis
sugerido por Garson (2006). Da amostra inicial foram excluidos 03 empresas outliers,
restando 89 observacbes, sobre as quais foram aplicados o coeficiente Alpha
Cronbach,direcionado a avaliar a consisténcia da escala (minimo aceitavel de 0,6), obtendo-
se um resultado de 0,819, que reflete a muito boa confiabilidade da escala. Porém ao ser
verificado a medida de adequacdo da amostra (MSA — Measure of Sampling Adequacy) por
meio da matriz anti-imagem de correlacdo, constatou-se o baixo indice para as variaveis 01 e,
03 a 07. Segundo Hair et al. (2005, p. 98), “0 pesquisador deve primeiramente examinar 0s
valores de MSA para cada variavel e excluir as que se encontram no dominio inaceitavel”,
que sdo aquelas cujo resultado for inferior a 0,5. Ou seja, somente com a exclusdo destas
variaveis € que a analise fatorial seria adequada.

N&o sem razdo, as variaveis de 01 a 07 eram justamente as que abordavam a relagdo
entre as categorias dos custos da qualidade. Por isso, as mesmas foram isoladas para analise
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do coeficiente Alpha Cronbach, obtendo-se o coeficiente 0,27, o que atesta a baixa
confiabilidade

Como quase metade da amostra (47%) mensura 0s custos somente pelo valor total,
poderia-se concluir que parcela significativa dos respondentes ndo tem um conhecimento
estruturado sobre o assunto. Tal conclusdo também estaria amparada no perfil dos
respondentes, visto que em 84% da amostra (78 empresas), conforme topico 3.2 deste estudo,
ndo houve a participacdo da contabilidade no preenchimento do questionario.

A fim de esclarecer esta questao, separou-se as respostas obtidas nas 14 empresas onde
houve a participacdo da contabilidade no preenchimento do questionario. Este nimero, por si
sO, é baixo para garantir a adequacidade da analise fatorial, porém é valido para avaliar a
confiabilidade da escala (Alpha Cronbach), a qual resultou no coeficiente de 0,562, o dobro
do resultante de toda a amostra. Assim sendo, sugere-se que os profissionais da contabilidade,
ndo s6 estdo mais preparados para lidar com as informacgdes de custos da qualidade, como
também sdo 0s que possuem maior conhecimento estruturado sobre o assunto.

Portanto, o tema custos da qualidade, embora j& tenha sido muito propagado, ainda
ndo foi assimilado o suficiente pelos gestores, a ponto de 0s mesmos conhecerem sua
classificacdo e os beneficios que podem resultar da analise deles.

Assim, a analise fatorial utilizada neste estudo, de carater exploratorio, s pode ser
efetuada apds a exclusdo das variaveis que apresentaram baixa medida de adequacdo da
amostra (MSA), com base na matriz de correlacdo anti-imagem. Apo6s duas andlises
sucessivas foram excluidas as variaveis 01, 03, 04, 05, 06 e 07.

A partir da exclusdo dessas varidveis o coeficiente Alpha Cronbach apresentou um
resultado mais significativo do que o anterior (0,819), revelando a “muito boa” confiabilidade
da escala. Alem disso, os testes de esfericidade de Bartlett e medida de adequacdo da amostra
de Kaiser-Meyer-Olkin atestaram a adequacao da analise fatorial (Tabela 7).

Tabela 7: Alpha Cronbach, KMO e Teste de Esfericidade de Bartlett

Alpha Cronbach N de itens
0,864 15

KMO e Teste de Esferecidade de Barlett

KMO 0,799
Teste de Esferecidade de Barlett 540,992
df 105
Sig. 0,000

Pelo método de andlise de componentes com rotacdo varimax foram extraidos quatro
fatores, os quais explicam 64,32% da variancia total. O Quadro 1 sintetiza os resultados da
andlise fatorial, destacando-se as variaveis caracterizadoras dos fatores extraidos.

O primeiro fator é o que abrange as varidveis com dimensfes latentes acerca da
evidenciacdo financeira da qualidade. O fator é formado por varidveis que evidenciam a
analise dos custos da qualidade, amparados na interpretacdo de que 0s custos com falhas estdo
sob controle (variavel 02). A variavel 13 foi a que mais carregou no fator, confirmando a
preocupacao das empresas em manter or¢gamento para os custos da qualidade.

Portanto, embora as empresas nao registrem os custos da qualidade da forma prescrita
pela literatura, de alguma forma elas evidenciam (mesmo que pelo valor total) quanto os
mesmos representam financeiramente, possibilitando que se faga algumas comparacdes.
Devido a isso, este fator serd denominado “analise financeira dos custos da qualidade”.

O segundo fator, denominado “indicadores do processo produtivo”, foi explicado por
variaveis que se referem a indicadores fisicos e intrinsecos ao processo produtivo (variavel 16
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a 19), sendo ele o que apresenta as cargas fatoriais mais significativas, confirmando o
entendimento de que as empresas utilizam-se de indicadores fisicos para medir o reflexo
financeiro proveniente da boa ou ma qualidade.

FATOR DENOMINACAO VARIAVEIS DETERMINANTES
Var 02 -Controle de custos com falhas
ANALISE FINANCEIRA| Var 11 -Detalhamento dos custos da qualidade em relatério;
1 DOS CUSTOS DA Var 12 -Mudanga na composicao das categorias dos CQ
QUALIDADE Var 13 -Orgamento CQ e analise do real e orgado
Var 14 -Comparagdo com o padrdo industrial

Var 16 -Taxa de retrabalho

Var 17 -Perdas de material

INDICADORES DO

2 PROCESSO
Var 18 -Taxa de defeito na producéo
PRODUTIVO .
Var 19 -Porcentagem de produtos devolvidos
Var 08 -Retorno sobre o investimento em qualidade
3 REFLEXO FINANCEIRO Var 09 -Reflexo Financeiro da MA qualidade
DA QUALIDADE Var 10 -Reflexo Financeiro da BOA qualidade

Var 15 -Analise das tendéncias dos CQ
Var 20 -Controle de entregas realizadas no prazo
Var 21 -Controle do nimero de reclamacées

4 SATISFACAO CLIENTE

Quadro 1: Resultados da Analise Fatorial

O terceiro fator, nomeado “reflexo financeiro da qualidade”, apresenta maior
correlacdo com as variaveis que medem a percepcdo dos gestores quanto ao impacto
financeiro da boa e ma qualidade. Além disso, o fator também é explicado pelo retorno que a
empresa tem sobre o investimento feito em qualidade, o que ndo deixa de ter relagdo com o
impacto financeiro da boa e ma qualidade. A partir dai ele passa a ser um parametro para
futuras decisdes sobre os custos da qualidade (se € necessario investimento maior em
prevencdo ou em avaliacdo, por exemplo).

J& o quarto fator, “satisfacdo do cliente”, reuniu dois indicadores que captam o0s
resultados provenientes da boa (variavel 20) e da ma (variavel 21) qualidade, que provém do
atendimento feito ao cliente. Ou seja, sdo indicadores fisicos que podem nortear a empresa
quanto a identificacdo do nivel de satisfacdo dos seus clientes. Assim, as variaveis que
refletem as praticas e conceitos assimilados pelos gestores quanto a mensuragdo dos custos da
qualidade podem ser sumarizadas em quatro dimensdes ou conceitos.

Para ratificar as constatagdes até aqui apontadas, relacionaram-se os fatores (Tabela 8)
com a forma com que as empresas registram os custos da qualidade, conforme evidenciado
anteriormente & Tabela 4.

Tabela 8: Fatores x Registro dos Custos da Qualidade

_ . Ané.lise Indicadores do _ Reﬂgxo Satisfacio do
Registro do.s Custosda N°de financeira dos proces_so flnanc_elro da cliente
Qualidade casos CQ produtivo qualidade

Média Dp Média Dp Média Dp Média Dp
Categorias Analiticas 16 0,95 1,16 1,61 0,83 0,77 1,31 1,84 0,37
Categorias Sintéticas 14 0,87 1,3 1,61 0,85 1,04 1,17 1,79 0,63
De outra forma 12 0,27 131 1,29 1,09 0,33 1,46 1,83 0,48
Pelo valor total 43 0 1,47 098 1,34 0,07 1,46 1,74 0,69
N&o registram 7 -0,54 1,34 089 1,17 -0,43 1,2 1,29 0,91

Total 92 0,31 1,32 1,28 1,06 0,36 1,32 1,70 0,62




XIll Congresso Brasileiro de Custos — Belo Horizonte - MG, Brasil, 30 de outubro a 01 de novembro de 2006

Verifica-se, na Tabela 8, que quanto menor for o nivel de registro, menores sdo as
médias e, maiores sdo os desvios padrdo. Por exemplo, no fator indicadores do processo
produtivo as empresas que mensuram 0s custos pelo valor total apresentam uma média de
0,98 e desvio padrdo de 1,34, enquanto que as empresas que registram os custos de acordo
com o prescrito pela literatura apresentam média de 1,61 (perto do indice considerado ideal =
2,00) e, desvio padrdo de 0,83, 0 menor entre as empresas da amostra.

Além disso, verifica-se que as médias e desvios padrdo os quais apresentam melhores
resultados sdo aquelas que envolvem indicadores fisicos e nao financeiros (fator indicadores
do processo produtivo e satisfacdo do cliente); ja os fatores que reportam andlises financeiras
apresentam resultados inferiores. Tais resultados corroboram com a visdo dos gestores quanto
ao uso de indicadores fisicos e/ou ndo financeiros para suprirem suas necessidades gerenciais.
Como a segregacdo dos custos da qualidade envolve a criacdo de critérios, muitas vezes
subjetivos, agravam-se as dificuldades das empresas.

Em suma, a percepcdo dos gestores quanto a mensuracdo dos custos da qualidade,
embora ndo reflita o prescrito pela literatura, é considerado pelos mesmos como suficiente
para a gestdo da qualidade das empresas. Para eles, o apoio em quatro dimensfes que
sintetizam a analise financeira, oriunda de indicadores fisicos e de satisfacdo, permitem medir
o reflexo financeiro e inferir sobre tendéncias futuras do sistema da qualidade.

5. Conclusotes

Os dados da pesquisa de campo realizada possibilitam concluir que apesar de toda a
énfase que é dada pela literatura que trata da mensuracdo dos custos da qualidade, assim como
da recomendacéo presente na norma ISO 9004:2000, a adoc¢do desse procedimento por parte
das empresas € ainda inexpressiva. E a tendéncia de que esse quadro mude também ndo é
relevante, dado que 63% das empresas pesquisadas declararam ndo haver plano nesse sentido.

A existéncia de outras prioridades, assim como a baixa relagdo custo x beneficio da
mensuracao tém sido os motivos mais presentes. A utilizacdo de indicadores ndo-financeiros e
mensuracdo paralela & contabilidade, de forma global e ndo tdo analitica como sugere a
literatura, parece que tem, na visao dos gestores, suprido suas necessidades.

Também ficou constatado que a participacdo da contabilidade no processo de registro
e analise dos custos da qualidade, mesmo que em nivel gerencial, e ndo societario, carece
ainda de maior envolvimento. Acrescente-se que, dependendo da materialidade dos valores
envolvidos, a falta dessa informacdo pode conduzir os gestores das empresas a nhdo
privilegiarem as melhores decisdes para o sucesso dos negocios. Nesse caso, estaria a
contabilidade deixando de cumprir sua missdo de transparéncia e producdo de informacdes
Uteis ao processo decisdrio das organizagoes.

Quanto a percepcao dos gestores infere-se que os profissionais da contabilidade sdo 0s
que estdo mais preparados para lidar com as informagdes de custos da qualidade,
corroborando com o entendimento de Crosby (1994) e Feigenbaum (1994).

Além disso, conclui-se que embora a percepg¢do dos gestores em geral quanto ao tema
custos da qualidade ndo reflita o prescrito pela literatura, os mesmos se valem de indicadores
fisicos e/ou ndo financeiros para suprirem suas necessidades, de acordo com as quatro
dimensGes extraidas: analise financeira dos CQ, indicadores do processo produtivo, reflexo
financeiro da qualidade e satisfagdo do cliente.

O desenvolvimento deste estudo sinaliza que é emergente a necessidade de outros
trabalhos dessa natureza. Acredita-se que um estudo de caso com empresa ou empresas que
tenham um efetivo sistema de mensuracdo dos custos da qualidade possa evidenciar os
provaveis beneficios dessa préatica. Tal estudo, além de poder ratificar os desenvolvimentos
teoricos realizados, também podera produzir maior transparéncia e conhecimento préatico da
pratica.
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