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Resumo

Este artigo tem como objetivo proceder a uma investigacdo da prdtica empresarial
sobre o planejamento e controle dos custos da qualidade. Nesse sentido, contribui por
oportunizar uma discussdo atual sobre os procedimentos adotados pelas empresas, tanto no
contexto da edi¢do da norma NBR ISO 9004:2000, a qual pela primeira vez, trouxe explicita
uma manifestagdo legal a respeito, como daqueles procedimentos recomendados pela
literatura. O estudo empirico contou com a participagdo de 53 empresas certificadas de
médio e grande portes, integrantes do cadastro da Fundagdo para o Prémio Nacional da
Qualidade (FPNQ), sendo 32 nacionais e 21 estrangeiras. Para tanto, utilizou-se de
questionario encaminhado ao responsavel pela drea de gestdo da qualidade. O estudo
conduziu a conclusdo de que as empresas permanecem ndo se dedicando ao planejamento e
controle dos custos da qualidade com a mesma atengdo que se dedicam a formalizacdo dos
processos com vistas a obter a certificacdo do sistema de gestdo da qualidade. Constatou-se
a continuidade de baixa aplicagdo de procedimentos direcionados a classificacdo e
mensura¢do dos custos da qualidade, inclusive na elaborag¢do de relatorios gerenciais
especificos e nas atividades de or¢amento e medi¢cdo do retorno dos investimentos em
qualidade, sendo esta realidade mais acentuada nas empresas nacionais.
Palavras-chaves: Custos da Qualidade; ISO.

1. Introducio

O crescimento das transacdes em negdcios internacionais durante as décadas recentes €
um fendmeno que virtualmente tem conectado todos os paises, cada vez mais, tornando-os
dependentes do comércio e dos investimentos internacionais. O aumento do comércio
internacional de produtos, servicos e tecnologia, assim como o aumento de investimentos
estrangeiros, sdo as forgas direcionadoras da internacionalizagcdo dos negocios.

No contexto da globalizagdo de mercados, e da conseqiiente expansdo dos negocios
internacionais, ha um desejo comum das empresas, independentemente de suas origens: o de
alavancar operacdes e resultados.

E nesse contexto que se manifesta Mondem (1999), ao afirmar que oferecer produtos
com qualidade que agradem aos consumidores a pregos acessiveis passou a ser um objetivo
comum.

A esse respeito, Nakagawa (1991) destaca que nas duas ultimas décadas do século
passado o recrudescimento da competicdo global tem sido de tal ordem que as empresas vém
sendo compelidas a se comprometerem seriamente com a chamada filosofia de exceléncia
empresarial.

A questdo da exceléncia destacada por Nakagawa também tem sido reconhecida por
outros pesquisadores. Hansen e Mowen (2001), por exemplo, destacam que a melhoria
continua e a eliminagdo de desperdicio sdo os dois principios basicos que governam um
estado de exceléncia na manufatura. Tais autores complementam que a exceléncia na
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manufatura ¢ a chave para a sobrevivéncia no ambiente atual de competitividade de classe
mundial.

Dentre os varios fatores que caracterizam o estagio de exceléncia destacados por
Nakagawa e Hansen e Mowen, e ainda no ambito do acirramento da competi¢do global,
Fawcett, Calantone e Roath (2000) destacam que custo e qualidade sd3o os seus focos
primarios, por serem eles demandados por consumidores globais. Tal reconhecimento decorre
da constatagdo de que os clientes, cada vez mais, anseiam ¢ privilegiam produtos revestidos
com a qualidade por eles desejada e ao menor prego.

Para assegurar o atendimento ao requisito da qualidade, as empresas t€m se dedicado a
certificacdo do sistema, de acordo com das normas ISO. Quanto aos custos decorrentes
originados pela obtenc¢do da qualidade, ou pela falta dela, a preocupacao deve ser a mesma.

2.  Objetivos e Contribuicdo da Pesquisa

O objetivo central da pesquisa ¢ o de investigar o nivel de aderéncia das empresas
pesquisadas no que se refere a adogao efetiva das praticas de gestio de custos tanto sob o foco
dos desenvolvimentos tedricos verificados na literatura quanto ao previsto na norma NBR
ISO 9004:2000.

A motivagdo para a execucdo desta pesquisa decorre da sugestdo de Moori ¢ Silva
(2001) para novos estudos sobre a matéria, tendo em vista que, na opinido deles, com a edi¢ao
da série 2000 das normas ISO a mensuragdo de custos da qualidade passou a ser um item
obrigatdrio para fins de certificagdo. Mesmo sendo tal afirmativa passivel de discussdo, visto
também ser possivel a interpretacdo de que na realidade a NBR ISO 9004:2000 indica uma
recomendacao de adogdo, a contribuicdo deste estudo estd em oportunizar uma discussao atual
sobre os procedimentos adotados pelas empresas. Seja obrigatoria, ou nao, a realidade ¢ que
com a edicdo da NBR ISO 9004:2000 passou-se a ter, pela primeira vez, uma explicita
manifestacdo legal a respeito.

Entende-se que apos cinco anos de vigéncia da norma ¢é oportuno diagnosticar o nivel de
reconhecimento das empresas a necessidade de planejamento e controle dos custos da
qualidade, procedimento este ja ha muito tempo referendado pelos diversos pesquisadores
consultados.

3.  Referencial Teorico
3.1 Iniciativas para os Sistemas da Qualidade

Apesar do grande destaque dado nas ultimas décadas a implantacdo de sistemas da
qualidade, atingindo ela o status de alta relevancia entre aqueles elementos que constituem a
gestao estratégica empresarial, deve ser reconhecido que a questdo da qualidade ja vem sendo
discutida com muito mais antecedéncia.

Robles Jr. (2003, p.21) destaca que “O conceito de Total Quality Control foi
introduzido por Armand V. Feigenbaum, através de um artigo publicado em 1957 na revista
Industrial Quality Control; em seguida, em 1961 publicou um livro, intitulado Total Quality
Control: engeneering and management”. Wilbur (2002, p.75) também se manifesta no
mesmo sentido, ao afirmar que “Os principios que fundamentam os atuais procedimentos dos
sistemas da qualidade estdo largamente baseados nos desenvolvimentos iniciados ha mais de
50 anos por alguns poucos pesquisadores, como, por exemplo, W. Edwards Deming .

Apesar do destaque que ¢ dado ao fenomeno da globalizagdo, a influéncia da
agressividade japonesa nesse campo da gestdo também ¢ muito destacada. De fato, nos anos
1970 e 1980, os japoneses desencadearam uma revolugdo global na eficacia operacional,
introduzindo praticas pioneiras, como a gestdo da qualidade total e melhoria continua. Em
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conseqiiéncia, os fabricantes japoneses desfrutaram, durante muitos anos, de substanciais
vantagens de custo e qualidade.

Tal vantagem competitiva japonesa, em conseqiiéncia, passou a ser uma ameaca a
continuidade das demais empresas concorrentes. A partir de tal constatacdo, o tema qualidade
passou, de forma mais efetiva, a fazer parte da agenda de todas as empresas preocupadas em
assegurar a sua continuidade no cumprimento de sua missao.

Fawcett, Calantone e Roath (2000, p. 475) sustentam tal constatacdo, ao afirmarem que
“Qualidade emergiu como uma vital prioridade competitiva em resposta a invasdo japonesa
ocorrida no final dos anos de 1970 e inicio dos anos de 1980,

3.2 Formalizacao dos Sistemas da Qualidade

Uma decorréncia natural da internacionalizacdo da economia, provocadas pelo
fenomeno da globalizacdo, e além daquelas ja destacadas na introdugdo deste estudo, foi a
preocupagdo em harmonizar, em nivel mundial, alguns procedimentos no ambito das
empresas.

Isso tem sido verificado em diversas areas, como, por exemplo, na harmonizagdo das
praticas contabeis, conforme destacado por Castro (2001). No ambito dos procedimentos
direcionados a assegurar um padrdo desejado de qualidade isso ndo tem sido diferente. A
criagdo da International Organization for Standardization (ISO) ratifica tal entendimento.

Oliveira e Melhado (2004) destacam que a ISO ¢ uma entidade ndo governamental,
criada em 1947, com sede em Genebra, Sui¢a. Ela tem como objetivo promover o
desenvolvimento da normalizagdo ¢ atividades relacionadas com a intengdo de facilitar o
intercambio internacional de bens e desenvolver a cooperagdo nas esferas intelectual,
cientifica, tecnologica e de atividade economica.

A formalizagdo dos sistemas da qualidade ocorre sob a criagao ¢ observagao de trés
normas principais, revisadas em 2000, conforme Quadro 1:

Norma Denominagao Escopo
. ~ . ) Descreve os fundamentos de sistemas de gestdo da
ISO 9000 Sistema de Gestao da Qualidade: fundamentos qualidade e estabelece a terminologia para esses

e vocabulario

sistemas

ISO 9001 | Sistema de Gestao da Qualidade: requisitos

Especifica requisitos para um sistema de gestdo da
qualidade — no qual uma organizacdo precisa
demonstrar sua capacidade para fornecer produtos que
atendam aos requisitos do cliente e aos regularmente
aplicaveis — e objetiva aumentar a satisfacdo dos
clientes

Sistema de Gestao da Qualidade: diretrizes

ISO 5004 para melhoria de desempenho

Fornece diretrizes que consideram tanto a eficacia
como a eficiéncia do sistema de gestdo da qualidade.
O objetivo dessa norma ¢ melhorar o desempenho da
organizacdo e a satisfagdo de clientes e de outras
partes interessadas.

Quadro 1: Normas série ISO 9000

Fonte: Adaptado de Oliveira e Melhado (2004, p. 68)

A versdo 2000 das normas ISO, uma atualizacdo da versdo editada em 1994, surgiu em
decorréncia das criticas de que a versdo anterior era “pesadona, confusa e com forte viés de
manufatura” (Oliveira; Melhado, 2004, p. 66). O objetivo passou a ser a edicdo de uma norma
voltada para os processos da organizagdo, para seus clientes e para a melhoria continua do
desempenho do sistema da gestdo da qualidade.

Oliveira e Melhado (2004), ao enfatizarem que a preocupacdo com as especificacdes
s0 pode ser tratada apds cuidadosa identificacdo das necessidades dos usuarios, acrescentam



XIl SIMPEP - Bauru, SP, Brasil, 07 a 09 de novembro de 2005. 4

que ‘“se assim ndo fosse, a exceléncia do controle de processo teria pouca vantagem, pois
ficaria facilmente desviada do seu foco: necessidades dos clientes” (p. 14).

Diversos sdo os pesquisadores que contribuiram para o surgimento e evolugdo dos
sistemas da qualidade. Robles Jr. (2003), ao citar que as empresas tém-se preocupado com a
qualidade do produto desde os primoérdios da era industrial, vai ao encontro da abordagem
dada pela mais recente versdo das normas ISO, ao afirmar que o que pode ser considerado
mais ou menos recente ¢ a preocupagdo com o processo, o que redunda nos conceitos da Total
Quality Control (TQC). Nesse processo de evolugdo, Robles Jr. (2003) destaca as
contribui¢des de Crosby, Deming, Juran, Feigenbaum, Shewhart e Taguchi, entre outros.

As contribuigdes dos pesquisadores citados por Robles Jr., de forma explicita ou
implicita encontram-se contempladas na formalizagdo dos sistemas da qualidade. Um
exemplo ¢ a sugestdo para a adogdo da metodologia PDCA, desenvolvida inicialmente por
Shewhart na década de 1930, e posteriormente adotada por Deming (Andrade, 2003),
constante em nota ao tépico 02 — Abordagem de processo, da norma NBR ISO 9001:2000.

3.3 Custos da Qualidade

A gestdo dos custos da qualidade tem sido, ha algumas décadas, incluida na agenda do
que se convencionou denominar gestdo estratégica de custos.

No ambito da gestdo estratégica, Wright, Kroll e Parnell (2000) fazem ampla
abordagem a respeito, destacando a dedicagdo a qualidade, & inovagdo de processo ¢ a
inovacdo de produto, classificando-os como modos pelos quais as organizagdes podem
diferenciar seus produtos e servigos. Ja sob a perspectiva da gestdo estratégica de custos,
Shank e Govindarajan (1997) destacam a importidncia da medi¢do e andlise de custos da
qualidade no contexto dos fatores direcionadores dos custos das atividades empresariais.

Apesar de Deming entender que a andlise dos custos da qualidade ¢ pura perda de
tempo, j4 que para ele os beneficios de um efetivo programa de qualidade total sdo tdo
evidentes que as empresas fariam melhor se dedicassem tempo e dinheiro no seu
aperfeicoamento, conforme destacam Shank e Govindarajan (1997) e Robles Jr (2003),
diversos outros pesquisadores da area da qualidade total tem posicionamento contrario. Entre
esses ultimos encontram-se, por exemplo, Juran e Gryna (1991), Crosby (1994) e Feigenbaum
(1994). Entendem eles que a coleta e a analise periddicas dos custos da qualidade monitoram
a eficacia do sistema da qualidade quanto a custos, a0 mesmo tempo em que direcionam
iniciativas para o seu aperfeicoamento.

Nas obras relacionadas a gestdo de custos e contabilidade gerencial também ¢
identificado um entendimento geral favoravel de diversos pesquisadores quando a
necessidade e beneficios decorrentes do controle dos custos da qualidade. Dentre tais
pesquisadores pode-se citar Horngren, Foster e Datar (2000), Atkinson et al. (2000), Maher
(2001), Rust, Zahorik e Keiningham (1994). De fato, para tais autores a gestdo dos custos da
qualidade ¢ um pré-requisito para o alcance da eficacia dos sistemas da qualidade.

A utilizacdo da mensuragdo e gestdo dos custos da qualidade também estdo presentes
nas normas ISO. Elas sdo encontradas de forma mais especifica na NBR ISO 9004:2000, nos
topicos 8.2.1.3 e 8.2.1.4. Deve-se destacar a utilizagdo, em tais topicos, de expressdes que ndo
ensejam uma imposi¢do, tais como “Convém que a Alta Diregdo assegure ...” ¢ “Convém
que a Direg¢do considere ...” Apesar da exposi¢do explicita quanto a procedimentos para
mensuracdo dos custos da qualidade, deve ser lembrado que a NBR ISO 9004:2000, de
acordo com Oliveira e Melhado (2004), ¢ uma norma que estabelece diretrizes e descreve um
conjunto basico de elementos pelos quais o sistema ‘pode’ ser desenvolvido.

Sendo assim, a utilizagdo dos termos ‘convém’ e ‘pode ser’, pela referida norma, aliado
a interpretacdo de Oliveira ¢ Melhado (2004), conduz a conclusdo de que a adocdo de
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procedimentos direcionados ao controle dos custos da qualidade ndo é um item obrigatério
para a certificagdo do sistema da qualidade. Em sendo assim, trata-se mais de um
procedimento sugerido e considerado como recomendavel e oportuno. NZo obstante tal
interpreta¢d@o, Moori e Silva (2001) entendem que a obrigatoriedade esta caracterizada, e que
a mesma passou a existir a partir da edicdo da nova versdo das normas ISO, no ano de 2000.

3.4 Mensuracao e Avaliacao dos Custos da Qualidade

A forma de mensurar ¢ avaliar os custos da qualidade depende muito da classificagdo e
estrutura que se pretende adotar em relacdo a eles. Juran e Gryna (1991) fazem uma explicita
referéncia sobre a profusdo de termos, destacando os seguintes: custos da qualidade, custos
para a qualidade e custos da ma qualidade.

Para os fins deste estudo adotar-se-4 a classificacdo mais freqiientemente encontrada nas
obras relacionadas a custos da qualidade. Trata-se da classificacio desenvolvida por
Feigenbaum (1994), também encontrada, entre outras, na obra de Crosby (1994), Juran e
Gryna (1991) e Rust, Zahorik e Keiningham (1994), conforme Figura 1.

| Custos de
P -
CUSTOS DO revEne
CONTROLE
Custos de
Asraliagin
Custoz de
"| Falha Interna
CUSTOS DE
FALHA HO CONTROLE
| Custosde
7| Falha Externa

Figura 1: Classificacdo dos custos da qualidade
Fonte: Feigenbaum (1994, p.152)

Para Feigenbaum (1994) os custos de controle sdo medidos em duas partes: [1] Custos
de Prevengdo, que evitam ocorréncia de defeitos e ndo-conformidades e compreendem gastos
com a qualidade para, antes de tudo, evitar produtos insatisfatorios; incluem, entre outros, os
custos de engenharia da qualidade e treinamento de funcionarios para a qualidade; [2] Custos
de Avaliagdo, que abrangem custos de manutengdo dos niveis da qualidade da companhia
através de andlises formais da qualidade do produto; envolve custo como inspecao,
confirmacao externa, auditorias da qualidade e outros gastos similares.

Ja os custos provenientes de falha no controle, causados por materiais e produtos que
nao atendem as especificacdes, sdo igualmente medidos em duas partes: [1] Custos de Falha
Interna, que incluem custos da qualidade insatisfatoria dentro da companhia, tais como
material refugado, danificado e retrabalhado; [2] Custos da Falha Externa, que abrangem
custos da qualidade insatisfatoria situados na parte externa da companhia, tais como falhas
provenientes do desempenho do produto e reclamagoes dos clientes.

A participagdo da contabilidade no processo de registro dos custos da qualidade ¢
enfaticamente recomendada por Crosby (1994, p. 133), ao afirmar que “Todos os cdlculos
devem ser feitos pelo departamento de contabilidade, o que garante a integridade da
operagdo”. A participagdo da controladoria também mereceu destaque de Crosby. Ao tratar
da avaliagdo do custo da qualidade o autor destaca que (p. 145) “é provavel que as
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estimativas iniciais sejam indecisas (embora baixas), de modo que é preciso obter cifras mais
acuradas. Quem deve fornecé-las é o controller (...) fazer com que o controller estabelega o
custo da qualidade afasta qualquer suspeicdo do calculo”.

Diversos estudos tém sido publicados enfatizando a expressividade dos custos
provocados pela falta de qualidade de produtos e servigos. Garrison e Noreen (2001, p. 627),
por exemplo, enfatizam que “Estudos mostram que os custos da qualidade das companhias
americanas variam de 10 a 20% das vendas totais, enquanto os especialistas indicam que
esses custos deveriam situar-se na faixa de 2 a 4%".

Dentre outros estudos, destaca-se o apresentado por Imberman (2001), originado da
pesquisa realizada pela Dun & Bradstreet junto a empresas norte-americanas de diversos
segmentos industriais, divulgado em fevereiro de 2001, evidenciando um custo provocado
pela falta da qualidade equivalente a 7,2%, em média, contra um lucro liquido médio da
ordem de 3,2%. Portanto, significativos.

4. Classificacao da Pesquisa, Caracterizacio da Amostra, Coleta e Tratamento de
Dados

De acordo com Abdel-Khalik e Ajinkya (1979), este estudo pode ser caracterizado
metodologicamente como indutivo, dadas as abordagens semanticas, pragmaticas e
descritivas.

Indutivo, porque ¢ derivado de um conjunto especifico de observagdes, no caso reais.
Semantico, porque trata da significacdo de relacionamentos empiricamente validos.
Pragmatico, porque trata do objeto de estudo em seu aspecto do que é usual no ambiente. E
descritivo, porque, derivado de observagdes empiricas, descreve como a realidade ¢.

A amostra utilizada na pesquisa de campo € composta por empresas certificadas pela
norma ISO 9001:2000 e integrantes do cadastro da Fundacdo para o Prémio Nacional da
Qualidade (FPNQ), base agosto de 2004, época da coleta de dados. Do cadastro geral da
FPNQ, entidade de referéncia e reconhecimento nacional, constam 154 empresas. Foram
selecionadas 98 empresas, classificadas como de porte médio ou grande de acordo com o
faturamento anual.

Enviou-se as empresas selecionadas um questionario formado por 16 perguntas
fechadas. Do total de questionarios enviados foram respondidos 63 (64% do total). Destes, 10
(16% dos recebidos) foram excluidos por ndo confirmarem a certificagdo ou por respostas
incompletas. Ao final trabalhou-se com 53 questionarios, correspondendo a 54% do total
enviado. Tais questionarios foram enderecados ao responsavel pela gestdo do sistema da
qualidade.

O conjunto dos segmentos de atuagdo das empresas que compdem a amostra apresentou
grande variedade, envolvendo, entre outros: quimico, petroquimico, siderirgico, metaltrgico,
eletroeletronico, mineracdo, automotivo, geracdo e transmissdo de energia elétrica, metal-
mecanico, fumo, moveleiro e transporte aéreo.

Para mensurar a parte quantitativa da pesquisa utilizou-se da estatistica descritiva,
mediante a quantificacdo da freqiiéncia e da participagdo relativa de cada resposta, expressa
em percentual. Os dados também foram submetidos a uma analise complementar de natureza
qualitativa.

5.  Analise e Discussiao dos Dados
5.1 Quanto a Origem, Porte das Empresas e Sistema da Qualidade

Os dados da Tabela 1 evidenciam que da amostra total de 53 empresas, 32 (60,4%)
caracterizam-se como de controle aciondrio nacional, ¢ 21 (39,6%) de controle estrangeiro.
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Em ambos os grupos as empresas classificam-se como de grande porte, com mais de 70%
delas apresentando faturamento anual superior a US$ 100 milhdes.

F aturatm ento Atnal Marciotal Estrangeiro T aotal
(3% Milhes Frequéncia % Frequéncia % Frequéncia i
Ate 100 ] 28,1 & 286 15 283
Dle 101 a 200 1 31,3 5 23,8 15 283
Acima de 300 13 40,6 10 47 .6 23 43.4
Tuotal 32 100 21 oo 33 100

Tabela 1: Classificacao das empresas por faixa de faturamento

Quanto a area responsavel pela gestdo do sistema da qualidade, os dados da Tabela 2
demonstram que as empresas estdo adequadamente estruturadas. Todas elas contam com uma
entidade organizacional especificamente criada para a gestdo do sistema. Constata-se a
predominancia dos niveis de diretor e gerente, acima de 79% (84,4% nas nacionais e 71,5%
nas estrangeiras). Na opg¢ao “Outros” prevalece o nivel hierarquico de supervisor. Nota-se,
portanto, aderéncia ao recomendado por varios pesquisadores, como, por exemplo, Deming
(1990).

Miwvel M acional Estrangeito T otal
Hierdrouico Fregquincia ki Frequéneia ¥ Frequineia ki
Diiretor 7 21,9 ] 42 9 la 30,2
G erents 20 a2, 5 ] 28.6 26 40.1
Outros 5 15,6 B 28.6 11 20,8
Total 32 100,0 21 1000 53 100,0

Tabela 2: Nivel hierarquico do principal responsavel pela gestao da qualidade

Entre as ferramentas utilizadas na gestao da qualidade verifica-se uma consisténcia em
relacdo aos instrumentos prescritos pela literatura pertinente e pela propria NBR ISO
9001:2000. Isso pode ser constatado pelos dados da Tabela 3, a qual evidencia que 100% das
empresas nacionais e 90,5% das estrangeiras utilizam-se da ferramenta PDCA. A adogdo do
Seis Sigma, apesar de menos citado, também se apresenta de forma significativa. Na op¢ao
“Outros” constatou-se a predominédncia da pratica do 5S. Quanto a estas ferramentas, as
empresas acham-se em sintonia com os desenvolvimentos de Feigenbaum (1994) e Juran e
Gryna (1991).

Ferramentas Marcional Estrangeiro Total
de CGestio Fregué ncia o Frequéncia s Ere qué ncia i3
FDC A 32 100,0 19 90,5 51 06,2
Sels Sigma 10 31,3 10 47,6 20 30,7
Dutros 13 40 6 10 47 6 23 434

Tabela 3: Ferramentas de gestao da qualidade

A utilizagdo de unidades de medidas ndo financeiras para analise de desempenho do
sistema da qualidade também ¢ uma pratica acentuada nas empresas, procedimento
consistente com a proposta de Ishikawa (1998). De fato, com exce¢do de 4 empresas
nacionais (12,5% do grupo e 7,5% do total da amostra), para todas as demais isso ¢ uma
realidade, inclusive com a maioria utilizando mais de uma unidade de medida.

Os dados da Tabela 4 mostram que as métricas Porcentagem de Defeitos da Producio e
Retrabalhos tem praticamente o mesmo nivel de aplicacdo nos dois grupos da amostra,
correspondendo a 47,2% do total das empresas. A métrica Garantias Executadas ¢ mais
predominante nas empresas estrangeiras (61,9%) do que nas nacionais (34,4%). O indicador
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Perda por Milhdo — PPM ¢ o menos citado e aparece com mais predomindncia nas empresas
estrangeiras (28,6% contra 9,4%).

Marcional Estrangeirm Tiotal
hlétricas Freguéncia i) Freguéneia o Fregué ncia s
Perda por Milhio 3 Q.4 fi 28.4 a 17.0
% Dafeitos da Produgio 15 da 9 10 476 25 47,2
Garantiag Executadas 11 34,4 13 al,9 24 453
Fetrabalhos 15 46,9 10 47,6 25 47,2
O utros f 122 5 23,8 11 20,2
Mio Utliza 4 12,5 I 0,0 4 1.5

Tabela 4: Métricas utilizadas para mensuragdo da falta de qualidade

Os dados apresentados nas Tabelas 2 a 4 de uma forma geral, evidenciam que as
empresas pesquisadas, no que se refere as praticas apresentadas, estdo sincronizadas com as
determinagdes consideradas como necessarias para o estabelecimento de um adequado
sistema da qualidade, consistentes com as normas ISO e com os desenvolvimentos teodricos
pesquisados.

5.2 Quanto ao Planejamento e Controle dos Custos da Qualidade

A primeira questdo investigada relaciona-se com a emissdo e analise dos relatérios que
tratam dos custos da qualidade. Mais especificamente, objetivou-se identificar qual o
departamento encarregado de tal atividade.

Conforme dados da Tabela 5, ndo ha, nas empresas nacionais, predominédncia de
atuacdo da area financeira, representada pela contabilidade de custos e controladoria, que no
conjunto participam com 28,2%. O departamento de sistema da qualidade, por outro lado,
responde por 50% das empresas pesquisadas. Nas empresas estrangeiras, verifica-se maior
participacdo da contabilidade de custos e controladoria, com 57,2%, contra 33,3% do
departamento responsavel pela gestdo do sistema da qualidade. Analisando-se no total, nota-
se a predominancia desse ultimo departamento, com 43,4% das empresas. Acrescente-se que,
no global, 17% da amostra ndo faz mensuragao dos custos da qualidade. Nota-se aqui a baixa
adesdo das empresas, principalmente das nacionais, as praticas recomendadas por Crosby
(1994) e Feigenbaum (1994).

M acional Esttangeiro T otal
D epartatmento Fregquéneia %o Freguéncia %o Frequéncia %o
Histema da Qualidade 16 50,0 7 35,3 23 43,4
Cortabilidade de Custos 3 0.4 B 22,6 9 17,0
C ortroladoria 6 18,8 6 22,6 12 26
I &0 tiliza 7 21,9 2 0.5 2 17,0
Total 33 100,0 21 1000 53 100,0

Tabela 5: Depto. Responsavel pela emissdo e analise de relatorios dos custos da qualidade

A classificacdo dos custos da qualidade quanto a sua natureza, se para qualidade ou da
falta de qualidade, ndo ¢é pratica predominante nas empresas nacionais, identificando-se
28,1% para o primeiro caso e apenas 18,8% para o segundo. Mais relevante ainda ¢ que
62,5% das nacionais ndo adotam tal separagdo, conforme consta da Tabela 6. Ja nas empresas
estrangeiras, ainda que aquém do que recomenda os desenvolvimentos teodricos a respeito
(Crosby, 1994; Feigenbaum, 1994), verifica-se maior aderéncia a tal classificacdo, com 38,1%
e 52,4% respectivamente. Ainda que em menor dimensao do que nas nacionais, nota-se aqui a
elevada representatividade das empresas que ndo adotam tal classificacdo, situando-se em
28,6%.
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Macional Estrangeir Total
Matureza Frequénecia Y Frequéncia o Freguéneia i
Para Qualidade a 28,1 2 38,1 17 32,1
Da Falta de Qualidade & 18,8 11 52,4 17 32,1
Mio Utiliza 20 a2.5 i 28,6 26 491

9

Tabela 6: Classificacdo dos custos da qualidade por natureza

Quanto a classificagdo dos custos por categoria, ¢ conforme dados da Tabela 7,
constata-se a maior ado¢do nas empresas estrangeiras da classificagdo ampla (38,1%) em
relagdo ao verificado nas nacionais (31,3%). Tal ado¢do também se verifica na classificagao
entre os dois grupos principais, controle e falha, agora com diferenca mais acentuada (19%
das estrangeiras contra 3,1% das nacionais). Conseqiientemente, comportamento inverso nota-
se quando a classifica¢do ¢ somente pelo valor total (19,0% contra 40,6%). A ndo utilizagao
de qualquer categoria de classificacdo ndo apresenta diferengas acentuadas entre os grupos de
empresas, situando-se em torno de 25%.0s dados apresentados evidenciam que os
procedimentos das empresas t€m baixa consisténcia em relagdo ao prescrito por diversos
autores consultados (Juran e Gryna, 1991; Crosby, 1994; Feigenbaum, 1994)

Hacional Estrangeir Total
Categoria Frequéncia Yo Fregquéncia ) Freguéncia Yo
PrevlbvaliF IntiF Ext. 1 31,3 8 38,1 12 34,0
Somente Controle & Falha 1 3.1 4 19.0 5 9.4
Somente Valor Total 13 406 4 19,0 17 32,1
Mo Utiliza 2 250 5 238 13 245
Tuotal 32 100,0 21 100,0 53 00,0

Tabela 7: Classificacdo dos custos da qualidade por categoria

A identificagdo explicita e isolada dos custos da qualidade nos relatérios gerenciais ndo

¢ pratica privilegiada nas empresas. Os dados da Tabela 8, evidenciam a preferéncia, de
ambos os grupos de empresas, pela evidenciagdo dos custos de forma mais agregada, quer no
resultado operacional, por unidade de negdcios ou mesmo somente no consolidado.
Considerando-se os desenvolvimentos de Hansen ¢ Mowen (2001) e Robles Jr. (2003) pode-

se identificar que as empresas tem ainda muito a evoluir nesses procedimentos.

Formas de Macional Estrangeim Total
Apregentacdo Fregué neia e Freguéncia pA Frequé nela e
Mo Res.Op, Segregado 2 t,3 1 4.8 3 5.7
Mo Ees. Qper., Conmato 12 31,5 T 333 19 35,8
Somente Unid Negocio B 25,0 B 38,1 16 30,2
Somente Consolidado 3 154 4 19,0 a 17.0
Mo bpresenta f 183 3 143 a 17.0

Tabela 8: Formas de apresentag@o dos custos da qualidade nos relatérios de resultado

Os dados da Tabela 9 evidenciam a utilizagdo de parametros para medir a

representatividade dos custos da qualidade. Verifica-se a acentuada ndo mensuracdo de tal
representatividade, sendo 84,4% das empresas nacionais e 66,7% das estrangeiras. Quando
utilizado, prevalece a receita liquida como parametro mais utilizado. Nota-se aqui a baixa
adesdo as praticas recomendadas por Feigenbaum (1994), Juran ¢ Gryna, (1991) ¢ Robles Jr.
(2003).

Hacional Estrange ira Total
Pardmetro Frequéncia e Freguéncia e Freguéncia ¥
Custo Total 2 6,3 3 14,3 5 o4
Feceita Liquida 3 9.4 4 19.0 T 13,2
Dutros Pardmetros I} 0,0 0 o0 i} I
Hio Mensura 27 244 14 i, 7 41 77.4
Total 32 100,0 21 100,0 53 1000

Tabela 9: Parametros para mensuragao percentual do custo da qualidade
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A adogao de um plano or¢amentario dos custos da qualidade pelas empresas, conforme
dados da Tabela 10, ainda carece de melhora, apesar de melhor desenvolvido nas empresas
estrangeiras. Enquanto nelas o uso de apenas uma estimativa, ou mesmo a nao utilizagdo,
representa 33,3%, nas nacionais essa representatividade eleva-se a 53,2%. O procedimento
mais adequado, segregando custo para obter e custo da falta, que se assemelha a custo para
controle e custo de falhas, ¢ adotado por 33,3% das estrangeiras contra apenas 18,8% das
nacionais.

Tipoz de Orgamento Marcional Estrangeirn Total
e Classificagio Fregué ncia i) Freguéncia o Frequé ncia u
Orp.pfObter e da Falta f 188 T 33,3 13 24,5
Orgamento Walor Total a 281 T 33,3 16 30,2
H4 Aperas Estitnativa f 188 2 9.5 & 15,1
Mio Ha Orarme nto 11 34.4 5 238 1a 30,2
Total 32 100,0 21 100,0 53 1000

Tabela 10: Or¢amento e classificacao dos custos da qualidade

A existéncia de um procedimento formal de analise do custo real em relacdo ao orgado
também ¢ pratica mais acentuadamente adotada pelas empresas estrangeiras frente as
nacionais (57,1% contra 46,9%). O mesmo se verifica quando a andlise ¢ efetuada somente
em relacdo ao historico (23,8% contra 9,4%). Por outro lado, a ndo avaliacdo do nivel de
alcance da metas orgadas ¢ pratica mais dominante nas empresas nacionais (40,6% contra
19,0%), conforme Tabela 11. Sakurai (1997), ao defender a utilidade de um plano
orgamentario para os custos da qualidade, enfatiza que quando a empresa deseja estabelecer
uma meta efetiva para controlar a atividade gerencial, os custos de prevencdo e avaliagdo sao
boas metas orcamentarias. Nesse sentido, nota-se que as empresas pesquisadas t€ém ainda
muito que evoluir.

Formas de Macional Estrangeirn Total
Arndlise Fregué ncia Yo Freguéncia o Freguéncia i
Ha fndlise Formal 15 4.9 12 57,1 27 50,9
Hi Andlise ofHistdreo 3 9.4 5 238 2 15,1
Cutros 1 31 0 0,0 1 19
MEo Analisa 13 40.6 4 19.0 17 321
Total 32 100,0 21 100.0 53 100,0

Tabela 11: Analise real x or¢ado dos custos da qualidade

Partindo-se da premissa de que sob o enfoque da gestdo de capitais as inversdes em
sistemas da qualidade revestem-se da figura de um investimento que, para sua justificativa,
deve propiciar alguma forma de retorno, esta parte final de coleta de dados da pesquisa
concentrou-se na identificagdo sobre a forma de controle dos investimentos. Os dados da
Tabela 12 evidenciam que parcela substancial das empresas (56,3% das nacionais contra
47,6% das estrangeiras) ndo possui controles especificos para os investimentos realizados.

Obviamente, tal procedimento prejudica a aplicagdo de indicadores direcionados a
mensuracdo dos retornos obtidos. Isso fica evidente nos dados apresentados na Tabela 13,
constatando-se que 87,5% das empresas nacionais e 81% das estrangeiras (equivalente a
84,9% no total) ndo mensuram os retornos obtidos com os investimentos realizados.

Controle do Wacional Estrangeirn Total
Investim e Separado Frequé neia b Frequéncia i3 Freguéneia i
Existe 14 43 8 11 52,4 25 47,2
Mio Existe 128 56,3 1a 47.6 28 52,8
Total 32 100.0 21 100,0 28 100.0

Tabela 12: Controle do investimento no sistema de gestao da qualidade
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Fetorno Macional Estrangeim Total
do Inwvestimento Frequé neia o Freguéncia 5 Freguéncia S
Existe 4 12,5 4 19.0 2 15,1
Mio Existe 28 875 17 21,0 45 4.9
Total 32 1000 21 1000 45 1000

Tabela 13: Mensuragao do retorno do investimento no sistema de gestdo da qualidade

Quanto a obrigatoriedade de mensuragdo dos custos da qualidade por empresas que
buscam a certificagdo ou renovacdo da ISO, foi questionado a 5 certificadoras o seu
entendimento, sendo unanime entre elas a interpretagao de que a ISO 9001 nao prescreve tal a
obrigatoriedade, porém, se a mensurac¢do for apontada pela empresa que busca a certificagao
como um dos objetivos da qualidade, serd objeto de auditoria. De qualquer forma, todas
certificadoras recomendam a mensuragdo dos custos da qualidade com o objetivo de melhorar
a eficacia da empresa.

6. Conclusoes

Esta pesquisa, realizada com empresas de significativa relevancia econdmica,
possibilitou evidenciar a baixa adesao delas a implantacio de um formal sistema de
planejamento e controle dos custos da qualidade, embora haja farta literatura abordando a sua
necessidade e utilidades. Os dados coletados permitem identificar que nem mesmo a emissao
da norma NBR ISO 9004:2000 provocou mudangas relevantes nesse posicionamento. A
comparacdo dos resultados deste estudo com aqueles apresentados por Mattos e Toledo
(1998) e Moori ¢ Silva (2001) atestam tal afirmativa.

Mesmo no contexto internacional, j& em 1987 situagdo semelhante foi identificada,
conforme pode ser constatado no estudo apresentado por Sakurai (1997). Além dele,
Tatikonda e Tatikonda (1996) também enfatizam que somente umas poucas companhias
mensuram seus custos da qualidade e, quando o fazem, eles sdo grosseiramente subavaliados.

Um dos fatores que contribuem para a ndo mensura¢do dos custos da qualidade por
parte das empresas esta apoiado no entendimento dado pelas certificadoras quanto a
obrigatoriedade desta, sendo que somente ¢ auditado este item, quando apontado pela empresa
como um dos objetivos do sistema de gestdo da qualidade.

Com base nos indicadores expostos neste estudo ¢ possivel concluir que parcela
significativa dessas empresas aproximam-se mais do entendimento de Deming do que de
Crosby. Também ¢é possivel inferir que ndo ha reconhecimento por parte das empresas
pesquisadas para o fato de que a certificagdo dos sistema de gestdo da qualidade, por si so,
ndo ¢ suficiente para assegurar o sucesso econdmico-financeiro. O mesmo ocorre com relagédo
ao entendimento de que a adogdo isolada de medidas ndo financeiras, apesar de mais facil de
serem mensuradas, isoladamente ndo identifica o quanto a qualidade ndo atendida pode ser
cara.

Durante a realizagdo deste estudo constatou-se que ha ainda uma ampla agenda de
estudos a serem realizados sobre os custos da qualidade. Dentre eles citam-se os seguintes: a)
investigar junto as empresas a causa central da ndo adog@o dos procedimentos prescritos na
literatura; b) investigar se as empresas tém conhecimento real das perdas financeiras
provocadas pela falta da qualidade; c¢) investigar como os controllers das empresas, os quais
tem como missdo subsidiar que as melhores decisdes sejam privilegiadas, e assim assegurar o
alcance da eficacia das organizacdes, posicionam-se a respeito.
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