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Este artigo tem como objetivo investigar a efetiva utilizacao de praticas de conta-
bilidade direcionadas a mensuragio e ao registro dos custos da qualidade (CQ),
incluindo a avaliacdo da percepg¢io dos gestores quanto a importincia desse
procedimento. A populagdo é formada por empresas cadastradas no Programa
Gatcho de Qualidade e Produtividade da Grande Porto Alegre. Utilizou-se ques-
tionario para coleta de dados. Noventa e duas empresas foram pesquisadas. Para
analise dos dados, foram utilizadas a estatistica descritiva e a anélise fatorial.
Verificou-se a baixa adog¢do das praticas contibeis pelas empresas, as quais, em
sua maioria, privilegiam o uso de indicadores fisicos e n3o financeiros ou con-
trole n3o contabil. Elas consideram que esses indicadores s3o suficientes para
avaliar o impacto financeiro da qualidade. Os fatores psicograficos subjacentes
formados pelos gestores sobre a mensuracio e o registro dos CQ também nio
foram satisfatérios. Com base na vasta literatura que trata do tema, ha ainda
muito a ser melhorado nos procedimentos contabeis de mensuragio e registro
dos custos da qualidade. De forma geral, os resultados s3o corroborados por pes-
quisas internacionais similares sobre o tema.

Custos; Qualidade; Certificacao; Andlise fatorial; Percepcao gerencial.

This paper aims to investigate the effective use of accounting practices for quality-
cost (QC) measurement and register, including the evaluation of the perception of
the managers on the importance of this procedure. The population is formed by
companies registered in cadastre of the Programa Gaucho de Qualidade e Produ-
tividade of the Porto Alegre region. For data collection it was used questionnaire.
92 companies were researched. For data analysis, it was used descriptive statistics
and the factorial analysis. The results show low adoption of the accounting prac-
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tices by the companies, which prefer the use of physical and non-financial indica-
tors or non-accounting control. They consider that these indicators are enough to
evaluate the financial impact of the quality. The subjacent psychographic factors
formed by managers about the measurement and the register of the QCs also
were not satisfactory. Based on the vast existing literature on the subject, it is pos-
sible to state that there is also much to be improved in the accounting procedures
to measure and book the QC. In general the results are confirmed by similar
international researches about the subject.

Cost; Quality; Certification; Factorial analysis; Management perception.

Em decorréncia de um novo ambiente empresarial, caracterizado por dispu-
ta acirrada em nivel global, as empresas foram levadas a repensar suas estraté-
gias e seus processos operacionais, como forma de assegurar sua continuidade.
A partir de tal realidade, a qualidade passou, de forma mais objetiva, a fazer parte
da estratégia das empresas.

Inserido nesse novo ambiente, o cliente assumiu um papel primordial na
mudanca das relagdes de mercado, pois, diante da variedade de produtos e ser-
vicos disponiveis, ele tornou-se mais exigente. A partir disso, a qualidade passou
a ser um requisito basico para obten¢3o de vantagem competitiva (OLIVEIRA,
2004). O reconhecimento da qualidade como um caminho potencial para assegu-
rar a vantagem competitiva e a melhora do desempenho organizacional também
estdo presentes na literatura mais atual, conforme destacado no estudo de Lakhal
(2009).

A fim de normalizar, ou seja, criar prescri¢des e pardmetros comuns que
pudessem facilitar o intercambio global, a International Organization for Stan-
dardization emitiu normas internacionais sobre sistemas de qualidade: as nor-
mas da série ISO gooo. Além de criar pardmetros comuns para facilitar o inter-
cambio, a normalizacdo também é utilizada como estratégia para redugdo de
custos. Conforme enfatizam Oliveira e Melhado (2004, p. 58): “A normalizagdo
é utilizada cada vez mais como um meio para se alcancar a redugio de custo
da producio 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.
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Com uma abordagem mais especifica, Robles Junior (2003) afirma que a
mensurac¢do da qualidade por meio de seus custos pode atender a varios objeti-
vos. Destacam-se os seguintes: a) conhecer quanto a empresa esta perdendo pela
falta de qualidade; b) verificar a distribui¢do dos custos por categorias, possibi-
litando o direcionamento de investimentos; c) verificar o aumento da produtivi-
dade; d) revelar o impacto financeiro das decisdes de melhoria da qualidade; e)
facilitar a elabora¢ao de orcamentos e controles pertinentes.

A respeito dessa relevincia dos custos da qualidade, Schiffauerova e Thom-
son (2006a) enfatizam que mensurar e reportar esses custos deve ser conside-
rado um fator critico por qualquer gestor que objetiva atingir competitividade
no mercado. Em outro estudo de mesma natureza, Schiffauerova e Thomson
(2006Db) reforcam que os custos da qualidade permitem analisar, de forma asso-
ciada, ag¢des e iniciativas de melhoria com as expectativas dos clientes, ou seja, a
juncio da reducdo de custos (foco no processo) com os beneficios obtidos com a
melhoria da qualidade (foco no cliente).

E nesse sentido que se pretende verificar a adogio, por parte das empresas,
de préticas contdbeis no tocante a mensuracio e ao registro dos custos da qua-
lidade. Assim, o problema que se apresenta é: qual a efetiva utilizagdo por parte
das empresas de praticas contibeis direcionadas a mensuragdo e ao registro dos
custos da qualidade?

O estudo limita-se a investigar, exclusivamente, o tratamento dado aos cus-
tos da qualidade por empresas certificadas que constam no cadastro do Programa
Gatcho de Qualidade e Produtividade (PGQP), localizadas na regido da Grande
Porto Alegre. Estdo fora da delimitacido deste estudo 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 certificagdo pelas normas ISO.

A relevancia do estudo pode ser entendida no pronunciamento que é dado
por Tudicibus (1996, p. 31) sobre a importancia da pratica contabil e de sua rela-
¢do 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 importan-
cia, é bem verdade, quando ajuda a entender melhor e explicar a pratica, even-
tualmente quando consegue projetar estruturas conceituais que se antecipam a
pratica (mas que devem ser validadas pelos experimentos reais).

Assim, este estudo, ao investigar a validacio que a gestao das empresas estd
dando aos desenvolvimentos tedricos inerentes a mensuragdo dos custos da qua-
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lidade, assim como os recomendados pela versdo da ISO 9o00:2000, contribui
para o avango do conhecimento e da pratica contabil nessa area de gestio de
negocios.

Dada a realidade de um mercado global, a normaliza¢do surgiu da neces-
sidade de nivelamento de rotinas e procedimentos referentes a qualidade, em
virtude das diferencas e particularidades de cada pais. Isso se materializou por
meio da atuag¢do de uma organizagio direcionada ao estabelecimento de normas
e padrdes em nivel internacional, a International Organization for Standardiza-
tion (ISO).

Dadas as normas gerais estabelecidas, cabe aos representantes das entidades
maximas de normalizacdo, nos respectivos paises associados, ordenar e regula-
mentar internamente o processo de certificagdo. No Brasil, o 6rgio represen-
tante é a Associac¢do Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), cabendo ao Insti-
tuto Nacional de Metrologia, Normaliza¢do e Qualidade Industrial (Inmetro) o
credenciamento das entidades certificadoras. No caso brasileiro, as normas sdo
referenciadas como NBR ISO (OLIVEIRA; MELHADO, 2004).

A primeira versio da NBR ISO 9ooo foi desenvolvida em 1994 e era compos-
ta pelas normas ISO 9gooo e 9oo4, que tratavam das diretrizes, e as normas ISO
9001 a 9003, que estabeleciam normas contratuais ou normas certificadoras.

Em 2000, as normas foram revisadas, surgindo uma nova série de normas
ISO gooo. Segundo Oliveira e Melhado (2004), pesquisa conduzida pela pro-
pria ISO constatou com os usudrios que as normas de entdo eram pesadonas,
confusas e com forte viés de manufatura. Com a nova versdo, assim ficou disposta
a série das normas ISO gooo:

a) ISO gooo (Sistema de gestdo da qualidade — fundamentos e vocabulario):
descreve os fundamentos e as terminologias para os sistemas de gestio da
qualidade;

b) ISO goor (Sistema de gestdo da qualidade — requisitos): especifica requisitos
para um sistema de gestdo da qualidade, os quais podem ser usados pelas
empresas para aplicagdo interna, para certificagio ou mesmo para fins contra-
tuais, momento em que uma organizacio precisa demonstrar sua capacidade
para fornecer produtos que atendam os requisitos do cliente;
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c) ISO goo4 (Sistema de gestdo da qualidade — diretrizes para melhoria de
desempenho): fornece uma orientagdo com objetivos mais amplos, especi-
ficamente a melhoria continua do desempenho da empresa e sua eficiéncia,
assim como sua eficicia.

As novas normas passaram a evidenciar o processo e o comprometimento
da administragdo, visando a melhoria continua e a satisfagdo do cliente (LUZ,
2002).

O debate sobre essas duas principais normas da qualidade (a de 1994 e a de
2000) tem sido objeto de recentes pesquisas empiricas internacionais; algumas
delas citadas a seguir. O estudo de Lee, To e Yu (2009) aborda o impacto das
diferencas de implementagdo (desenho, metodologia e implementag¢do) no resul-
tado dos sistemas de qualidade de 45 organizac¢des de servigos. Martinez-Costa
et al.(2009) pesquisaram 7713 empresas espanholas para avaliar os impactos pro-
vocados no desempenho de sistemas da qualidade em decorréncia das mudan-
cas da norma de goor:2000 em relacio a norma anterior. Por fim, o estudo de
Wiele et al. (2009), 0 mais abrangente de todos, envolvendo 5.606 organizagdes
(3.606 holandesas, 1.000 alemis e 1.000 australianas), também faz uma analise
comparativa entre as duas normas, com o objetivo de pontuar as diferencas de
interpretagdo, uso e resultados entre as organizag¢des dos paises pesquisados.

De acordo com o Item 0.3 da NBR ISO goor (ABNT, 2000a), a NBR ISO
9004 almeja a melhoria continua do desempenho. Essa evidéncia também
pode ser comprovada pelo contetido do Item 5.4.1 da NBR ISO goo1 (ABNT,
20004, p. 5), 0 qual fixa que “os objetivos da qualidade devem ser mensuraveis
e coerentes com a politica de qualidade”.

Para Oliveira e Melhado (2004) n3o ha como ter certeza da melhoria do
Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), nem ter comprometimento ou motiva-
¢do para buscar os objetivos da qualidade, sem que os objetivos sejam claros e
mensuraveis, e isso se aplica tanto a indicadores fisicos como financeiros, sendo
nestes ultimos incluidos os custos da qualidade.

No que se refere a norma certificadora (NBR ISO 9oo1), entretanto, esse
entendimento quanto a mensuragdo do custo da qualidade n3o esta explicita-
mente mencionado, o que provoca a discussdo quanto a sua obrigatoriedade.

Joseph M. Juran, segundo Luz (2002), é considerado o primeiro autor que
aplicou a qualidade a gestao empresarial, em vez de aborda-la com ligacao a esta-
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tistica ou ao controle total da qualidade. Luz (2002) acrescenta que os custos da
qualidade foram discutidos pela primeira vez em 1951, por Juran, em seu livro
Quality control handbook.

Para Juran (1951 apud GUAZZI, 1999), o primeiro ato para a melhoria da
qualidade foi o controle de custos, o qual concentrou esforcos na prevengio de
erros e de produtos defeituosos, examinando todo o processo produtivo (do for-
necedor de matéria-prima ao usudrio final). O reconhecimento dessa relevancia
do controle de custos também esta presente no estudo de Mandal e Shah (2002),
os quais enfatizam que a analise dos custos da qualidade é um importante aspec-
to da implantagdo da cultura pelo gerenciamento da qualidade.

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 o termo aos custos para o funcionamento do Departamento de
Qualidade.

Nesse sentido, Wernke (2000, p. 11) afirma que “as defini¢des de custos de
qualidade variam de acordo com a defini¢3o de qualidade e as estratégias adota-
das pela empresa, que induzem a diferentes aplica¢des e interpretacdes”.

Crosby (1994) afirma que o que custa n3o é a qualidade, mas sim a n3o con-
formidade ou a n3o qualidade, dado que a qualidade s6 custa quando n3o atingi-
da. 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 podera ser
economizado. Caso o defeito nio seja descoberto, ou pior, se descoberto nas mios
do cliente, os custos decorrentes poderio até exceder o custo de fabricag3o.

Feigenbaum (1994, p. 88) insere a relevancia dos custos da qualidade na
quarta tarefa do controle da qualidade, enfatizando que o estudo de processos
especiais estd relacionado:

[...] as investigacBes e ensaios para descobrir as causas dos produtos defeituosos
e ndo conformes e prover a¢do corretiva permanente. Ele colabora para o aper-
feicoamento de produto e processo ndo somente no que concerne ao aperfeicoa-
mento das caracteristicas da qualidade como igualmente na reducio de custos.

Feigenbaum (1994, p. 150) faz ainda outra relagdo, dessa vez mais direta,
entre a qualidade e seus custos. Para o autor:
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Os custos da qualidade constituem as bases por meio das quais investimen-
tos em programas de qualidade podem ser avaliados em termos de melhora-
mento 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.

Esse entendimento de Feigenbaum é corroborado por Uyar (2008), o qual
destaca cinco atributos dos custos da qualidade: a) esses dados s3o mais rapida-
mente aceitos porque eles s3o coletados e analisados pelo departamento de con-
tabilidade; b) auxiliam na avalia¢do das alternativas de investimentos de capital;
¢) auxiliam na justificativa e sele¢do de investimentos em atividades de preven-
¢do, as quais reduzem os custos de falhas; d) conduzem ao desenvolvimento de
medidas mais avancadas de desempenho nas areas de satisfacdo dos clientes,
producio e projetos, com melhores metas de custos indiretos da qualidade; e)
promovem a redugdo de custos, enquanto incrementam o retorno sobre investi-
mentos e as margens sobre vendas.

Para Feigenbaum (1994), os custos da qualidade incluem aqueles gastos asso-
ciados a definigdo, criagdo e controle da qualidade. Incluem, também, os gastos
necessarios para avaliacio e feedback de conformidade, em consonincia com as
exigéncias do cliente. Por tltimo, deve-se também considerar os gastos associados
as consequéncias provenientes de falha em atendimento a essas exigéncias, tanto
em nivel interno como externo.

Nesse sentido, Feigenbaum (1994) detalha que os custos da qualidade s3o
classificados de forma a incluir duas areas principais: custos do controle (subclas-
sificados em custos de prevencio e custos de avalia¢do) e custos de falhas no con-
trole (subclassificados em custos das falhas internas e custos das falhas externas).

Robles Junior (2003) apresenta as seguintes defini¢des em relagdo as catego-
rias de custos da qualidade desenvolvidas por Feigenbaum:

a) Custos de prevencio: gastos (investimentos/custos) com atividades executa-
das a fim de assegurar que produtos, componentes ou servicos insatisfatorios
nao sejam produzidos ou gerados.

b) Custos de avaliagdo: gastos com atividades desenvolvidas na identificacio de
unidades ou componentes defeituosos ou nio conformes, antes da remessa
para o cliente (interno/externo).
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c) Custos de falhas: gastos incorridos em razio da ocorréncia de unidades ou
componentes defeituosos ou ndo conformes. Os custos das falhas s3o agru-
pados em duas subcategorias: (1) custos das falhas internas: associados as
atividades decorrentes de falhas internas de processo e verificadas antes da
remessa dos produtos aos clientes; (2) custos das falhas externas: associados
as atividades decorrentes de falhas verificadas apds os produtos terem sido
remetidos aos clientes.

Para Juran e Gryna (1991), entretanto, os custos de qualidade sio aqueles
que ndo existiriam se o produto fosse fabricado de forma perfeita na primei-
ra 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. Nesse sentido, Juran e Gryna (1991) classificam também os custos de
prevencao e avaliacdo como custos da ma qualidade.

Entendimentos contrarios ao de Juran e Gryna (1991) s3o 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 n3o exista, ou seja, os produtos fabricados
atendem as especifica¢des. Dessa forma, os autores entendem que a classificagdo
dos custos de avalia¢do e prevenc¢do como custos da ma qualidade é equivocada.

Ao comentar que a defini¢do de custos da qualidade pode apresentar diver-
sos enfoques, Setijono e Dahlgaard (2008) comentam que, ao longo do tempo,
a literatura tem apresentado a vertente de classificar os custos mais em relagdo
as falhas do que em relacio a qualquer outro fator. Nesse sentido, o custo da ma
qualidade corresponderia a soma de todos os custos que desapareceriam se n3o
houvesse problemas de qualidade. Esse entendimento também esta presente em
Chiadamrong (2003), para o qual o custo surge em decorréncia do nao alcance
daquela qualidade planejada, em funcio dos compromissos assumidos com os
clientes.

Apesar de todas as versdes conceituais apresentadas por Setijono e Dahlgaard
(2008) e Chiadamrong (2003), assim como por outros pesquisadores, o que ao
final se constata na literatura é o enquadramento dos custos da qualidade nos qua-
tro grupos desenvolvidos originariamente por Feigenbaum, ou seja, custos para
se obter a qualidade — prevencdo e avaliacdo — e custos de quando ela nio é obtida
— falhas internas e falhas externas (SOWER; QUARLES; BROUSSARD, 2007).

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

Embora a maioria dos autores mantenha um consenso na categorizagao
geral dos custos da qualidade, verificam-se divergéncias na classifica¢ao analitica
dos custos. Por isso, adotar-se-a neste estudo uma nomenclatura tnica, a fim de
padroniza-la.

Dessa forma, os custos serdo divididos em dois grandes grupos: Custos para
a Qualidade, subdivididos em custos de prevengdo e de controle; e Custos da Md
Qualidade, subdivididos em custos das falhas internas e das falhas externas.
Assim, tem-se como premissa que os custos para a qualidade sio aqueles relacio-
nados ao esforco para que n3o ocorra a md qualidade, ou seja, s3o custos ineren-
tes ao alcance e 3 manutencio do nivel de qualidade estabelecida.

Sakurai (1997) ratifica tal premissa, ao abordar que os custos de prevencao
sdo despendidos com o intuito de evitar futuros custos com defeitos, enquanto
os custos com avalia¢do originam-se de um processo de inspecio, a fim de veri-
ficar se os processos e as atividades estdo sendo executados segundo os padrdes
e procedimentos estabelecidos.

Tem-se, entdo, que é a ndo conformidade detectada nos produtos e/ou ser-
vicos que origina os custos da ma qualidade. No caso de custos das falhas inter-
nas, 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 servigo defeituoso. Portanto, os custos da
ma qualidade sé existirdo se os custos para a qualidade n3o conseguirem detectd-
los. Independentemente da classificagdo adotada, entende-se que s6 a analise da
composicdo dos custos da qualidade podera identificar oportunidades de melho-
ria e levar a reducio em todas as suas categorias.

Apos o advento de reformulagio das normas da ISO 9ooo, ocorrida em
2000, a mensuragao dos custos da qualidade ganhou destaque. Isso decorre do
fato de a NBR ISO 9oo04 fazer referéncia explicita a eles, em seu Item 8.2.1.4:

[...] convém que a dire¢do considere a conversdo de dados de processo em infor-
magoes financeiras para fornecer medidas comparaveis ao longo dos processos
e para facilitar melhorias da eficicia e eficiéncia da organiza¢do. Exemplos de
medidas financeiras incluem: analise dos custos de prevencdo e de avaliacio;
andlise dos custos de nao conformidades; anélise dos custos das falhas internas e
externas; andlise dos custos do ciclo de vida (ABNT, 2000D, p. 33).



RAM, REV. ADM. MACKENZIE, V. 11, N. 4
SAO PAULO, SP ® JUL/AGO. 2010  p. 66-97 ¢ ISSN 1678-6971

Apesar de a NBR ISO 9004 nio ser uma norma para certificacao, além do
fato de ela utilizar o termo “convém”, o que indica uma recomendacao, alguns
pesquisadores entendem que a obrigatoriedade é uma realidade. E nesse sentido
que se manifestam Moori e Silva (2001), ao afirmarem que, apds o advento da
nova versio 2000, o sistema de mensuragio de custos da qualidade passou a ser
um item obrigatdrio 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 9o04:

[...] € uma norma que estabelece diretrizes e descreve um conjunto bésico
de elementos pelos quais o sistema pode ser desenvolvido. Sendo assim,
o usudrio dessa norma pode selecionar os elementos do sistema da quali-
dade adequados a sua realidade empresarial.

Apesar de os autores deste estudo entenderem que a mensurac¢io dos custos
da qualidade ainda n3o é uma obrigatoriedade para fins de certificagdo, portan-
to, na mesma linha de interpreta¢io de Oliveira e Melhado, deve ser reconheci-
do que ha uma robusta literatura defendendo sua utiliza¢ao espontanea pelas
empresas.

Para Hansen e Mowen (2001), relatar e mensurar o desempenho da qualida-
de, por meio da mensuragido dos custos da qualidade, é absolutamente essencial
para o sucesso de um programa continuo de melhoria da qualidade. Esse enten-
dimento também é relatado por Wernke (2000, p. 6):

[...] depois de conseguida a certificacdo e até mesmo antes desta, os custos da
qualidade devem ser identificados e mensurados para servirem como um dire-
cionador 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 visua-
lizagdo e entendimento dos envolvidos.

Halevy e Naveh (2000) advogam que a primeira justificativa para a implan-
tagdo e manutencio de programas de qualidade necessariamente é de ordem
econdmica, embora a maioria dos programas de gerenciamento da qualidade
nao enfoque o aspecto financeiro da qualidade.

Para Krishnan, Agus e Husain (2000), a mensurac¢io da qualidade torna-
se consistente quando expressa, na linguagem dos negécios: a mensuragio
em dinheiro. Portanto, destaca-se a importincia da mensuracio financeira dos
custos da qualidade, por representar um denominador comum, podendo ser
expressa em relatoérios e comparavel a outros projetos, o que permite a melhor
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visualizagdo das prioridades da empresa. Crosby (2002, p.1) assim se manifes-
ta a respeito:

[...] convencionalmente a qualidade é medida através de indices. Indices tendem
a atenuar as mads noticias associadas com o n3o cumprimento. A atribuicdo de
valores monetarios causados pelo nio cumprimento de requisitos permite um
entendimento melhor das consequéncias da falta de qualidade.

Tatikonda e Tatikonda (1996) afirmam que mensuracdes periddicas dos
custos da qualidade e da melhoria da qualidade fornecem oportunidades para
identificar areas criticas que necessitam de melhorias, além de identificar a¢des
para o aperfeicoamento da eficicia da qualidade. Para os autores, a maioria dos
administradores afirma que a qualidade é prioridade, mas somente um pequeno
nimero mede financeiramente os resultados obtidos pela melhoria dos progra-
mas de qualidade.

A utilidade, validade e relevincia dos beneficios de fazer a mensuracio dos
custos da qualidade de forma sistematica continua a receber ateng¢do de pesqui-
sas realizadas mais recentemente. Os estudos de Lin e Johnson (2004), Green
(2007), Pina e Sellés (2008), Omurgonulsen (2009) e Kiani et al. (2009) s3o
alguns exemplos.

Quanto ao agente da mensuragio, Crosby (1994, p. 133) enfatiza que “todos
os calculos devem ser feitos pelo departamento de contabilidade, o que garante a
integridade da operagao”. Essa integridade é assim entendida devido ao fato de o
departamento ser imparcial na apurac¢do de seus resultados, além de estar mais
preparado quanto aos sistemas e métodos de apurag¢io dos custos.

Uyar (2008) reafirma o entendimento de Crosby, ao também destacar a
importancia e confiabilidade das func¢oes de coleta e anélise de dados dos custos
da qualidade quando realizados pela contabilidade.

Em pesquisa realizada com empresas certificadas pela NBR ISO gooo,
relacionadas na Revista Controle da Qualidade, de maio de 1995, Barreto (1999)
questiona a quem cabe a coleta e o processamento dos dados dos custos da qua-
lidade. Das sete empresas citadas, duas referem-se ao setor ligado a qualidade,
uma a um comité especifico de controle de medicio e quatro a setores ligados
a contabilidade.

Contrariamente ao entendimento geral dos varios autores citados, Deming
(1990) destacou, em sua época, ser o estudo e a apurac¢io dos custos da qualidade
um trabalho em vao, por considera-lo uma consequéncia com beneficios 6bvios
e autofinanciaveis; ou seja, o retorno (beneficios) resultante do investimento em
qualidade é superior ao seu gasto, por isso, é desnecessario mensura-lo.
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Dada a natureza, a abrangéncia e a extensao deste estudo, ele pode ser iden-
tificado como indutivo, pois parte de dados particulares para inferir uma verdade
geral ou universal. A indugdo é realizada por intermédio da forma cientifica que,
segundo Marconi e Lakatos (2003, p. 89), “permite induzir de alguns casos ade-
quadamente observados (sob circunstincias diferentes, sob varios pontos, etc.),
e as vezes de uma sé observacdo, aquilo que se pode dizer (afirmar ou negar) dos
restantes da mesma categoria”.

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

Quanto aos objetivos, a pesquisa é caracterizada como exploratéria e descri-
tiva. A consisténcia dessa classificagdo estd amparada no entendimento de Gil
(2001), para o qual tanto as pesquisas exploratérias como as descritivas est3o
relacionadas com fendmenos de atuagdo pratica e visam proporcionar uma nova
percepgdo do problema.

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

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

Segundo Aaker, Kumar e Day (2001), os métodos de coleta de dados podem
ser classificados, primeiramente, em relagdo ao uso de fontes primarias ou
secundarias. No caso desta pesquisa, os dados sdo primarios, pois n3o estdo pre-
viamente disponiveis, e foram coletados diretamente nas empresas.

Para a coleta de dados, realizada no periodo de setembro de 2005 a janei-
ro de 2000, utilizou-se a observac¢io direta extensiva, com uso de questionario.
Segundo Marconi e Lakatos (2003, p. 201), “o questionario é um instrumento de
coleta de dados, constituido por uma série de perguntas, que devem ser respon-
didas por escrito e sem a presenca do entrevistador”.
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Para atender aos objetivos propostos neste estudo, foi aplicado um ques-
tionario direcionado a empresas certificadas. O questionario foi constituido por
questdes dicotomicas e de multipla escolha, utilizando a escala Likert, com o
intuito de avaliar a percepcdo e a efetiva utiliza¢do de praticas de contabilidade
no que diz respeito a mensuragdo dos custos da qualidade.

Kwok e Sharp (1998 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 exploratério sobre a mensuragdo das
dimensdes dos custos da qualidade em empresas chinesas, utilizaram uma esca-
la intervalar de cinco categorias (ou pontos) — conhecida como Escala Likert. Por
meio das escalas, é fornecida aos respondentes uma série de categorias numera-
das, que representam as possiveis posi¢cdes, nas quais o respondente ird assinalar
a categoria que melhor corresponde a sua percep¢io sobre as varidveis pesqui-
sadas. Portanto, uma escala de atitudes mensura a disposi¢ao psicolégica dos
respondentes, em relacio a determinados atributos.

Em relacdo a escala utilizada nesta pesquisa, manteve-se a escala de Tan-
sey, Carroll e Lin (2001). Foram utilizadas cinco categorias ou pontos, nos quais
o respondente indicou seu grau de concordancia ou discordancia em relagao
a cada proposig¢do: “discordo totalmente”; “discordo em parte”; “ndo concordo
nem discordo”; “concordo em parte”; “concordo totalmente”.

O questionario foi submetido ao processo de pré-teste, realizado com trés
gestores da qualidade nio ligados as empresas pesquisadas, além de dois pes-
quisadores do tema. O pré-teste mostrou-se util, pois, por meio dele, foi possivel
identificar a necessidade de maior clareza e objetividade em algumas questdes,
eliminar questdes repetitivas e acrescentar outras indicadas como necessarias
aos objetivos da pesquisa.

Com referéncia ao perfil de respondentes, houve maior concentra¢io em car-
gos ligados ao Departamento da Qualidade (54,3%), seguidos de cargos da Admi-
nistragdo Geral (25,9%); Contabilidade (15,5%); e Recursos Humanos (4,3%).

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

A populacgio é representada por empresas cadastradas, em abril de 2005, no
Programa Gaticho 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 ISO goor.

A escolha por empresas da regido se deu pela proximidade e convenién-
cia e também com o objetivo de caracterizar a abordagem das empresas locais.
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Acredita-ser que esse procedimento pode contribuir para o desenvolvimento da
gestdo dos custos da qualidade na regio.

Com base no cadastro da ABNT, que disponibiliza uma classifica¢do de
empresas certificadas por municipio, chegou-se ao niimero final de 191 como a
populagdo das empresas certificadas pelas normas da série ISO 9ooo e constan-
tes no cadastro do PGPQ da grande Porto Alegre. Dos 191 questionarios envia-
dos, 92 retornaram devidamente preenchidos, configurando um retorno efetivo
equivalente a 48,2% da populagao.

Das empresas pesquisadas, 83,7% tém faturamento anual acima de R$ 10
milhdes, o que, conforme critérios do BNDES (2002), as caracteriza como médias
e grandes empresas. Quanto a origem do capital, 82% da amostra é composta de
capital privado brasileiro, e 11%, de empresas com capital privado estrangeiro.

Quantitativamente, os dados foram tratados utilizando-se estatistica descri-
tiva, aplicada na mensuracdo absoluta e relativa dos dados coletados, e da anali-
se fatorial para identificar os fatores psicograficos subjacentes (insight) sobre os
conceitos e praticas utilizadas pelos gestores na gestao dos custos da qualidade.
Na sequéncia, utilizando a analise qualitativa, deu-se significado e interpretacao
aos dados estatisticos, direcionando os resultados a resposta objetiva do proble-
ma de pesquisa.

Esta parte do estudo esta destinada a apresentac¢io e a analise dos dados cole-
tados com as empresas certificadas.

Os dados da Tabela 1 evidenciam os principais motivos que provocaram inte-
resse nas empresas de buscar a certifica¢gdo dos respectivos sistemas da quali-
dade. Dos oito motivos expostos, verificou-se que o principal foi a obteng¢do de
melhorias no desempenho dos processos, apontado por 81 empresas (88%). Os
proximos trés motivos, em ordem decrescente de importancia, estdo relaciona-
dos com a imagem que o cliente faz da empresa e com a abertura de mercado.

Assim, embora haja uma consisténcia com os objetivos destacados pela lite-
ratura, hd também a preocupacio em utilizar a certificacgdo como um instru-
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mento de divulgacio promocional da empresa. De qualquer forma, o objetivo
especifico de redugao de custos estd presente em menos da metade das empresas
pesquisadas.

TABELA 1

MOTIVOS PARA A CERTIFICACAO DO SISTEMA DE QUALIDADE .

MOTIVOS QUE LEVARAM A CERTIFICACAQ DO SISTEMA DE QUALIDADE FREQUENCIA  PERCENTUAL

1 Obter melhorias no desempenho dos processos 81 88%
2 Responder as expectativas dos clientes 63 68%
3 El/:glr:wtzgar a imagem da empresa e de seus produtos junto a 5g 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%

Fonte: Elaborada pelos autores.

De forma mais especifica ao registro dos 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¢des provocadas pelo sistema contabil para o registro de tais custos.

TABELA 2

INTEGRACAO DA CONTABILIDADE DE CUSTOS
COM A CONTABILIDADE GERAL

INTEGRACAO CONTABILIDADE DE FREQUENCIA PERCENTUAL PERCENTUAL

CUSTOS A CONTABILIDADE GERAL ACUMULADO
Né&o 17 18,5 18,5
Sim 75 81,5 100

Total 92 100

Fonte: Elaborada pelos autores.

o)
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Tal disponibilidade, entretanto, comeca a se reduzir quando se analisa a
estrutura do plano de contas adotado, o qual ndo apresenta o necessario detalha-
mento de contas que receberiam os registros correspondentes (Tabela 3).

TABELA

NIVEL DE CONTAS DESTINADAS AO REGISTRO
DOS CUSTOS DA QUALIDADE

NIVEL DE CONTAS DESTINADAS AO REGISTRO A PERCENTUAL
DOS CQ FREQUENCIA PERCENUTAL ACUMULADO
N&o ha detalhamento 49 53,3 53,3

H& detalhamento 43 46,7 100
Total 92 100

Fonte: Elaborada pelos autores.

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 n3o o utilizar. 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 pre-
vencdo, de avalia¢do, de falhas internas e de falhas externas.

TABELA 4

REGISTRO DOS CUSTOS DA QUALIDADE

REGISTRO DOS CUSTOS DA QUALIDADE FREQUENCIA 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
Nao registram 7 7,61
Total 92 100,00

Fonte: Elaborada pelos autores.
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Apesar de em maior dimensdo do que constatado nesta pesquisa, o estudo
de Sower, Quarles e Broussard (2007), realizado com 393 membros da Divi-
sdo de Gerenciamento da Qualidade (QMD) da Associagdio Americana para
Qualidade (ASQ), um retorno de 15,7% dos questionarios enviados também
retrata baixa adesdo nesse quesito, dado que somente 34% dos pesquisados
confirmaram reportar sistematicamente os custos da qualidade nessas quatro
categorias. Maior uso (49,5%) foi encontrado no estudo de Uyar (2008), reali-
zado com 102 das 500 empresas industriais turcas integrantes da Camara das
Industrias de Istambul.

Ampliando a analise do registro dos custos da qualidade das 92 empresas,
agora em relagdo a origem do capital, conforme evidenciado na Figura 1, percebe-
se maior utilizagdo nas empresas de controle estrangeiro do que nas nacionais.
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20,0% \4‘ — "

005 | 143% . 9,0%
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51,3%

Detalhado Detalhado em Somente pelo Detalhados de N&o registram
nas quatro PARA/MA valor total outra forma
categorias Qualidade

+ Capital Externo Capital Nacional

Elaborado pelos autores.

Observa-se que todas as empresas com participagdo de capital externo regis-
tram os custos da qualidade de alguma forma, enquanto em 9% das empresas de
capital nacional isso nio ocorre. As empresas com participagdo de capital externo
estdo mais voltadas ao registro dos custos da qualidade em categorias sintéticas
(PARA/MA Qualidade) e de formas diferentes daquelas evidenciadas pela litera-
tura, enquanto mais da metade das empresas nacionais registram os custos da
qualidade somente pelo valor total.

Ainda assim, tanto as empresas com participacdo de capital externo quanto
as de capital nacional precisam reunir esforcos para alcancar o nivel desejado de
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detalhamento prescrito por Feigenbaum (1994): custos de prevengao, avalia¢ao,
falhas internas e falhas externas.

Quanto ao 6rgdo encarregado do registro e reporte dos custos da qualidade,
de acordo com o entendimento de Crosby (1994) e Feigenbaum (1994) a res-
peito da participagdo da contabilidade no registro e elaboragio dos relatérios,
constata-se que ela estd presente em 45,6% das empresas da amostra, mesmo
que em conjunto com outros departamentos (Tabela ).

DEPTO. RESPONSAVEL PELA EMISSAO DOS RELATORIOS DOS CQ FREQUENCIA PERCENTUAL
Onde os custos ocorrem 10 10,9
Depto. Qualidade 20 21,7
Contabilidade Custos/Controladoria 27 29,3
Contabilidade em conjunto com outros deptos. 15 16,3
Onde os custos ocorrem e qualidade 2 2,2
Outros departamentos 6 6,5
Nao emitem relatérios 12 13,0
Total 92 100,0

Elaborada pelos autores.

Exame mais detalhado sobre a participagdo da contabilidade na analise dos
relatérios dos custos da qualidade revela que isoladamente sua participagao é
muito pequena, representando 29,3% das empresas da amostra.

Dado que o controle efetivo aconteca pela mensuragdo e pelo registro, cons-
tata-se que parcela significativa das empresas estd mais proxima ao entendimen-
to de Deming (1990), que defende a n3o necessidade de mensuracao e controle
dos custos da qualidade, do que o dos demais autores.

Com o objetivo de melhor compreender as questdes relacionadas a mensu-
racdo dos custos da qualidade, ja que apontaram 88% das empresas (Tabela 1)
que a certificagdo em si foi um dos meios para que elas pudessem melhorar o
desempenho de seus processos, investigaram-se as causas alegadas para a nio
mensuracio. Esse questionamento justificou-se principalmente em funcio da
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énfase que é dada na literatura sobre as vantagens econémicas da mensuragao
dos custos da qualidade (UYAR, 2008).

Assim, investigaram-se, naquelas empresas que declararam nao mensurar
os custos da qualidade ou que os mensuram somente pelo valor total, os princi-
pais motivos para tanto e se havia ou n3o a pretensio em controlar os custos da
qualidade de forma mais ampla. Das 62 empresas nessa situa¢do, oito marcaram
mais de um motivo. A distribui¢do de frequéncia estd exposta na Tabela 6.

Motivos para a ndo mensuracao dos CQ Frequéncia
Considera-se a mensuracao financeira dos CQ desnecessaria, pois os beneficios 1
sdo 6bvios

Considera-se a mensuracao financeira dos CQ Util, mas existem outras 79
prioridades

O sistema contabil da empresa nao possibilita o registro dos CQ 10

A relacao custo-beneficio é desfavoravel 7
Outro 12

Elaborada pelos autores.

Apenas 12 das empresas respondentes (19,4% da amostra) concordam com
o entendimento de Deming (1990) a respeito da nao necessidade de mensura-
¢do. Ja a principal justificativa para a ndo mensuragdo é o fato de existirem outras
prioridades, citada por 29 empresas (equivalente a 46,8%). Entre os “outros
motivos” apontados, sobressaiu-se o de que os indicadores nao financeiros ja sao
suficientes para sinaliza¢do da qualidade.

No estudo de Sower, Quarles e Broussard (2007), foi identificado que, nas
empresas que nao mensuram os custos da qualidade (245 de 393, 61%), os prin-
cipais motivos declarados foram: (a) 13% — falta de suporte ou interesse da admi-
nistracdo, a qual entende n3o haver agregaciao de valor nessa mensuracio; (b)
11% — devido as condi¢bes econémicas da empresa (porte, em fase de expansao
e com outras prioridades, em inicio de atividades, empresa enxuta, com pouca
estrutura); (c) 11% — falta de pessoal qualificado e desconhecimento dos benefi-
cios; (d) 10% — falta de um adequado sistema contabil e recursos de informatica.
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Apesar das diferengas na representatividade dos motivos identificados no
estudo de Sower, Quarles e Broussard (2007), nota-se aqui relativa semelhanca
com os achados apresentados na Tabela 6.

Quanto ao sistema contabil, 16,1% dos respondentes indicaram a existéncia
de falhas estruturais para registro dos custos da qualidade. Para os demais 11,3%
dos respondentes, a relacdo custo-beneficio é desfavoravel.

Conclui-se, ainda, que, para a maioria das empresas que ndo mensuram e
registram os custos da qualidade ou o faz somente pelo valor total (59,7% de 62
respondentes), ndo ha interesse ou plano de adotar um sistema mais amplo de
controle da qualidade, o que permitiria tanto a mensuragao fisica como financeira.

E importante salientar que muitas empresas que registram os custos da
qualidade pelo valor total manifestaram utilizar-se de indicadores nio financei-
ros (nimero de reclamagdes, 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 satisfacio do cliente e melhoria dos processos.

Os resultados da pesquisa de Lin e Johnson (2004), realizada com empre-
sas chinesas, confirmam esse achado com empresas gatichas. Eles concluiram
que os tradicionais indicadores nao financeiros de desempenho da qualidade s3o
majoritariamente preferidos pelos respondentes chineses, enquanto os relaté-
rios sobre custos da qualidade ainda n3o receberam um adequado tratamento e
uso pratico.

O fato de as empresas ndo adotarem os procedimentos recomendados pela
literatura que trata do assunto nio significa, necessariamente, que elas desconsi-
deram a importancia de tal procedimento. Assim, para diagnosticar a percepgao
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
opgio escolhida, que vai de —2 a +2, sendo que o escore maior significa uma atitu-
de mais favoravel. Portanto, em afirmagées negativas, o escore serd determinado
na ordem inversa, pois uma concordincia traduzird uma resposta desfavoravel.

A fim de verificar a presenca de outliers na amostra, utilizou-se o método
Malahanobis, sugerido por Garson (1998). Da amostra inicial, foram excluidas
trés empresas outliers, restando 89 observac¢des, sobre as quais foi aplicado o
coeficiente Alpha Cronbach, direcionado a avaliar a consisténcia da escala (mini-
mo aceitavel de 0,6), obtendo-se um resultado de 0,819, que reflete a “muito
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boa” confiabilidade da escala. Porém, ao ser verificada a medida de adequacio da
amostra (MSA — Measure of Sampling Adequacy) por meio da matriz anti-imagem
de correlacio, constatou-se o baixo indice para as varidveis o1 e 03 a 07.

Segundo Hair Janior et al. (2005, p. 98), “o pesquisador deve primeiramen-
te examinar os valores de MSA para cada variavel e excluir as que se encontram
no dominio inaceitavel”, que s3o aquelas cujo resultado é inferior a 0,5. Ou seja,
somente com a exclus3o dessas varidveis € que a analise fatorial seria adequada.
Nio sem razdo, as varidveis de o1 a 07 eram justamente as que abordavam a
relagdo entre as categorias dos custos da qualidade. Por isso, elas foram isoladas
para analise do coeficiente Alpha Cronbach, obtendo-se o coeficiente 0,27, o que
atesta a baixa confiabilidade.

Como quase metade da amostra (47%) mensura os custos somente pelo
valor total, poder-se-ia concluir que parcela significativa dos respondentes nio
tem conhecimento estruturado sobre o assunto. Tal conclusio também estaria
amparada no perfil dos respondentes, visto que em 84% das empresas (totalizan-
do 78), conforme evidenciado no Tépico 3.2 deste estudo, nao houve a participa-
¢do da contabilidade no preenchimento do questionario.

A fim de esclarecer essa questdo sobre os entrevistados conhecerem ou nio
os conceitos e as caracteristicas dos custos da qualidade, foram separados da
amostra os resultados obtidos naquelas empresas (em um total de 14), em que
houve a participacdo da contabilidade no preenchimento do questionario. Esse
nimero, por si so, é baixo para garantir a adequabilidade da anélise 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. Tal
coeficiente sugere que os profissionais da contabilidade nao sé estao mais prepa-
rados para lidar com as informacoes de custos da qualidade, como também sdo
0s que possuem maior conhecimento estruturado sobre o assunto.

Portanto, o tema custos da qualidade, embora ja tenha sido muito pro-
pagado, ainda nao foi assimilado o suficiente pelos gestores, a ponto de eles
conhecerem sua classificacdo e os beneficios que podem resultar da analise.
Essa conclusdo corrobora o resultado da pesquisa de Wheldon e Ross (1998
apud SOWER; QUARLES; BROUSSARD, 2007, p. 135), os quais destacam que
um dos motivos para a baixa adesdo a mensuracio dos custos da qualidade na
Australia era devido aos gerentes da qualidade geralmente n3o terem conhe-
cimento suficiente em contabilidade para entender a importincia e utilidade
dessa informacao financeira.

Para evitar contaminacio no célculo do coeficiente Alpha Cronbach, a anali-
se fatorial utilizada s6 pode ser efetuada apés a exclusdo das variaveis (1 e 3 a 7)
que apresentaram baixa medida de adequagido da amostra (MSA), com base na
matriz de correlagdo anti-imagem.
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A partir da exclusao dessas variaveis, o coeficiente Alpha Cronbach mostrou
um resultado mais significativo do que o apresentado anteriormente (0,819),
revelando a “muito boa” confiabilidade da escala. Além disso, os testes de esferi-
cidade de Bartlett e medida de adequacido da amostra de Kaiser-Meyer-Olkin ates-
taram a adequacio da analise fatorial (Tabela 7).

TABELA

ALPHA CRONBACH, KMO E TESTE DE
ESFERICIDADE DE BARTLETT

ALPHA CRONBACH N° DE ITENS

0,864 15

KMO E TESTE DE ESFERECIDADE DE BARTLETT

KMO 0,799

Teste de Esferecidade de Bartlett 540,992
df 105
Sig. 0,000

Fonte: Elaborada pelos autores.

Pelo método de andlise de componentes com rota¢io varimax, foram extrai-
dos quatro fatores, os quais explicam 64,32% da variancia total.

FATORES EXTRAIDOS

Var. 13 - Orcamento CQ e andlise do real e orcado 0,777

Var. 14 - Comparacao com o padrao industrial 0,519

Var. 15 - Andlise das tendéncias dos CQ 0,554

Var. 16 - Taxa de retrabalho 0,798

Var. 17 - Perdas de material 0,782

Var. 18 - Taxa de defeito na producao 0,766

Var. 19 - Porcentagem de produtos devolvidos 0,601

Var. 20 - Controle de entregas realizadas no prazo 0,693

Var. 21 - Controle do nimero de reclamacoes 0,785

(continua)
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Alpha Cronbach 0,797 0,802 0,801 0,455
Eigenvalue 5,298 2,082 1,267 1,001
% Variancia 35,318 13,881 8,448 6,677

Metddo de Extracao: Componente Principal

Metddo de Rotacdo Varimax

Elaborada pelos autores.

O primeiro fator é o que abrange as variaveis com dimensdes latentes acerca
da evidenciacio financeira da qualidade. O fator é formado por variaveis que
evidenciam a analise dos custos da qualidade, amparados na interpretagdo de
que os custos com falhas est3o sob controle (varidvel 02). A variavel 13 foi a que
mais carregou no fator, confirmando a preocupagdo das empresas em manter
orcamento para os custos da qualidade.

Portanto, embora as empresas nido registrem os custos da qualidade da
forma prescrita pela literatura, de alguma forma, elas evidenciam (mesmo que
pelo valor total) quanto os custos representam financeiramente, possibilitando
que se facam algumas comparacoes. Devido a isso, esse fator é denominado and-
lise financeira dos custos da qualidade.

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

O terceiro fator, nomeado reflexo financeiro da qualidade, apresenta maior
correlagao com as variaveis que medem a percepcao dos gestores quanto ao
impacto financeiro da boa e ma qualidade. Além disso, o fator também é expli-
cado pelo retorno que a empresa tem sobre o investimento feito em qualidade,
o que nio deixa de ter relacio com o impacto financeiro da boa e ma qualidade.
A partir dai, ele passa a ser um pardmetro para futuras decisdes sobre os custos
da qualidade (se é necessario investimento maior em prevengdo ou em avaliac3o,
por exemplo).

A respeito desse reflexo financeiro dos investimentos em qualidade, o sis-
tema dindmico de andlise de custos da qualidade, desenvolvido por Kiani et al.
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(2009), revela que os custos de prevengdo sdo os que provocam maior efeito
sobre o custo total da qualidade, especialmente sobre os custos das falhas exter-
nas. Com base nisso, eles concluem que os investimentos em prevencio e avalia-
¢do devem ser considerados no sentido de atingir, com menores custos, a expec-
tativa do cliente quanto ao nivel de qualidade.

Ja o quarto fator, satisfacdo do cliente, reuniu dois indicadores que captam
os resultados provenientes da boa qualidade (variavel 20) e da ma qualidade (va-
ridvel 21), que provém do atendimento feito ao cliente. Ou seja, sao indicadores
fisicos que podem nortear a empresa quanto a identificacdo do nivel de satisfacao
de seus clientes.

O Quadro 1 sintetiza os resultados da anélise fatorial, destacando as variaveis
caracterizadoras dos fatores extraidos.

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 - Mudanca na composicao das categorias dos CQ
QUALIDADE Var. 13 - Orcamento CQ e analise do real e orcado
Var. 14 - Comparacao com o padrao industrial

Var. 16 - Taxa de retrabalho

INDICADORES .
2 DO FROIESSE z:: 1573 iae;:acjedjerfr:ttsrrg roducao
PRODUTIVO ' produ

Var. 19 - Porcentagem de produtos devolvidos

Var. 08 - Retorno sobre o investimento em qualidade
REFLEXO FINANCEIRO Var. 09 - Reflexo financeiro da MA qualidade

3
DA QUALIDADE Var. 10 - Reflexo financeiro da BOA qualidade
Var. 15 - Andlise das tendéncias dos CQ
4 SATISFACAO DO Var. 20 - Controle de entregas realizadas no prazo
CLIENTE Var. 21 - Controle do niumero de reclamacoes

Elaborado pelos autores.

Assim, as variaveis que refletem as praticas e os conceitos assimilados pelos
gestores quanto a mensurac¢io dos custos da qualidade podem ser sumarizados
em quatro dimensdes ou conceitos.
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Para ratificar as constata¢des até aqui apontadas, relacionaram-se os fatores
ao fato de as empresas terem ou n3o em seu plano de contas um nivel detalhado
de contas destinadas ao registro dos custos da qualidade, conforme evidenciado
anteriormente na Tabela 3.

ANALISE INDICADORES REFLEXO _

SATISFACAO

DETALHAM 0S N° DE FINANCEIRA DO PROCESSO FINANCEIRO - CLIE?\ITE
CQ NO PLANO CASOS DOS CQ PRODUTIVO DA QUALIDADE

DE CONTAS

MEDIA DP MEDIA DP MEDIA DP MEDIA DP

Nao 49 -0,05 1,45 1,19 1,23 -011 1,44 1,71 0,63

Sim 43 067 132 125 1,93 082 126 1,78 0,65

Total 92 0,31 1,39 1,22 1,98 036 1,35 1,75 0,64

Elaborada pelos autores.

Verifica-se que as empresas que nao possuem um nivel detalhado de contas
destinadas aos custos da qualidade apresentam menores médias nos fatores, ou
seja, o nivel de concorddncia quanto as afirmacdes que mensuravam a percepg¢ao
dos gestores (dados psicograficos) foi menor. Isso sugere que nessas empresas a
percepgdo ou os conceitos formados pelos gestores quanto aos custos da qualida-
de tém menor abrangéncia.

Corrobora-se essa situacio ao relacionar a média e desvio padrio das varia-
veis que compdem os fatores com a forma como as empresas registram os custos
da qualidade, conforme evidenciado na Tabela 10.

Quanto menor o nivel de registro, menores sao as médias e maiores sdo os
desvios padrio. Por exemplo, no fator indicadores do processo produtivo, as empre-
sas que mensuram os custos pelo valor total apresentam média de 0,98 e desvio
padrdo de 1,34, enquanto 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 padrao de 0,83, 0 menor entre as empresas da amostra.
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ANALISE INDICADORES REFLEXO .
SATISFACAO
REGISTRO DOS CUSTOS ~ N° DE FINANCEIRA DO PROCESSO FINANCEIRO DO CLIENTE
DA QUALIDADE CASOS DOS CQ PRODUTIVO DA QUALIDADE

MEDIA  DP  MEDIA DP  MEDIA DP  MEDIA DP

Categorias analiticas 16 09 1,16 161 083 0,77 1,31 184 0,37

Categorias sintéticas 14 0,87 1,3 1,61 085 1,04 1,17 1,79 0,63

De outra forma 12 027 131 129 109 033 146 183 048
Pelo valor total 43 0 1,47 098 134 0,07 146 1,74 0,69
N&o registram 7 -054 134 08 1,177 -043 1,2 129 091
Total 92 031 132 128 106 036 132 1,70 0,62

Elaborada pelos autores.

Além disso, verifica-se que as médias e os desvios padrdo que apresentam
melhores resultados s3o aqueles que envolvem indicadores fisicos e n3o finan-
ceiros (indicadores do processo produtivo e satisfacdo do cliente); ja os fatores
que reportam andlises financeiras apresentam resultados inferiores. Tais resul-
tados corroboram a visdo dos gestores quanto a preferéncia pelo uso de indica-
dores fisicos e/ou ndo financeiros para suprirem suas necessidades gerenciais.
Como a segregacdo dos custos da qualidade envolve a criagdo de critérios muitas
vezes subjetivos e arbitrarios, agravam-se as dificuldades das empresas.

Em suma, a percepcio dos gestores quanto aos seus procedimentos para
mensuracio dos custos da qualidade é que eles, embora nio reflitam o prescri-
to pela literatura, s3o considerados suficientes para a gestdo da qualidade das
empresas. Para eles, o apoio nas quatro dimensdes que sintetizam a analise
financeira oriunda de indicadores fisicos e de satisfacio permite medir o refle-
xo financeiro e inferir sobre tendéncias futuras do sistema da qualidade.

Os dados da pesquisa de campo realizada permitem concluir que, apesar de
toda a énfase que é dada pela literatura que trata da mensuracio dos custos da
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qualidade, assim como da recomendacio presente na norma ISO 9o04:2000, a
adogdo desse procedimento por parte das empresas ainda é inexpressiva. Tam-
bém é possivel inferir que a tendéncia de que esse quadro mude, pelo menos a
curto e médio prazos, também nio é expressiva, dado que 63% das empresas
pesquisadas declararam nio haver plano nesse sentido.

A existéncia de outras prioridades, assim como a interpreta¢do da baixa rela-
¢do custo/beneficio dessa mensuragao, tem sido o principal argumento para esse
posicionamento. A utiliza¢3o de indicadores n3o financeiros e mensuragio para-
lela a contabilidade, de forma global e nao tao analitica como sugere a literatura,
parece que tem, na visdo dos gestores, suprido suas necessidades.

Também ficou constatado que a participacio da contabilidade no processo
de registro e analise dos custos da qualidade, mesmo em nivel gerencial e n3o
societdrio, carece ainda de maior envolvimento. Acrescenta-se que, dependendo
da materialidade dos valores envolvidos, a falta dessa informacdo pode conduzir
os gestores das empresas a n3o privilegiarem decisdes que assegurem o sucesso
dos negocios. Nesse caso, a contabilidade n3o estaria sendo exigida a cumprir
sua missdo de transparéncia e produgdo de informacdes tteis ao processo deci-
sorio das organizagdes.

Quanto a percepgdo dos gestores a respeito da utilidade da mensurag¢io dos
CQ, infere-se que os profissionais da contabilidade s3o os que est3o mais pre-
parados para lidar com as informacdes de custos da qualidade, corroborando o
entendimento de Crosby (1994) e Feigenbaum (1994). Além disso, conclui-se
que, embora a percepcido dos gestores em geral quanto ao tema custos da qua-
lidade n3o reflita o que é prescrito pela literatura, eles se valem de indicadores
fisicos e/ou ndo financeiros para suprirem suas necessidades, de acordo com as
quatro dimensdes extraidas: analise financeira dos CQ, indicadores do proces-
so produtivo, reflexo financeiro da qualidade e satisfa¢io do cliente. Comparati-
vamente aos resultados de diversas pesquisas internacionais realizadas sobre o
tema, no geral, nota-se muita semelhanca e consisténcia entre eles.

O desenvolvimento deste estudo sinaliza que é emergente a necessidade de
outros trabalhos dessa natureza. Acredita-se que um estudo de caso compara-
tivo, do tipo pré-adocio e pds-adocio da mensuragdo e registro dos CQ, com
empresa(s) que tenha(m) passado por essa transi¢do, possa evidenciar os prova-
veis beneficios oferecidos nessa situacio.

Tal estudo, além de poder ratificar os desenvolvimentos teéricos realizados,
também podera contribuir para produzir maior transparéncia e difusdo dessas
praticas contabeis no contexto da gestdo estratégica de custos.
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VARIAVEL QUESTAO

Var. 01 Custos de falhas externas sao mais importantes.

Var. 02  Custos de falhas externas e internas estao fora do controle da empresa.
Var. 03  Custos de prevencao sao importantes.

Var. 04  Ha relacao inversa entre os custos de prevencao e os custos com falhas.

Analisar a composicao dos custos da qualidade conduzird a uma permanente

Var. 05 B .
reducdo dos custos, em todas as suas categorias.
Var. 06 A mudanca da composicdo dos custos da qualidade entre suas categorias é
’ economicamente eficaz.
Var. 07 A mensuracao dos custos da qualidade deve ser precedida pela implementacdo de

um programa de controle de qualidade.

Var. 08 A empresa mensura o retorno sobre o investimento no sistema da qualidade.

(continua)
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QUESTOES RELATIVAS AOS INDICADORES (CONCLUSAO)

VARIAVEL ~ QUESTAQO

Mensura-se o reflexo financeiro da manutencao e captacao de novos clientes

Var. 10 . .
ar decorrente da BOA qualidade dos produtos e servicos.

Mensura-se o reflexo financeiro da perda dos clientes decorrente da MA qualidade

Var. 09 .
dos produtos e servicos.

Var. 11 Os custos da qualidade sao detalhados em relatérios.

Ha mudanca na composicdo das categorias que compdem o custo total da

Var. 12 .
ar qualidade.

Var. 13 H& orcamento para os custos da qualidade e anélise da variacéo com o real.

Var. 14 Os custos da qualidade sao comparados com o padrao do segmento industrial.

Var. 15  E feita analise das tendéncias dos custos da qualidade.

Var. 16 Quantifica-se a taxa de retrabalho.

Var. 17 Quantifica-se as perdas de material.

Var. 18  Quantifica-se a taxa de defeitos na producao.

Var. 19  Calcula-se a porcentagem de devolucdo de produtos.

Var. 20 Ha controle das entregas de produtos e servicos realizados no prazo estipulado.

Var. 21 Ha controle do nimero mensal de reclamacoes dos clientes.

Fonte: Elaborado pelos autores.



