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RESUMO:

Para assegurar a qualidade dos produtos e serdgg@mpresas implementam sistemas de gestdo da
qgualidade de acordo com as normadrdarnational Organization for Standardizationom vista a
obter uma posterior certificagdo. Todavia, descoels® se tais empresas estdo igualmente
empenhadas na gestdo dos custos da qualidade aeteesrdas actividades desenvolvidas, quer ao
nivel das actividades de controlo, quer resultamtesfalhas no controlo, bem como se essas
organizacdes verificam (ou ndo) a recuperacdo wessiimentos em qualidade. Neste sentido, o
presente artigo pretende averiguar quais os proexdos adoptados por essas empresas na gestao dos
custos da qualidade, bem como avaliar em que medidelatorios de gestdo permitem a andlise e
contribuem para o planeamento e controlo dos cdstagialidade.

Os resultados obtidos neste estudo evidenciaramegiste um reduzido assentimento quanto a
implementacdo de sistemas formais de planeamentmteolo dos custos da qualidade e quanto a
identificac@o explicita e isolada dos custos ddidgde nos relatdrios de gestao.

PALAVRAS-CHAVE: Custos da Qualidade; Gestdo da Qualidade; PlanéanmenControlo;
Certificacao.

ABSTRACT:

To ensure the quality of products and services,peonies implement systems of quality management
in accordance with the standards of the Internati@rganization for Standardization, in order to
obtain a subsequent certification. However, itriknown whether these companies are also engaged
in the management of costs of quality arising auhie course of their activities, being at the lafe
monitoring or for failure to control, and if thatch organizations verify (or not) the reimbursenmant
investments in quality. In this sense, the presetitle aims to provide insight into the procedures
adopted by these companies in managing the cosiguality, and assess the extent to which
management reports allow the analyze of qualitytscasid contribute to the related planning and
control activities.

The results of this study showed that there itla dhesion to the implementation of formal casts
quality planning and control systems as well ahéoexplicit identification and segregation of thoest

of quality in management reports.

KEYWORDS: Cost of Quality; Quality Management; Planning arahttol; Certification.

1. MEDIR E AVALIAR OS CUSTOS DA QUALIDADE

Hoje em dia, a qualidade é um factor critico e ma-la adequadamente é necessario avalia-la e-laned
permanentemente, de modo a quantificar os ponttassfe as areas susceptiveis de melhoria. Refesmdo
importancia dos custos da qualidade, Pereira e 3a(1992:91) afirmam que «o custo da qualidadecésto
resultante de se fazerem os procedimentos malsfeit um tipo de medi¢do que transforma os erros em
unidades monetérias e isso tem um grande impastonganizagdes, principalmente na gestdo. Paraessas
autores, a gestdo dos custos da qualidade permitendnar os beneficios resultantes das ac¢desctivas.
Todos os negécios da empresa sdo medidos em temmastarios, através de margens, lucros, valor



acrescentado, etc. A importancia que a qualidadepta o negocio da empresa é um facto incontéstéyee

leva a procurar medi-la também em termos monetéatmsvés dos chamados custos da qualidade.

Lopes e Capricho (2007) alertam para o facto datosuda falta de qualidade serem pouco visiveis nas
empresas, que ndo lhes ddo grande importanciagd@anem que derivam do somatério de grandes qlaaiets

de pequenos desvios, que se transformam num vémalémbergde custos ocultos, em que a parte visivel pode
ser a menos importante. A margem bruta e o resutt@éracional crescem sempre que o sistema deladali
elimina custos da falta de qualidade, em montampersor ao total dos custos necessarios para qeéndo
sistema funcione e seja eficaz (Crosby, 1994).

Os custos totais da qualidade obtém-se somandastascda ndo qualidade e os custos da qualidadelen a
afectar o preco do produto de forma inversa. Isgoifca que quanto melhores forem as caractesistibos
produtos, mais elevados serdo os custos da quael@adseu preco; mas quanto menores forem osaigfaibis
baixos serdo os custos da ndo qualidade e, comgeqente, também o seu prego (Lopes e Caprich@)200
Quadro 1 apresenta o modelo de determinagdo dde<Clistais da Qualidade, segundo Bank (1998), ezn qu
Custos da Qualidade + Custos da Nao Qualidade to€iistais da Qualidade.

Quadro 1-— Custos Totais da Qualidade

Custo da Qualidade Custo da ndo qualidade
Custos Custo das caracteristicas do produto Custo dostaefeda sua correccdo
Totaisda | = | Custos das excessivas exigéncias do clignte Cdatofalhas internas
Qualidade Custos de Prevencao Custos das falhas externas
Custos de Avaliacéo Custos das oportunidades @erdid

Fonte: Adaptado de Bank (1998)

Neste sentido, os custos de preveng@m os custos decorrentes das accdes desenvohagdasppevenir a
ocorréncia de falhas/erros/ndo conformidades eis®s de avaliacdsiio 0s custos inerentes a determinacao do
nivel de qualidade obtido pelo produto/servico éifare Ganhdo, 1992). Por outro lado, os custdaldas sédo

0s custos referentes a ocorréncia de unidadesmparentes defeituosos, sejam estas identificadds aientro

da organizacéo ou ja fora dela. Podem ser subdosdem falhas internas e falhas externas. Os cdstéahas
internasséo resultantes da incapacidade de um produto reicsgara satisfazer as exigéncias da qualidade,
antes do seu fornecimento; os custos de falhasn@stsdo os que decorrem da incapacidade de uratprod
servico satisfazer as exigéncias da qualidade, islep@ seu fornecimento, ou seja, reflectem os gasto
decorrentes de problemas identificados fora da esapiCarvalhat al., 2006).

Na mesma linha, Oliveir@t al, (2006), defende que um dos objectivos das empresa procura da
competitividade, requer o controlo e a eliminacas desperdicios como prioridades. Assim, é fundéahgoe

se identifiguem as perdas em relacdo ao mau usoedassos de producdo. Por outro lado, Roble2003)
advoga que, por meio da reducdo dos desperdicemmpeesa pode gerar recursos para alavancar gssemas

de melhoria da qualidade e, consequentemente, arnocetdos investimentos em qualidade dar-se-ia
primeiramente pela reducéo dos desperdicios.

Ainda segundo Lopes e Capricho (2007), para prodemin qualidade, controlar o produto e/ou servico,
melhorar a sugerformance identificar e corrigir as ndo conformidades, h#& csuportar os custos desse
processo através de um sistema de prevencdo agalias falhas. Assim, muitos desses custos tidapie
guando devidamente planeados, sdo faceis de amtfs custos da ndo qualidade s&o, porém, na sioaian
ndo planeados, dificilmente controlaveis e ndo s&ezeptiveis de incorporacdo nos custos dos proauitnl
servicos. Neste contexto, os processos de melbontinua da qualidade buscam a eficacia e a eficifde
forma a minimizar custos e a optimizar a produgdaninimizacdo dos custos da falta de qualidade esta
directamente relacionada com a reducdo de desjpexdds quais tém impacto imediato na reducdo dstws

de producéo e encontram-se indirectamente reladidneom o aumento de proveitos. Os produtos cors mai
qualidade, efectivamente, proporcionam mais ludeyjdo ao aumento da margem bruta (Lopes e Capricho
2007).

A este proposito, Antonio e Teixeira (2007) refergue o principio subjacente é o de que o investioneaom
adequado planeamento da qualidade e em actividade®vengéo pode conduzir a uma redugdo subdtdnsia
custos de falhas internas e externas e mesmo dtsscde avaliagdo. Estes autores salientam aindaoqu
aumento dos gastos em prevencao se destina a d@imiunumesmo a anular os outros tipos de custos da
qualidade.



Carvalhoet al, (2006) afirmam que a quantificacdo dos custoguddidade permite a organizacéo identificar
ndo apenas as perdas decorrentes dos problemagmimsn quantificar se 0s investimentos em preetéya
tido o resultado esperado. Referem ainda que dheeecanalise sistematica dos custos da qualidesigljilita a
organizacao ter condi¢des de verificar o comportdméestes custos ao longo do tempo.

Nesta perspectiva, para Robles Jr. (2003), a dicagio da qualidade, através dos custos da qdalidavista
pelos administradores como uma forma de atingiosébjectivos, de entre os quais se destacam:

- A avaliacédo dos programas de qualidade atravésa#ificacdes monetarias e ndo monetarias;

- A possibilidade de fixar objectivos para os progaande qualidade, atribuindo prioridades, através do
métodoParetq aqueles que possam trazer, de forma imediathones resultados para a empresa;

- Conhecer, na realidade, quanto a empresa esténpergela falta de qualidade, sensibilizando a ggst#ia
0 compromisso de enfrentar o desafio da melhoriguadidade;

- Conhecer a distribuicdo dos custos pelas diferecéésgorias de custos da qualidade, o que permite
direccionar os investimentos de acordo com os gtmgede melhoria da qualidade;

- Tornar a qualidade como um dos objectivos estrawégpara a empresa, fazendo com que a gestdoale top
através da quantificacdo efectiva, monetaria enndwetaria (fisica), assuma realmente 0 comprontissd
a qualidade;

-Melhorar a qualidade para obter um acréscimo noojusem aumento dos precos e sem investimentos
adicionais significativos em instalacdes ou equipatos e recursos humanos;

- Aumentar a produtividade através da qualidade;

- Avaliar a adequacéo do programa de manutencaoyguat@ eventuais atrasos no cronograma de manutencgéo
podem afectar o nivel de qualidade dos procesdos produtos;

- Sistematizar o conhecimento e a influéncia dagetifes consequéncias da falta de qualidade na sapre
tais como devolugBes de vendas, pedidos cancelattesados e principalmente néo efectuados, ereos d
facturacdo e outros;

- Conhecer, na realidade, quanto a empresa vem imdestas diferentes categorias de custos da qdalida

- Inferir, consequentemente, quanto a empresa dewavisstir nas diferentes categorias de custos de
qualidade;

- Fixar os objectivos e os recursos para a formaggmedsoal;

- Facilitar a avaliacdo do efeito da qualidade naccasho valor dos produtos e servicos;

- Entre outros.

Croshy (1994)apud Robles Jr. (2003), afirma que a Unica medida safidra a qualidade é o preco da ndo
conformidade, que corresponde ao calculo e a irdo#im do valor da perda. Ou seja, é o0 gasto detemnlemao
ter feito certo a primeira vez. Partindo da definigla qualidade de Crosby (197&)pudRobles Jr. (2003:113),
segundo o qual “qualidade é conformidade com osis&égs”, entende-se melhor a medida da qualidade q
para o autor, € sintetizada no prego da ndo-coidade com os requisitos. E de salientar que umaatasze
etapas de Crosby € a avaliacdo do custo da qualidéada segundo Crosby (1979), a finalidade deuta o
custo da qualidade consiste em proporcionar umadmsalculo para se verificar a melhoria da qadkd

Pereira e Ganhao (1992) referem que as técnicasalise de custos da qualidade séo tdo variadas aquelas
que sdo usadas para resolver qualquer outro pralddeamualidade. As mais comuns séo a analise dérteias,
gue consiste em comparar 0os actuais niveis cono gmssado, e a andlise Bareto (por departamento, por
produto, por categoria de custos, etc.), que iramidistagem dos factores que contribuem para lolgyra e a
sua insercdo num grafico de barras, de acordo ceatoo da sua contribuicdo. Em muitas situagoesfice-se
gue um pequeno numero de causas estao na origam dkevado nimero de problemas, ou seja, originam u
elevada percentagem de custos. Para que as melisejan visiveis, os esforcos devem ser concerstraao
eliminagdo ou atenuacgédo das causas que mais ecartripara o efeito negativo em andlise.

Todavia, segundo Robles Jr. (2003), as informadéesustos da qualidade por si s6 ndo levam a unfeorze

da qualidade. Porém, tais informacdes devem selisadas por parte da gestdo de topo, para que,
consequentemente, possa determinar ac¢des palaaiemea qualidade. Por estas razdes, este aatyarque

o departamento de controlo deve zelar pela “quadiddas informacdes sobre custos da qualidade,cpsi®s
importantes podem ser omitidos nos relatérios @sms, enquanto outros podem ser incluidos
impropriamente.

Sakurai (1997)apudSouza e Collaziol (2006), ao defender a utiliddel@m plano orgamental para os custos da
qualidade, enfatiza que quando a empresa desejaetster uma meta efectiva para controlar a aefieicda
gestéo, os custos de prevengéo e avaliacdo sddnoacedores para a avaliagdo do desempenho.



3. OPCOES METODOLOGICAS

Problematica e objectivo em estudo

O objectivo central desta investigacdo assenta ramalise empirica da pratica empresarial, relatérége ao
planeamento e controlo dos custos da qualidade,emasesas portuguesas certificadas, segundo um dos
referenciais 1SO. Especificamente, pretende-sdicarise as empresas referidas adoptam no planéareen
controlo dos custos da qualidade os procedimermsnmendados, tanto no contexto da norma portughsa,
4239:1994 - Bases para a quantificacdo dos custapalidade (IPQ, 1994), como nas publicacdes asote
outros autores de referéncia (e. g. Juran e Giy@®il; Crosby, 1994; Feigenbaum, 1994), no que itaspesua
classificagdo, quantificagdo e analise; bem conavigwar se as empresas em estudo elaboram resaifgio
gestdo dos custos da qualidade e tém efectivagcgwatle controlo, que permitam medir o retorno dos
investimentos efectuados em qualidade.

Caracterizacéo e seleccdo da amostra

A amostra utilizada neste trabalho foi seleccionadzartir de uma populagcédo acessivel constituidadpd?2
empresas, a exercer actividade em Portugal, com mehos um sistema de gestdo da qualidade cettfica
segundo um dos referenciais 1SO. A amostra foiag#i do Anudrio Certificacdo & Qualidade 2008 (Meta

al., 2008).

Para dar maior consisténcia aos elementos da mémukcessivel, excluiram-se as sociedades finasc&is
organismos e empresas publicas, as cooperativagsssciacfes e outras organizacbes com firma ou
denominacao incompativel com empresa ndo financBieate modo, ndo sendo tomada em consideragao a
dimensdo nem o sector de actividade, a referidalpo@o englobou um conjunto muito alargado de esagte
das mais variadas dimensdes, a operar nos maisavgectores de actividade.

Com vista a obter a maior representatividade pekspara seleccionar a amostra recorreu-se ao méted
amostragem aleatoria estratificada e sistematiqzopilacéo acessivel foi dividida por cada um dssiths de
Portugal Continental e regifes autbnomas da Madeiles Acores. Seguidamente, seleccionou-se umegesanp
de 4 em 4 na listagem apresentada no Anuario Cadiffo & Qualidade 2008 (Motet al, 2008), com inicio na
primeira de cada distrito/regido auténoma, excloiad entidades acima referidas. Obteve-se assimaomstra

de 25% das empresas certificadas por cada distriteegido auténoma, equivalente a 1131 empresas
(representando 25,06% da populacéo acessiveljads fpi dirigido o instrumento de recolha de dads total

de questionarios enviados (1131) obtiveram-se &é8dastas, o que corresponde a uma taxa de 13,6%.

Variaveis em estudo
Este trabalho de investigagao referente ao planganeecontrolo dos custos da qualidade, dirigidarapresas
portuguesas certificadas segundo um dos referent®D, debrugou-se essencialmente sobre 7 varjaveis
agrupadas em 4 grupos (classificagcdo, orcamentggaotificacdo, analise e relatérios de gestdocdsts da
qualidade) (ver Figura 1):

V- Identificacdo dos custos da qualidade nos rétatd@ie gestao;

V.- Elaboracao de relatérios especificos de custapdbdade;

V3~ Elaboracao de planos orcamentais dos custosalaade;

V4 Analise do desempenho real dos custos da quelidad

V- Controlo dos investimentos em qualidade;

V- Analise dos custos da qualidade por categoria;

V4~ Utilizac&o de indicadores de falta de qualidade.

Instrumento e analise dos dados

A recolha da informacgéo decorreu entre os mesekudeo e Julho de 2009 e desenvolveu-se atravésnde u
inquérito, consubstanciado num questionario formeskencialmente por perguntas fechadas, enviadwigor
postal as empresas seleccionadas, enderecad@aaségel pela gestdo do sistema da qualidade.
Metodologicamente, o questionario foi elaborad@ackrdo com os objectivos do estudo. Antes da sizagfo
definitiva, e de acordo com Lakatos e Marconi ()981questionario foi submetido a um pré-testeicagb a
seis respondentes com o perfil desejado pela pEsqeijas empresas ndo compdem a amostra utilimada
estudo.

Quanto ao contelido, e considerando os objectivopedquisa, 0 questionario foi elaborado com base no
estudos de Crosby (1994), Feigenbaum (1994), Tradik@ Tatikonda (1996) e Souza e Collaziol (2006).

Para descrever e sintetizar as caracteristicaglatss que pertencem ao conjunto da amostra, tilieae as
técnicas de estatistica descritiva, com o recuosBadtwareSPSS (versdo 16.0), mediante a quantificacdo das
frequéncias e da participacdo relativa expressaperoentagem; realizou-se um cruzamento de varidéveis
fizeram-se testes de independén&agrson Chi-Squajeentre as varidveis em estudo. Além dessa exmosica
guantitativa, os dados foram submetidos a umasenétimplementar e de natureza qualitativa.



Figura 1 — Variaveis em estudo, referentes ao Planeame@itm&olo do Custos da Qualidade
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4. RESULTADOS OBTIDOS E SUA ANALISE

Tendo por base as respostas obtidas, extrai-seogueespondentes se dividem, de forma relativamente
equilibrada, entre o género feminino (80 — 52,3%)g&nero masculino (73 — 47,7%), sendo maioritaaiste
individuos licenciados (107 - 69,5%). Quanto a @ruridica das empresas em estudo, 0s respondsites
individuos que, na sua maioria, integram sociedadésimas (92 - 59,7%). Por outro lado, e de acooio a
estrutura empresarial portuguesa (IAPMEI, 2008);eende maioria das entidades participantes nestdaesdo
pequenas e médias empresas essencialmente dariamdtetsformadora (70 — 45,5%), o que certamente
influenciou as respostas obtidas quanto ao planganeecontrolo dos custos da qualidade.

No que respeita ao planeamento e controlo dos agsies da qualidade, a partir da analise de fredg&n
(absolutas e relativas) conclui-se que existe woofrdesempenho das empresas, as quais demonstuae po
sensibilidade para o impacto dos custos da qualidad custos totais e, consequentemente, parma fmmo
afectam a competitividade, dado que a maioria dgsesas em estudo:

- N&o dispbe de um departamento responsavel pelasa@misanalise de relatérios de custos da qualidade,
ou porgue ndo encontram vantagens na criagao @agstelitura ou porque desconhecem os beneficios.

- Nao efectuam a classificacdo dos custos da qualidadnto a sua natureza, seja para obtencdo da
gualidade, seja por falta dela. Também néo ténppitica a classificagcdo dos custos da qualidade por
categoria e ndo identificam os custos da qualideldeionados com as perdas de oportunidade.

- Nao apresentam os custos da qualidade nos reltigigestdo, bem como nao identificam os custos da
qualidade na demonstragéo dos resultados.

- Nao elaboram planos orcamentais dos custos dalqdeli

- Nao efectuam analise do desempenho dos custosatidagle.

- N&o utilizam bases de relacéo dos custos da qdalicam outros indicadores.

- N&o controlam os investimentos efectuados em cadsid

A partir desta andlise prévia dos dados e dostegkad obtidos, foram considerados dez pares davedsi

relativamente as quais se procura averiguar passigiacdes de dependéncia. Inicialmente, foi zadbh um

cruzamento entre os pares de variaveis, todas asnicom duas categoriaSira e Nag), correspondendo
portanto a variaveis dicotémicas.

O primeiro par de varidveis a examinar considepmssivel relacdo entre identificagdo explicitacdaa dos
custos da qualidade nos relatérios de gestao &arelcdo de relatérios especificos de custos dalgde. Em



concreto, pretende-se averiguar se o facto de gsesms elaborarem relatérios especificos dos cuwsos
qualidade justifica de alguma forma o facto de a&smmas procederem a identificacdo explicita e isotib
custos da qualidade nos relatérios de gestéo.

A partir dos resultados obtidos observa-se queldasmpresas consideradas na andlise, 77 (53]aboram
relatérios especificos de custos da qualidade. @ontapenas 49,1% destas procedem também a idaec#if
explicita e isolada dos custos da qualidade nasoréds de gestdo. No entanto, apenas 4,4% dassaspgue

ndo elaboram relatérios especificos de custos d#idgde procedem a identificacdo explicita e ismldds
mesmos nos relatérios de gestdo — 0 mesmo € dieeP§,6% das empresas que ndo elaboram relatérios
especificos de custos da qualidade, ndo procedabeta a sua explicitacdo nos relatérios de gest&p por
outro lado, 92,7% das empresas que identificamatepe isoladamente os custos da qualidade na&rils de
gestdo, elaboram também relatdrios especificosistexcda qualidade.

Considerou-se, num segundo momento, a possiveBrekntre a elaboracédo de relatorios especificasistes

da qualidade e a elaboracdo de planos orcamemtaisus$tos da qualidade. Os dados obtidos, queirgatid
neste caso sobre 148 empresas, mostram que 52 &npaesas elaboram relatérios especificos descdsto
qualidade, sendo que destas 44,9% elaboram tamtzérasporcamentais dos custos da qualidade. Poo outr
lado, 81,4% das empresas que elaboram planos ant@mealos custos da qualidade, elaboram também
relatérios especificos de custos da qualidade.fifgr88,6% das 70 empresas que ndo elaboram rielstor
especificos de custos da qualidade, ndo elaboranbéta planos orcamentais de custos da qualidadeée Des
modo, é admissivel considerar a existéncia de efag&o entre ambas as variaveis.

Foi também analisada a relacdo entre a elaboragedplahos orgcamentais dos custos da qualidade e a
identificacdo explicita e isolada dos custos ddidmde nos relatérios de gestdo. Os resultadosramsjue a
maioria (52,7%) das empresas que elaboram plagasnentais dos custos da qualidade néo identifecégrana
explicita e isolada, os custos da qualidade ne@gom@bs de gestdo. Por outro lado, 51,2% das eaprgse
identificam de forma explicita e isolada os custasgualidade nos relatérios de gestédo, ndo elabptamos
orcamentais dos custos da qualidade. Por fim, uevada percentagem de empresas que nao elaboraas pla
orcamentais dos custos da qualidade, ndo identidicdém, de forma explicita e isolada, os custagudéidade

nos relatérios de gestao. Estdo nestas condic§8%c5@o total de empresas, correspondendo a pegesista
préximas dos 80% dentro das respectivas categorias.

Procedeu-se em seguida ao cruzamento das variéletivas a elaboracdo de relatérios especificescdstos

da qualidade e a identificagdo explicita e isoldas custos da qualidade nos relatorios de gesthcaomariavel
relativa & analise do desempenho real dos custgsaalade. Uma primeira analise dos dados da amiam
elevado numero de empresas que ndo procede aeamd@lisdesempenho real dos custos da qualidade,
independentemente da elaboracdo de relatérios ispecdos custos da qualidade. Encontram-se nestas
condicdes 100 empresas, correspondendo a 69% &asnigresas consideradas na analise. Por outro lado,
53,1% das empresas elaboram relatérios especffasustos da qualidade, independentemente dedarece

a analise do desempenho real dos custos da qualiBadorocesso conclui-se também que 51,9% dasesagpr
consideradas na analise elaboram relatérios egmectos custos da qualidade e, em simultdneoegens a
analise do desempenho real dos custos da quali@adeoutro lado, 92,6% das empresas que ndo etabora
relatorios especificos dos custos da qualidadeprémedem também a andlise do desempenho realsios da
qualidade.

J& no que respeita as relagdes entre a identificagalicita e isolada dos custos da qualidade elasdrios de
gestdo e a analise do desempenho real dos custqaatidade, os resultados mostram que 15,7% das 140
empresas consideradas na andlise realizam amlms;@es, ao passo que 57,1% ndo realizam nenhuma. De
entre as empresas que identificam de forma expléisolada os custos da qualidade nos relatéeiggestao,
56,4% efectuam também a analise do desempenhdasalustos da qualidade, enquanto que de entraeas q
realizam este tipo de andlise, 51,2% efectuam tam@ientificacdo explicita e isolada dos custoguididade

nos relatérios de gestao.

Em seguida, procurou-se averiguar possiveis retagdtre o controlo dos investimentos em qualidade e
elaboracdo de planos orgamentais dos custos digapml Em concreto, analisou-se se o facto de asesas
controlarem (ou ndo) separadamente os investimemtogualidade estd de alguma forma relacionadm&ol

com a elaboragdo de planos orcamentais dos cuatemalidade. Do cruzamento das variaveis decoree qu
65,8% das empresas que controlam separadamentwestinentos em qualidade elaboraram também planos
orcamentais dos custos da qualidade, e que 84,%bedgresas que ndo controlam separadamente o0s



investimentos em qualidade n&do elaboraram tambéanopl orcamentais dos custos da qualidade,
correspondendo neste caso a 62,8% do total dem@Reeas consideradas na analise.

Considerando as relac8es entre o controlo dostimestos em qualidade separadamente dos restardes e
analise do desempenho real dos custos da qualidadgartir dos dados obtidos conclui-se que
independentemente do controlo separado dos inverstim em qualidade, 69,4% das empresas consideradas
analise (144) nao efectuam qualquer tipo de anakst direccionada para 0s custos da qualidade. A
percentagem destas € também sempre superior, Gefaso das empresas que analisam 0s investimentos
separadamente, seja no caso das que ndo o fazem.

Considerando o cruzamento das variaveis relativdat®racao de planos orgamentais dos custos tidaylee

a realizacdo de andlises do desempenho real déssals qualidade, 18,6% das empresas consideradas n
analise (145) aplicam ambas as metodologias emitdinew, ao passo que 58,6% ndo aplicam qualquer das
metodologias referidas. De entre as empresas gberaim planos orgamentais dos custos da qualiéd¢%o
efectuam também andlises do desempenho real dtss als qualidade, ao passo que dentro do grupo das
empresas que efectuam andlises do desempenhoosealistos da qualidade, 60% elaboram também planos
orcamentais dos custos da qualidade.

Outra das relacdes consideradas foi a relativaeatificacdo dos custos da qualidade por categora e
elaboracdo de planos orcamentais dos custos dédapml Na identificacdo dos custos da qualidade por
categoria pode considerar-se a classificagdo mdata separacdo dos mesmos em custos de prevdacao,
avaliacéo, de falhas internas e de falhas exteasasn como & agregacdo dos mesmos em custos welaon
(custos da qualidade) e em custos de falhas nootoritustos de ndo qualidade). Contudo, na ané@kzada
considerou-se apenas o facto de as empresas preceda ndo a identificagdo dos custos da qualigiexe
categoria, ndo distinguindo entre as mesmas. Qstades obtidos mostram que 45,9% das empresas que
identificam os custos da qualidade por categorgecqdem também a elaboracdo de planos orcamentais do
custos da qualidade. De outro modo, 81% das engpaesaelaboram planos dos custos da qualidadesgent
também a identificacdo dos custos da qualidadea®goria. Em consonancia com os resultados ardseyié
elevado o nUmero de empresas que nao elaboranmsmagamentais dos custos da qualidade, ascendest® n
caso a 72% das empresas consideradas na analiye das quais 63% nao procedem também a identificac
dos custos da qualidade por categoria. Relevamiiecia € a percentagem de empresas que identificanstss

da qualidade por categoria, embora ndo elaboremoplargamentais dos custos da qualidade (26,7%tal. t

Por fim, procedeu-se ao cruzamento da informacg#ative & analise do desempenho real dos custos da
qualidade e a utilizagdo de indicadores de faltquédidade. A partir dos dados obtidos infere-seisténcia de
rotinas em termos de utiliza¢éo de indicadorestie fle qualidade por parte das empresas inquif@ba8% do
total), se bem que destas apenas 39,4% procedar@liaeado desempenho real dos custos da qualitie.
entanto, uma percentagem muito elevada (84,1%edgsesas que realiza analises do desempenho real do
custos da qualidade, utiliza também indicadoredatte de qualidade, o que deixa em aberto a hipdtes
importantes complementaridades entre ambas as ohegoas. Contudo, em termos globais, em apenas um
quarto das empresas é identificavel a realizacaandéises do desempenho real dos custos da qualatad
complemento com a utilizacdo de indicadores de &t qualidade, enquanto em cerca de 30% das ermpres
ndo é identificavel o emprego de qualquer das doetodologias. Cerca de 40% das empresas utilizam
indicadores de falta de qualidade, apesar de r@diearem andlises do desempenho real dos cusipsatidade.

Assumindo uma=0,05, realizou-se uma analise as relacbes de endépcia/dependéncia entre as variaveis,
com recurso ao teste do Qui-Quadrad®darson considerando as seguintes hipoteses:

Ho: As variaveis sdo independentes, i.e., ndo eresi€ao entre as variaveis.

Hy: As variaveis ndo sdo independentes, i.e., esesd€do entre as variaveis.

Os resultados obtidos apontam para a rejeicaoptdesie nula, isto é, a rejeicdo da hipdtese deémtEncia
entre as variaveis, para qualquer uma das dededapnsideradas (pares de variaveis relativandsmeais se
procurava averiguar possiveis relacbes de depe)é Quadro 2 resume os resultados do teste do Qu
Quadrado, bem como as decisfes tomadas em conémenam os mesmos.



Quadro 2 - Resumo para as relagées de independéncia/depen@@t@ as variaveis

(Teste do Qui-Quadrada;0,05)

Relacdo de independéncia/dependéncia Resultado [B::2 0]
Identificacéo dos custos da qualidade nos relatatiogestéus elaboragéo de | x?;=35,958 Reieit
relatorios especificos de custos da qualidade Sig. = 0,000 ejeitar H
Elaboracéo de planos orgamentais dos custos daageys elaboragéo de X’@=20,018 Reieit
relatorios especificos de custos da qualidade Sig. = 0,000 ejeitar H
Elaboracéo de planos orcamentais dos custos dalageVs Identificacéo dos | x°;=10,674 Reieit
custos da qualidade nos relatérios de gestao Sig. = 0,001 ejeitar H
Elaboragao de relatdrios especificos dos custogiditddadevsanalise do X’@=33,553 Reieit
desempenho real dos custos da qualidade Sig. = 0,000 ejeitar H
Identificagdo dos custos da qualidade nos relat@égestagsandlise do X2(1)=16,773 Reieit
desempenho real dos custos da qualidade Sig. = 0,000 ejeitar H
Controlo dos investimentos em qualidade separad@amselaboracdo de x2(1)=35,206 Reieit
planos orgamentais dos custos da qualidade Sig. = 0,000 ejeitar H
Controlo dos investimentos em qualidade separad@wernélise do x2(1)=6,877 Reieit
desempenho real dos custos da qualidade Sig. = 0,009 ejeitar H
Elaboracao de planos orgamentais dos custos dialagews analise do X2(1)=30,544 Reieit
desempenho real dos custos da qualidade Sig. = 0,000 ejeitar H
Analise dos custos da qualidade por categ@e&laboracao de planos x2(1)=23,332 Reieit
orcamentais dos custos da qualidade Sig. = 0,000 ejeitar H
Analise do desempenho real dos custos da qualidaddizacéo de x2(1)=10,280 Reieit
indicadores de falta de qualidade Sig. = 0,001 ejeitar H

Em termos globais, a existéncia de relagbes dendépeia entre os pares de varidveis considerados,
significativas desde um ponto de vista estatisfiesmitem validar as conclusdes prévias extraidaartr da
analise da informacéo resultante do cruzamentoveddgéveis. Atente-se que a informagdo obtida “apéna
permite aferir da existéncia (ou ndo) de relacdesirdlependéncia/dependéncia entre as varidveis, néo
informando quanto a intensidade e sentido das nesinanalise realizada foi, entretanto, complengatzom

um conjunto de medidas de associacao (Coeficiehlle ®oeficiente de contingéncia € de Pearson — e
CoeficienteV de Cramer) que, em termos gerais, apontam paristérecia de associacao entre 0os pares de
variaveis considerados, com valores relativameeteados e estatisticamente significativos.

5. CONSIDERAGCOES FINAIS

Este trabalho realizado junto de empresas portaguesrtificadas, segundo os referenciais das not8@s
evidencia que, na generalidade, existe por parstasleorganizacbes um reduzido assentimento quanto a
implementacéo de sistemas formais de planeamettiateolo dos custos da qualidade e quanto a ideattdo
explicita e isolada dos custos da qualidade nesorgds de gestdo. Essas mesmas conclusdes fotatasoho
estudo de Souza e Collaziol (2006), dado que, regtstigacdo, constatou-se uma precéaria apliciié dos
procedimentos dirigidos a classificacdo e medigialistos da qualidade nas empresas em analikgénduca
elaboracao de relatérios de gestdo e desenvolanaenactividades de orcamentacdo e medicdo deoetms
investimentos em qualidade, pois essas organizagéksizaram mais a formalizacdo do processo de
certificacao do sistema de gestdo da qualidadeidmgplaneamento e controlo dos custos da qualidade

Assim, a partir dos resultados obtidos neste esgalienta-se que a maioria das empresas em analise
[1] ndo identificam os custos da qualidade nosdetzs de gestéo;
[2] ndo elaboram relatorios especificos de custogudlidade;
[3] ndo elaboram planos or¢camentais dos custosiaigde;
[4] ndo efectuam uma analise do desempenho dosscdiatqualidade;
[5] ndo controlam os investimentos efectuados eatidpde;
[6] ndo classificam os custos da qualidade pogoaiz;
[7] ndo utilizam bases de relacéo dos custos diidqda com outros indicadores.

Por outro lado, verificou-se que existe relacioecas variaveis em estudo, para qualquer uma daededes
contempladas, o que significa que existe uma lgddépendéncia) entre as variaveis consideradidando
assim os resultados obtidos e as conclusdes dirattavés do cruzamento e andlise desses dez gmres
variaveis.



Dado que as empresas ndo identificam os seus adstgsialidade nos relatérios de gestdo, ndo acodsem
recomendacdes dos autores adeptos da gestdo twsdasjualidade, como Feigenbaum (1994) e JuGyrea
(1991), no sentido de relatarem os seus custosudlidgde, evidenciando os desvios relativamente aos
objectivos, como advoga Robles Jr. (2003).

Relativamente a apresentacédo dos custos da gualidademonstracdo dos resultados, a situacao & piiog
dado que as empresas respondentes ndo o fazeran&oqo fazem, preferem evidencia-los de uma formia m
agregada, quer por departamento/divisdo/unidadegdécio, quer no resultado operacional, juntameoite 0s
demais custos. Assim, elaboram relatérios espesifie custos da qualidade, verificando-se a predomia de
informacdo monetaria e ndo monetéaria nestes rielatopreferindo fazé-lo tanto trimestralmente como
anualmente.

Sobre a importancia dos relatérios de custos diédqda, Robles Jr. (2003) afirma que as informagfgesustos

da qualidade por si s6 ndo levam a uma melhoriquaéidade. Porém, tais informacdes devem ser adalss

por parte da gestdo de topo, para que, consequemtEnpossa determinar ac¢des para a melhoriaadiaape,

na esteira de Feigenbaum (1994) e Juran e Gry®d )1Neste aspecto particular, os resultados egidemuma
maior aderéncia das empresas respondentes asagrammendadas, quando comparada com o acolhimento
dispensado aos itens anteriores. Também pela v@gsitestacando-se o facto de uma significativaepdais
empresas apresentarem nos seus relatérios infoond@gdmonetaria, mais apropriada para medir octspda
qualidade cuja quantificacdo é mais dificil, com@m reclamacdes, sugestdes, acidentes, entres gAECA,
2003).

Quanto a orgamentacgdo, a maioria dos respondefitesrgamenta os seus custos da qualidade, romgento
Juran (1979) e Sakurai (1997) que defendem a adididdo orcamento na gestdo dos custos da qualidade,
enquanto instrumento de planeamento e controlo.

Por outro lado, Sakurai (1997) refere ainda um @spparticular da utilidade do orcamento dos custas
qualidade, que se prende com o facto de, em sendart 0os niveis dos custos de prevencéo e avalssém
bons indicadores para avaliagdo do desempenhostiogtas empresas.

Quanto a andlise do desempenho dos custos da apmlidcambém neste aspecto a maioria das empresas
participantes ndo seguem as recomendagfes desaatteptos da gestdo dos custos da qualidade (eag. &
Gryna, 1991, Feigenbaum, 1994; Sakurai, 1997; Rable 2003; Anténio e Teixeira, 2007; Pires, 20@®fes e
Capricho, 2007), pois ndo realizam essa avaliag@alca-se que as empresas que medem o desempenho do
custos da qualidade limitam-se, na sua maior pagenas a comparacédo dos custos relativamentdcl@er
anteriores.

No concernente aos parametros de representativittazleustos da qualidade, relativamente a outeaxigeas,

a parte mais significativa das empresas respondeungo os utiliza. E nas empresas que utilizam tais
parédmetros, a quantificacdo dos custos da qualidagfectuada, preferencialmente, em relacdo aaneolde
negécios e em relacdo aos custos totais. Estal#tarama vertente onde as empresas ndo seguemrialout
expendida pelos especialistas em gestdo da qual{gagl Juran e Gryna, 1991; Robles Jr., 2003;eRbaum,
1994). Estes afirmam a necessidade de conhecpreseatatividade dos custos da qualidade, de acordeas
necessidades da gestao, e recomendam utilizar monenirés bases de relagao dos custos da qualmade
outros indicadores, tendo em consideragcdo os predeto tipo de produgdo. Real¢a-se que uma parte
significativa das empresas que afirmaram ndo coanpes custos da qualidade com outras grandezasdgua
perguntadas sobre os motivos referem ndo haveagem ou desconhecem os beneficios ou ndo resppadem
gue denota falta de sensibilidade para o impactacdstos da qualidade na competitividade das eagres

O controlo dos investimentos em qualidade ndoté fedla maior parte das empresas participantes pesido.
Nas empresas que fazem tal controlo, a relacdoo/besieficio para quantificacdo do retorno destes
investimentos é a forma mais utilizada, seguidavedtor actual liquido e do prazo de recuperacdo do
investimento. Também neste aspecto, os desenvaitamdedricos de diversos autores ndo sdo seglrdos.
Carvalhoet al (2006), os projectos de melhoria devem ter cagsaltado a melhoria do processo e a viabilidade
econdémica. As actividades da qualidade custam dmhegelo que a existéncia da organizacdo parsadaule
deve trazer beneficios & empresa, 0 que nuncabseasse ndo existir controlo. A este propésitoed{2007)
afirma que os aspectos econdmicos da qualidadeaeassumir uma importancia crescente no future Da
empresas que ndo controlam os investimentos enidgdal uma parte significativa ndo vé nisso nenhuma
vantagem ou ndo conhecem os beneficios ou ndonm@spy o que denota um significativo alheamento dos
pontos de vista dos especialistas em gestio daladel



Considerando esta informacao, e a semelhanca dakisdes do estudo de Souza e Collaziol (2006)esed
concluir que a maioria das empresas participarg® enais proximas do entendimento de Deming (1€60)
que de outros autores que estudaram esta temAtisam, para Deming as empresas nao tém necessidade
quantificar e controlar os custos da qualidadefracamente ao que advogam, por exemplo, JuranyaaGr
(1991), Croshy (1994) e Feigenbaum (1994).

Em sentido contrério, de acordo as teorias refefqida Juran e Gryna (1991) e Feigenbaum (199périante

que as empresas portuguesas certificadas que rddodguantificam os seus custos da qualidade peg@as, o
passem a fazer, para que possam verificar a impiataa distribuicdo e a evolucdo temporal dasetites
fontes de custos (Sellés e Carbonell, 2002). Atal& andlise detalhada dos custos da qualidagenpesas
podem obter um conjunto de informag8es que lhemipam empreender e intensificar accdes com vista a
melhoria da sua produtividade global, conformereefe NP 4239:1994 (IPQ, 1994). E, consequentemente,
devem adoptar sistemas formais de planeamento eolmmlos custos da qualidade, de modo a avaliar o
desempenho da gestéo, como enfatiza Sakurai (1997).

O facto de as empresas nao elaborarem planos ar@side custos da qualidade também contribui paca
efectuarem uma analise do desempenho dos custogiadidade, pela auséncia de metas a atingir. Como
afirmam Jordamt al. (2002), a partir das politicas de médio prazase fle orcamentacéo inicia-se pela fixacdo
de objectivos a curto prazo. Segundo estes autoresgamento € um instrumento de gestdo para a@poio
administragdo, no processo de alcancgar os objectiefinidos para a empresa, ou seja, um instrumeato
decisdo e de accao.

Normalmente, as empresas portuguesas certificéitasitiizam bases de relagdo dos custos da qualiciah
outros indicadores e as que utilizam tais baseitalimse a quantificar os custos da qualidade eatdel ao
volume de negdcios e em relacdo aos custos tblagde particular, nota-se que as empresas em asdiadsdo
partidarias das praticas recomendadas por Jurayr@@1991) e Feigenbaum (1994). Este Ultimo, foetste
orientado para os aspectos financeiros dos custgsiaidade (Anténio e Teixeira, 2007), enfatiza,quesmo
ndo existindo uma base de comparacdo perfeita, eagaesa deve optar pelas mais adequadas as suas
especificidades. Na escolha das bases de compatasa@uistos da qualidade com outros dados da emgsa
deve considerar na op¢éo, entre outros factoresnsibilidade as variacbes da producéo, as possileracdes
causadas pela mecanizacdo e pelos baixos custosioale-obra que dai resultam, a consisténcia ante a
flutuagbes das vendas e a sensibilidade as vasal@® precos das matérias-primas (Feigenbaum, 2994,
Sellés e Carbonell, 2002).

O baixo nivel de controlo dos investimentos efedbsaem qualidade por parte das empresas resposdente
inquérito, condiciona a andlise das melhorias aquidas, mesmo através de técnicas mais simples) sejam

a analise de tendéncias das varias componentesudtss da qualidade (evolucdo histérica dos cudtos
qualidade na prépria empresa), a comparacado estvalores orcados e realizados e a analise custfib®
(AECA, 2003; Robles Jr., 2003; Carvalbbal. 2006), circunstancia que também vai de encontioaslusdes
obtidas no estudo de Souza e Collaziol (2006).

Para terminar, refere-se que a generalidade dasesagpportuguesas certificadas ndo identifica @tle
isoladamente os custos da qualidade nos relatdeagestéo, ficando assim a administracdo impoisadal de
medir a qualidade pelos seus custos e atenderm@ fmais eficiente a varios objectivos, tais comentificar
as perdas da empresa relacionadas com os custos dmalidade, facilitar a elaboracéo do orcamew® d
custos da qualidade e aumentar a produtividadeneo da qualidade, entre outros beneficios (Robies
2003).

Com a realizacé@o deste inquérito pretendeu-se cenlos procedimentos adoptados no planeamentoteicon
dos custos da qualidade nas empresas portuguesdicacias, bem como verificar se essas organizacde
elaboram relatérios de gestdo que permitam detarnairretorno financeiro dos investimentos efectsagim
qualidade. No entanto, trata-se apenas de um emEasonem a cultura de uma organizacao, nem stéesia

gue esta poderia constituir a uma possivel tramsfgéio, se revelam totalmente através de um simples
questionario. Por outro lado, o método de invesfiggpor questionario ndo permite colocar questiesaais

para confirmagdo das respostas e para mitigar walemiterpretacdo errénea das questbes, por pade d
inquiridos (Fowler, 1993; Marsh, 1982). Neste sbmtindo se pode esperar que deste estudo resulte a
identificacdo de todos os problemas/beneficiosimes a implementacdo de uma cultura de qualidasieaba

nos custos, dado que, na maior parte dos cas@ességpode ser feita apds o inicio da implementalgfio
referidos procedimentos e, para alguns deles, apmois de ter decorrido um periodo significatiedempo.



No entanto, foi Util e interessante identificar aspectos do funcionamento normal de uma empresa
relativamente a implementacdo de sistemas formaiplaheamento e controlo dos custos da qualidagle e
identificacdo explicita e isolada dos custos ddidmde nos relatérios de gestdo. Por um lado,estecicio ndo

sé permitiu obter uma maior percepcao da forma cesses aspectos, por vezes menosprezados ou igsorad
dificultam a melhoria da qualidade, mas tambémrdmriti para um melhor entendimento das teoriaslgiena
autores, relacionadas com a tematica (e.g. ASQB85;1Peming, 1990; Juran e Gryna, 1991; Crosby, 1994
Feigenbaum, 1994; Robles Jr., 1996; Shank e Gorajatg 1997; Silva, 1999; Wernke e Bornia, 2000nitze,
2001; Neves, 2004; Camelefio, 2006; Villar e Lopg207; Calderon e Novas, 2009). Por outro lado, os
resultados obtidos poderédo ser extremamente ec@so de, futuramente, as empresas pretendergutaado
procedimentos de gestdo baseada nos custos ddagiea, assim, poderem avaliar em que medidaaténiek

de gestéo permitem a andlise e contribuem parane@mento e controlo dos custos da qualidade.

E igualmente importante salientar que os resultadpsesentados ndo podem, quando demonstram
comportamentos contrarios aos defendidos pelosediies autores que estudaram a tematica, serritizips
como uma falta de qualidade. As teorias de Dentingsby, Feigenbaum e Juran sédo a base para a raedaor
qualidade numa instituicdo, seja qual for o nivelgdialidade que nela existir, pelo que qualqueerd@ncia
relativamente aos mesmos apenas pode ser considsrat uma maior dificuldade em concretizar a idder
melhoria.

Neste caso, as empresas portuguesas certificanlasloptarem um sistema formal de planeamento eotont
dos custos da qualidade e ao identificarem explieiisoladamente os custos da qualidade nos iekRitde
gestdo, poderdo caminhar com mais sucesso no pmrgarso da qualidade, até a exceléncia.
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