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RESUMO

O objetivo deste estudo é verificar o entendimento das empresas certificadoras quanto
a obrigatoriedade de mensuracdo dos custos da qualidade por empresas certificadas
no ambito das normas ISO. Sobre o assunto ha uma vasta literatura enfatizando os
beneficios organizacionais decorrentes da mensuracao dos custos da qualidade, além
de ser ela um pré-requisito para um eficaz sistema de planejamernto e controle da
qualidade de produtos e servigos. O estudo, realizado no primeiro semestre de 2007,
classifica-se como uma pesquisa exploratéria quanto aos seus objetivos e qualitativa
quanto a abordagem do problema. Quanto aos procedimentos técnicos caracteriza-se
como uma survey, com a utilizacdo de questionarios para coleta de dados. A
populacdo é formada por empresas certificadoras credenciadas junto ao INMETRO.
Quanto aos principais resultados, verificou-se 0 consenso quanto ao entendimento da
nao obrigatoriedade de mensuracdo dos custos da qualidade para certificacdo do
sistema da qualidade pelas normas ISO, tratando-se apenas de uma opcéo a
disposicdo dos gestores. A obrigatoriedade desse procedimento, segundo parte das
certificadoras, ocorre somente quando esse requisito faz parte do projeto e objetivos
estabelecidos pela empresa certificada.
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Costs of Quality: Measurement Obligatoriness in Certified Systems Based on
ISO Rules

ABSTRACT

The objective of this paper is to verify the agreement between certifiers companies
about the obligatoriness of measurement the costs of quality by certified companies in
the scope of ISO rules. There is a vast literature emphasizing the organizations
benefits by the measurement the quality costs, considered as a prerequisite for an
efficient system of planning and control of products and services quality. The study,
carried through in the first semester of 2007, is classified as a exploratory research
under qualitative analysis of the problem. Beyond this, the research is characterized as
a survey, using a questionnaire for the data collection. The population is formed by ISO
companies certifiers registered in INMETRO cadastre. The main results demonstrated
a consensus about the not obligatoriness of measurement of quality costs for
certification the quality system under ISO norms. The obligatoriness of this procedure,
according to part of certifiers companies researched, only occurs when this
requirement is part of the project and objectives established by own certified company.

Keywords: Quality Cost. Measurement. ISO Certification System

1 INTRODUCAO

Com o objetivo de criar prescricdes e parametros comuns que pudessem
facilitar o intercambio global, a International Organization for Standardization (ISO)
emitiu normas internacionais sobre sistemas de qualidade: as normas da série 1SO
9000.

Além de criar as prescricdes e parametros, a hormalizacdo também é utilizada
para a reducado de custos. Conforme enfatiza Oliveira e Melhado (2004, p. 58), “a
normalizacéo é utilizada cada vez mais como um meio para se alcancar a reducéo de
custo da producao e do produto final, mantendo ou melhorando sua qualidade”.

Apos o advento de reformulagéo das normas da ISO 9000, ocorrida em 2000, a
mensuragao dos custos da qualidade ganhou destague. Conforme estabelecido no
item 5.4.1 da NBR ISO 9001:2000 (p. 5), que trata dos objetivos da qualidade “os
objetivos da qualidade devem ser mensuraveis e coerentes com a politica de

qualidade”.
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Complementando, a NBR 1SO 9004 (p. 33) destaca que convém as empresas
demonstrar e evidenciar a melhoria do sistema de gestdo da qualidade também no

aspecto financeiro:

Convém que a diregdo considere a conversdo de dados de processo em
informagdes financeiras para fornecer medidas comparaveis ao longo dos
processos e para facilitar melhorias da eficacia e eficiéncia da organizagao.
Exemplos de medidas financeiras incluem: analise dos custos de prevencao e
de avaliacdo; analise dos custos de ndo-conformidades; andlise dos custos

das falhas internas e externas; analise dos custos do ciclo de vida.

Outras normas de qualidade, a exemplo da QS 9000 (utilizada no setor
automotivo e desenvolvida a partir da interpretacdo dada a ISO 9000) tratam
expressamente da obrigatoriedade da mensuracéo dos custos da qualidade.

Ao abordar os custos da qualidade como direcionadores para a implementacgédo da ISO
9000, Shepherd (1998) destaca que a empresa BRI International orienta a inclusdo
obrigatoria dos custos da qualidade como requisito para o padrao 1SO.

Hansen e Mowen (2001) enfatizam que o uso de informacdes dos custos da
qualidade para implementar e monitorar a eficacia dos programas de qualidade é
apenas um dos usos de um sistema de custos da qualidade, podendo ser fonte de
dados para tomada de decisdes gerenciais, e importantes para partes externas,
qguando estas avaliam a qualidade da empresa por meio de programas como a ISO
9000.

Diante dessa realidade, o problema dessa pesquisa assim se apresenta: qual a
obrigatoriedade, sob a otica das empresas certificadoras, da mensuracao dos custos
da qualidade nos sistemas de qualidade implantados no ambito das normas ISO
90007 Além de possibilitar avaliar o aspecto compulsorio da mensuracao, o estudo
oportuniza a identificacdo de alguns dos possiveis motivos da ndo adocédo, pelas

empresas, dessa pratica tdo enfatizada pela literatura pertinente.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Normalizacéo da Série ISO 9000

Com a globalizagdo e fortalecimento da economia mundial, reduziram-se as
barreiras tarifarias e estabeleceram-se barreiras nédo-tarifarias, ou barreiras técnicas,
que se relacionam com a conformidade dos produtos, com o intuito de avalia-los,
conforme ilustrado na Figura 1 (INMETRO, 2002).

l Barreiras Tarifarias .Tétnicas 1

Globalizacdo da Aumento por demanda de
Economia Normas Internacionais ou
Regionais

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

mercados

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

Dessa forma, a normalizacdo surgiu da necessidade de nivelamento de rotinas
e procedimentos referentes a qualidade, em virtude das diferencas e particularidades
dos paises, com a finalidade de estruturar uma padronizagdo e criar um modelo
internacional para a qualidade, minimizando os impactos das barreiras técnicas
(OLIVEIRA; MELHADO, 2004). A criacdo da Organizacdo Internacional para
Normatizacao, do inglés, International Organization for Standardization (ISO) ratifica tal
entendimento.

Oliveira e Melhado (2004) destacam que a ISO é uma entidade néao
governamental, criada em 1947, com sede em Genebra, Suica. Ela tem como objetivo
promover o desenvolvimento da normalizacdo e atividades relacionadas com a
intencdo de facilitar o intercambio internacional de bens e desenvolver a cooperacéo
nas esferas intelectual, cientifica, tecnologica e de atividade econdémica. Como
decorréncia, tem-se o surgimento das normas ISO, as quais representam um padréo

mundial de referéncia em relacdo a gestdo da qualidade.
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Na realidade, a certificacdo ndo € concedida pela ISO, que € uma entidade
normalizadora internacional, mas sim pelos representantes das entidades maximas de
normalizac&o nos respectivos paises associados.

No Brasil, o 6rgéo representante é a Associacao Brasileira de Normas Técnicas
(ABNT), cabendo ao Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade
Industrial INMETRO), credenciador oficial do Estado brasileiro, o credenciamento dos
orgaos certificadores.

A funcdo destes 6rgdos é assegurar que 0S processos da empresa estejam
sendo executados de forma controlada, e de acordo com as especificacbes das
normas. Assim, a série 1ISO 9000 consiste num conjunto de normas que especifica

requisitos para um sistema de gestdo de qualidade:

A filosofia das normas de gestédo €, em geral, a de induzir a organizacdo por
processos (...). No entanto, as normas de sistema de gestdo ndo ditam qual o
produto a ser produzido ou como produzi-lo, mas apenas como estruturar 0s
sistemas de gestéo da organizacéo, de forma a assegurar a repetibilidade dos
resultados obtidos, no que diz respeito ao parametro qualidade (INMETRO,
2002, p.11).

Complementando o entendimento do INMETRO, Oliveira (apud ANDRADE,
2003) enfatiza que o fato de produtos serem fabricados em um processo certificado
pelas normas da ISO, ndo significa que terdo mais qualidade do que outros similares,
mas sim que todos os produtos fabricados neste processo terdo as mesmas
especificacdes e 0 mesmo padrdo de qualidade.

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

Em 2000 as normas foram revisadas e, entdo, publicada a nova série de
normas ISO 9000. Segundo Oliveira e Melhado (2004), por meio de uma pesquisa
conduzida pela prépria ISO, foi constatado junto aos usuarios que as normas eram

confusas, pesadas e continham um forte viés de manufatura. Com a nova versao,

28

ABCustos, Sao Leopoldo: Associagdo Brasileira de Custos, v. 4, n. 1, p. 24-42, jan/abr 2009



Custos da Qualidade: Obrigatoriedade de Mensuracédo nos Sistemas da Qualidade Certificados
com Base nas Normas ISO
Elisandra Collaziol, Marcos Antonio de Souza, Clévis Anténio Kronbauer

deixaram de existir as normas certificadoras 9002 e 9003, ficando assim disposta a
nova seérie das normas 1SO 9000:

a) ISO 9000 (Sistema de gestdo da qualidade: fundamentos e vocabuléario):
descreve os fundamentos e terminologias para os sistemas de gestao da qualidade;

b) 1SO 9001 (Sistema de gestdo da qualidade: requisitos): especifica requisitos para
um sistema de gestdo da qualidade que podem ser usados pelas empresas para
aplicacao interna, para certificacdo ou para fins contratuais, quando uma organizacao
precisa demonstrar sua capacidade para fornecer produtos que atendam aos
requisitos do cliente;

c) ISO 9004 (Sistema de gestdo da qualidade: diretrizes para melhoria de
desempenho): fornece uma orientacdo com objetivos mais amplos, especificamente a
melhoria continua do desempenho da empresa e sua eficiéncia, assim como sua
eficacia.

A principal mudanca esta no foco das normas, que deixaram de dar énfase a
documentacdo e passaram a evidenciar 0 processo e 0 comprometimento da
administracéo, visando a melhoria continua e a satisfacao do cliente (LUZ, 2002).

A Figura 2 apresenta o modelo de um sistema de gestdo da qualidade baseado
em processo, e abordado pelas normas da série 1ISO 9000.

Verifica-se na Figura 2 o fluxo da eficiéncia do processo, onde clientes e outras
partes interessadas, através dos requisitos que atendam suas expectativas (inputs),
alimentam o processo com informacfes. Tais informagbes combinadas com os
recursos geram as saidas (outputs). Entende-se também que a eficiéncia acaba por
refletir no resultado deste processo, ou seja, ela € o melhor uso dos recursos
disponiveis.

A nova abordagem dada pelas normas da série ISO 9000:2000 esta
representada na parte superior da Figura 2: a direcdo passa a estar comprometida
com o cliente e com a qualidade a ele oferecida, ao passo que deve gerir seus
recursos de maneira eficiente na realizacdo do produto e/ou servico oferecido,
medindo e analisando os processos com o intuito de melhora-los continuamente para

satisfazer o seu cliente.
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Figura 2: Modelo de um Sistema de Gestéo da Qualidade baseado em Processo
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E enfatizada na Figura 2 a inter-relacdo da medicéo, analise e melhoria, com a

satisfacdo do cliente, e deste para com a empresa. E a eficacia da gestdo da

qualidade, o cumprimento dos objetivos com o0 uso eficiente dos recursos. Essa

interpretacdo também é dada por Lyra (2003, p. 3) ao afirmar que

a intencdo da norma é incentivar a adocdo da abordagem de processo nas

organizagdes para o desenvolvimento, implementacdo e melhoria da eficacia

de um sistema de gestdo de qualidade visando atender os requisitos dos

clientes e conseqiilentemente aumentando sua satisfagao.

Porém, a normalizacdo da 1SO 9000, segundo Barros (1993), ndo produzira

qualidade de forma isolada, sendo apenas uma referéncia para o que deve ser feito. A

grande questdo é como fazer, e isto a prépria empresa deve descobrir através dos

recursos e ferramentas disponiveis, que sao analisados posteriormente neste estudo.
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Diante deste fato, Alencar (2002) enfatiza que a busca pela certificacdo tem
sido alvo de criticas, pois muitas empresas procuram certificar-se mais pela exigéncia
dos clientes do que pelo real interesse pela qualidade. Apesar de se entender que as
exigéncias dos clientes sao indutores de melhorias, para o autor ha uma diferenca
central entre certificacdo e gerenciamento da qualidade: o gerenciamento da qualidade
exige um continuo aperfeicoamento dos processos, enquanto que a certificacdo é
aplicada de forma a apenas manter o estagio atual do processo, ou seja, ndo provoca
melhorias. Corroborando este entendimento, Shepherd (1998) argumenta que muitas
empresas s6 implementaram sistemas da qualidade por pressdo de mercado, e ndo
por iniciativa propria.

Em suma, a certificacdo isoladamente ndo presume qualidade, tampouco se a
empresa esta de fato buscando a melhoria continua de seus processos. Ao buscar a
certificacdo, devido a pressdo de clientes, ou para se adequar ao mercado, sem 0
objetivo de gerenciamento da qualidade e dos custos inerentes a esta, as empresas
até podem ter beneficios pela implantacdo de sistemas de qualidade, mas podem
também estar somente incorrendo em mais custos. A fim de verificar se h& perdas ou
ganhos com a qualidade, deve-se entender 0s processos e 0 impacto dos custos
sobre os mesmos, 0 que s6 é possivel através do gerenciamento da qualidade, que
pressupfe o planejamento, execucdo e controle. Frisa-se que o controle se da por

meio da mensuragéo e comparacao do previsto (planejado) e do realizado.

2.2 Relagédo entre a NBR ISO 9001 e NBR ISO 9004

Conforme a propria NBR ISO 9001:2000 (p. 3), as edicfes das NBR I1SO 9001 e
NBR ISO 9004 “foram desenvolvidas como um par coerente de normas de sistema de
gestdo da qualidade, as quais foram projetadas para se complementarem
mutuamente, mas também podem ser usadas independentemente”.

E ainda destacado que a NBR I1SO 9001 pode ser usada para aplicagéo interna,
para certificacdo ou para fins contratuais entre fornecedores e clientes. A principal
diferenca entre elas é que a NBR ISO 9004 fornece orientacbes para um sistema de

gestdo de qualidade com objetivos mais amplos, para empresas que buscam a
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melhoria continua do desempenho, ndo tendo propdsitos de certificacdo ou finalidade
contratual. Segundo o Manual de Avaliacdo de Conformidade do INMETRO (2002), os
requisitos para implantacdo do sistema de qualidade seguindo a NBR ISO 9001 sao
complementados pelas NBR ISO 9000 e 9004.

E uma falha da série das normas ISO 9000 permitir o uso isolado da NBR ISO
9001 para fins de certificacdo, visto que a mesma, embora destaque a melhoria
continua e a eficacia do sistema de gestao de qualidade, ndo faz referéncia aos custos
da qualidade, o que s6 é feito pela NBR ISO 9004. Afinal, empresas sdo entidades
econbmicas e, para avaliar a eficAcia dos processos, ndo basta somente a
mensuracdo em termos fisicos, sendo também necessario mensurar o resultado
econdmico. Confirmando este entendimento sobre eficacia, o Sistema de Gestdo
Econdbmica - GECON, afirma que o lucro é a melhor medida de desempenho
(PEREIRA, 2001).

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

Araujo (2001, p. 50) corrobora ao afirmar que “a gestdo e mensuragao dos custos da
gualidade tém como objetivo avaliar a eficacia dos custos da gestdo de qualidade da

firma”.

Convém que a direcdo considere a conversao de dados de processo em
informacdes financeiras para fornecer medidas comparaveis ao longo dos
processos e para facilitar melhorias da eficacia e eficiéncia da organizacgao.
Exemplos de medidas financeiras incluem: andlise dos custos de prevencéo e
de avaliacdo; andlise dos custos de ndo-conformidades; analise dos custos
das falhas internas e externas; analise dos custos do ciclo de vida (NBR 1SO
9004:2000, p.33).

A necessidade de complementagcdo € mais uma vez constatada, ja que a NBR
ISO 9004 ndo tem propositos de certificacdo ou finalidade contratual. Embora com
objetivos mais amplos que a NBR ISO 9001, almeja a melhoria continua de sua
eficiéncia e eficacia.
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Neste sentido, e procurando dar mais embasamento tedrico & necessidade da
mensuracdo dos custos da qualidade, serd abordado no préximo tépico a melhoria

continua da eficiéncia e eficacia, e sua relacdo com as normas NBR ISO 9001 e 9004.

2.3 Melhoria Continua da Eficiéncia e Eficacia

O Bureau Veritas do Brasil (2002, p.11) define eficiéncia como a “relagdo entre o
resultado alcangado e os recursos usados” e eficacia como a “extensao na qual as
atividades planejadas s&o realizadas e os resultados planejados s&o atingidos”.

Em sintese, pode-se equacionar os conceitos de eficiéncia e eficacia da seguinte

forma:

EFICIENCIA = Resultado alcancado

Recursos consumidos

EFICACIA = Resultados atingidos
Resultados planejados

Com o mesmo entendimento manifesta-se Padoveze (2003), ao afirmar que a
eficacia ocorre quando os objetivos preestabelecidos sdo atingidos como resultado da
atividade ou do esfor¢co, quando a organizacdo cumpre a sua missao, e eficiéncia € a
relacao existente entre o resultado obtido e os recursos consumidos para consegui-lo.
Assim, a eficiéncia por si s6 ndo garante a eficacia, mas é imprescindivel para
alcanca-la.

Pereira (2001) apresenta os conceitos de eficacia e eficiéncia, os quais podem

ser sintetizados da seguinte forma:

33

ABCustos, Sao Leopoldo: Associagdo Brasileira de Custos, v. 4, n. 1, p. 24-42, jan/abr 2009



Custos da Qualidade: Obrigatoriedade de Mensuracédo nos Sistemas da Qualidade Certificados
com Base nas Normas ISO
Elisandra Collaziol, Marcos Antonio de Souza, Clévis Anténio Kronbauer

EFICIENCIA EFICACIA

Consumo 6timo de recursos
por unidades produzidas

Maximizar resultados

Enfase nos meios Enfase nos resultados

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

Salvaguardar recursos Otimizar a utiliza¢@o dos recursos

Cumprir a missao e assegurar a

Cumprir tarefas/obrigacdes continuidade

Quadro 1 - Quadro Comparativo: Eficiéncia x Eficacia
Fonte: Adaptado de Pereira (2001)

Comparando os termos eficiéncia e eficacia, conclui-se que a eficiéncia esta
relacionada ao consumo G6timo dos recursos para alcancar a eficacia, ou seja, 0
resultado.

A NBR ISO 9001:2000 (p. 3) “esta focada na eficacia do sistema de gestao de
qualidade” e direciona a implementacdo do mesmo, no sentido de melhorar
continuamente seu resultado, conforme pode ser constatado em outros trechos da
norma: “ a organizagdo deve estabelecer, documentar, implementar e manter um
sistema de gestdo de qualidade e melhorar continuamente a sua eficacia (p.4); a alta
dire¢ao deve fornecer evidéncia (...) com a melhoria continua de sua eficacia (p.5)".
Conforme abordado no tépico 2.2. deste estudo, e de acordo com o item 0.3 da NBR
ISO 9001, a NBR ISO 9004 almeja a melhoria continua do desempenho. Araujo (2001,
p. 9) assim conceitua desempenho: ‘resultado das agdes empreendidas pelos
gestores de uma empresa em busca da eficacia organizacional’.

Assim, a melhoria continua do desempenho almejada pela NBR 1SO 9004:2000,
constitui-se na melhoria continua da eficacia focada pela NBR I1SO 9001:2000.
Portanto, as empresas certificadas pela NBR ISO 9001 deveriam utilizar a NBR 1SO
9004 para a melhoria continua da eficacia, devendo demonstrar e evidenciar esta
melhoria em seu sistema de gestdo de qualidade, inclusive no aspecto financeiro,
conforme prescrito no item 8.2.1.4, citado no tépico anterior deste estudo.

Esta evidéncia também pode ser comprovada no item 5.4.1 da NBR ISO
9001:2000 (p. 5), que trata dos objetivos da qualidade, ao destacar que “os objetivos

da qualidade devem ser mensuraveis e coerentes com a politica de qualidade”.
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Sendo a eficacia a finalidade maior, os objetivos que a empresa se propde a atingir na
busca pela maximizacdo dos resultados, e de acordo com o item 5.4.1 citado
anteriormente, conclui-se que o0s objetivos da qualidade devem ser mensurados
também financeiramente.

Corroborando tal entendimento, Oliveira e Melhado (2004) afirmam que nédo ha
como ter certeza da melhoria do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), nem ter
responsabilidade ou motivacdo para buscar os objetivos da qualidade, sem que os
mesmos sejam claros e mensuraveis, e isso aplica-se tanto a indicadores fisicos como
financeiros, sendo nestes ultimos incluidos os custos da qualidade.

Para Hansen e Mowen (2001), relatar e mensurar o desempenho da qualidade,
mediante a mensuracdo dos custos da qualidade, é absolutamente essencial para o
sucesso de um programa continuo de melhoria da qualidade. Na mesma linha de
entendimento Wernke (2000, p. 6), assim se manifesta:

Depois de conseguida a certificacdo e até mesmo antes desta, os custos da
qualidade devem ser identificados e mensurados para servirem como um
direcionador de ac¢des de melhoria e até como incentivo a continuidade do
programa de qualidade, visto que se constituem de resultados praticos em

termos de visualiza¢édo e entendimento dos envolvidos.

E neste sentido que Moori e Silva (2001) afirmam que, apés o advento da nova
versao 2000, “o sistema de mensuracao de custos da qualidade € um item obrigatério
para a certificacdo de qualidade”.

Com este mesmo entendimento € que uma empresa de consultoria canadense,
a BRI International, tem ajudado diversas empresas a se certificarem pelas normas da
ISO 9000 e QS -Quality System - 9000 (SHEPHERD, 1998).

A norma QS 9000 é uma norma de qualidade para o setor automotivo, adotada
pelas empresas automobilisticas Chrysler, Ford e General Motors, a qual foi

desenvolvida a partir da interpretacdo dada a ISO 9000. Nela est4d expressa a

obrigatoriedade da mensuracéo dos custos da qualidade em seu topico 4.1.4 — Plano

35

ABCustos, Sao Leopoldo: Associagdo Brasileira de Custos, v. 4, n. 1, p. 24-42, jan/abr 2009



Custos da Qualidade: Obrigatoriedade de Mensuracédo nos Sistemas da Qualidade Certificados
com Base nas Normas ISO
Elisandra Collaziol, Marcos Antonio de Souza, Clévis Anténio Kronbauer

de Negdcios, onde é determinado que o plano de negdcios deve envolver os custos da
qualidade (FRANCO, 2001).

Shepherd (1998), ao abordar os custos da qualidade como direcionadores para
a implementacdo da ISO 9000, destaca que a empresa BRI International orienta a
inclusdo obrigatdria dos custos da qualidade como requisito para o padréo 1SO.
Entretanto, apesar da exposi¢cao explicita quanto aos procedimentos para mensuracao
dos custos da qualidade, deve ser lembrado que a NBR ISO 9004:2000, de acordo
com Oliveira e Melhado (2004, p. 64), “¢ uma norma que estabelece diretrizes e
descreve um conjunto basico de elementos pelos quais o sistema pode ser
desenvolvido. Sendo assim, o usuario dessa norma pode selecionar os elementos do
sistema da qualidade adequados a sua realidade empresarial’.

Aliado ao entendimento de Oliveira e Melhado (2004), destaca-se que a NBR

ISO 9004, utiliza os termos “convém” e “pode ser’”, o que presume a nhao
obrigatoriedade da mensuracao dos custos da qualidade.
Independentemente da obrigatoriedade ou ndo de adocéo de tais procedimentos no
ambito das normas ISO, para fins deste estudo prevalece o entendimento de que a
eficacia do sistema de gestdo da qualidade ndo pode prescindir de um adequado
sistema de planejamento e controle dos custos relacionados.

Ainda ha de se destacar que um sistema de qualidade adequado ndo é
formador de custos, muito pelo contrario, € autofinanciavel, pois a medida que se
reduzem as falhas, se geram recursos para investimento em prevencao da qualidade.
Trata-se, pois, de um procedimento sugerido e considerado como recomendavel e

oportuno.

3 ASPECTOS METODOLOGICOS

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

Quanto aos objetivos a pesquisa € caracterizada como exploratoria. Segundo Gil

(2001), a pesquisa exploratéria visa proporcionar maior familiaridade com o problema,
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com vistas a torn4-lo explicito e com o objetivo de aprimoramento de idéias, ou seja, a
principal finalidade € desenvolver, esclarecer e/ou modificar conceitos e idéias.

Quanto a abordagem do problema, a pesquisa é caracterizada como qualitativa,
pois descreve a complexidade do problema, sendo os dados analisados e
interpretados indutivamente, de forma qualitativa.

Quanto aos procedimentos técnicos a pesquisa se caracteriza como do tipo
survey, utilizando-se de um questionario estruturado com questdes abertas para coleta
de dados.

A populacdo € composta pelas 25 empresas certificadoras existentes em Julho
de 2006, credenciadas pelo INMETRO. Delas, 22 se dispuseram a participar da
pesquisa. Dos questionarios remetidos oito retornaram em condicbes de uso,

representando 32% da populacéo total e 36,4% da efetiva.

4 APRESENTACAO E ANALISE DE DADOS

Apesar da precaucdo das empresas certificadoras em posicionar-se quanto a
obrigatoriedade ou ndo da mensuracdo dos custos da qualidade por empresas
certificadas pelas normas da série ISO 9000, de maneira geral hA um consenso no
entendimento das mesmas, quanto a ndo obrigatoriedade de mensuracdo dos custos
da qualidade para fins de certificagéo.

Das oito empresas respondentes, seis deixaram muito claro que a mensuracao
dos custos da qualidade ndao é um item obrigatério para as empresas que buscam ou
pretendem manter a certificacao pelas normas da série ISO 9000.

Ainda assim, verificou-se a importancia dada pelas certificadoras quanto a
obrigatoriedade de mensuracdo dos custos da qualidade, pois, ao responder a
primeira questao, trés empresas (13,6% da amostra) utilizaram termos como: “néo
exige formalmente”, “ndo €& um requisito explicito”, ou ainda, “se n&o puder ser
mensurado, de nada adiantara o esfor¢o”, deixando claro que, embora nao seja
obrigatoria, a mensuracéo dos custos da qualidade é importante para a otimizacao dos

processos.
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Trés empresas certificadoras (13,6% da amostra) responderam que nao
verificam, quando da certificacdo, se as empresas que buscam a certificacdo ou
manutencdo da ISO mensuram os custos da qualidade, porém a maioria entende que,
embora a mensuracdo dos custos da qualidade ndo seja um item obrigatério, se for
indicado como um dos objetivos do sistema da qualidade ou como indicadores para
medicdo e monitoramento dos processos, sera objeto de auditoria, sendo verificados
entdo, a estrutura, a forma de coleta, 0 método de mensuracdo e a forma de
apresentacao.

Em relacdo a recomendacdes por parte das certificadoras quanto a mensuragao
dos custos da qualidade, trés respondentes deixaram claro que ndo o fazem e as
demais se manifestaram no sentido de que tudo o que possa implicar oportunidade de
melhoria poderd ser recomendado. Uma das empresas respondentes, embora nao
recomende formalmente a mensuracdo dos custos da qualidade, afirma existirem
comentarios que a préxima revisdo da norma ISO 9001 passara a exigir este requisito.

Quando questionadas em relacdo ao conhecimento que tinham sobre a
utilizacdo ou ndo da mensuracdo dos custos da qualidade, por parte das empresas
que buscam a certificacdo, duas empresas (9% da amostra) declararam né&o ter
conhecimento sobre tal fato, ja que este item ndo era verificado por elas. Trés
empresas (13,6% da amostra) esclareceram que a mensuracdo dos custos da
qualidade é feita de forma indireta, através de indicadores fisicos, ou seja, embora nao
utilizem indicadores monetarios, fazem uso de indicadores que sinalizam seu
desempenho financeiro.

Apenas uma certificadora afirmou que todas as empresas de seu
relacionamento mensuram 0s custos da qualidade, embora tal resposta entre em
conflito com a resposta dada a segunda questéo, pois a empresa néao verifica quando
da certificacdo, se ha mensuracao dos custos da qualidade.

As certificadoras apontaram 0s seguintes motivos para a ndo mensuragcédo dos
custos da qualidade sao: (1) cultura da empresa e falta de conhecimento a respeito;

(2) ndo exigéncia da mensuracao pelos requisitos atuais da norma ISO 9001; (3)
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dificuldade de mensuragcdo e falta de recursos de informética que auxiliem na
identificacdo e tratamento dos custos da qualidade.

Em suma, contrariamente ao entendimento de Moori e Silva (2001), ainda néao é
possivel afirmar que a mensuracdo dos custos da qualidade passou a ser um item
obrigatério para a certificacdo ou manutencao da norma ISO 9001.

Apesar da exposicao explicita quanto a procedimentos para mensuracao dos
custos da qualidade, deve ser lembrado que a NBR ISO 9004:2000, de acordo com
Oliveira e Melhado (2004, p. 64), “¢ uma norma que estabelece diretrizes e descreve
um conjunto basico de elementos pelos quais o sistema pode ser desenvolvido”. Além
disso, destaca-se que a NBR ISO 9004, utiliza os termos “convém” e “pode ser”, o que

presume a ndo obrigatoriedade da mensuracdo dos custos da qualidade.

5 CONCLUSAO

Nesse estudo buscou-se investigar o entendimento das empresas certificadoras
das normas ISO, credenciadas pelo INMETRO, quanto a obrigatoriedade de
mensuracdo dos custos da qualidade, por empresas que buscam a certificacdo ou
manutencdo da 1ISO 9001.

Constatou-se, com base na opinido das empresas certificadoras, que néao existe
a obrigatoriedade de mensuracao dos custos da qualidade para fins de certificagdo ou
manutencdo da ISO. Para elas, a mensuracdo dos custos da qualidade somente sera
objeto de auditoria para certifica¢do ou renovacéo da ISO, se for adotado formalmente
pelas empresas como um indicador do sistema para avaliar a melhoria dos processos.

Embora nado seja explicita, a mensuracéo dos custos da qualidade esta implicita
nas normas, seja pela complementacdo que uma norma faz a outra, e pela referéncia
gue as mesmas fazem a eficacia dos processos ou, ainda, pelo carater orientativo da
norma ISO 9004:2000. Para as empresas certificadoras, entretanto, isso ndo €
suficiente para criar a obrigatoriedade. Apesar desse consenso entre as certificadoras,
observa-se que no entendimento de uma delas, de expressiva atuacdo no mercado, a

obrigatoriedade da mensuracao dos custos da qualidade por empresas que buscam a
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certificacdo € uma questdo de tempo e vai depender da preparacdo e adaptacdo das
empresas.

Acredita-se que para se tornar um item obrigatorio, antes deverdo ser sanadas
as dificuldades existentes para a ndo mensuracao dos custos da qualidade, apontadas
pelas certificadoras como o0 motivo para a ndo mensuragao.

A cultura, das empresas, pode ser modificada propagando-se mais
conhecimento a respeito, seja por meio de pesquisas cientificas que requeiram a
participacdo das empresas, seja pela divulgacao por parte das entidades envolvidas
com a qualidade. Desta forma, ratifica-se a necessidade de novos estudos que
possam disseminar e propagar a importancia do planejamento, mensuragao e controle

dos custos da qualidade.
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