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Resumo:

A identificagdo, a mensuragdo ¢ o reporte da informagdo sobre custos da
qualidade tem sido alvo da literatura centrada na tematica dos custos da qualidade,
porém, dando menos atencdo a forma como essa informagdo ¢ utilizada no
processo de gestdo e como a mesma ¢ suscetivel de permitir o desenvolvimento do
proprio sistema de gestdo da qualidade. Nesse sentido, pretende-se com o presente
trabalho analisar a forma como o uso extensivo da informagao sobre custos da
qualidade pode potenciar o0s processos internos que se associam ao
desenvolvimento do sistema de gestdo da qualidade, sendo para tal desenvolvido e
testado um modelo conceptual com recurso aos sistemas de equagdes estruturais.
Para tal, foi aplicado um inquérito por questionario junto de empresas
portuguesas, em que dispdem sistemas de gestdo da qualidade certificados de
acordo com a norma ISO 9001. Os resultados permitem sustentar as relacdes de
causalidade entre as variaveis e, por conseguinte, o modelo conceptual proposto,
indicando que o uso extensivo da informagdo sobre custos da qualidade ¢
suscetivel de potenciar o desenvolvimento do sistema de gestdo da qualidade.
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Abstract:

The identification, measurement and the reporting of information about costs of
quality has been the subject of literature centered on the theme of quality costs,
however, giving less attention to how that information is used in case
management and how it is likely to allow the development of the quality
management system itself. In this sense, it is intended with this paper analyze how
the extensive use of information about costs of quality can enhance internal
processes that are associated to the development of the quality management
system, being for such developed and tested a conceptual model using structural
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equations systems. To this end, a survey was applied to Portuguese companies,
with quality management systems certified according to ISO 9001. The results
allow you to sustain the relationship of causality between the variables and,
therefore, the conceptual model proposed, indicating that the extensive use of
information about costs of quality is likely to boost the development of the quality
management system.

Keywords: Quality Costs; Information; Quality Management System.

1. Introducao

A literatura centrada nos custos da qualidade (QC) tem dado grande relevo aos aspetos
relacionados com a identificagdo, medida e reporte da informagao sobre custos da qualidade
(ICQ). Menor atencao tem sido dada a forma como essa informacao ¢ utilizada no processo de
gestdo e como poderd potenciar o desenvolvimento das capacidades internas. O presente
trabalho centra-se nesta questdo, procurando analisar a forma como o uso extensivo da ICQ
pode potenciar a aprendizagem organizacional e a inovagdo em termos dos processos internos
que conduzam a um desenvolvimento do sistema de gestdo da qualidade (SGQ), com reflexos
no desempenho financeiro e ndo financeiro. O modelo conceptual desenvolvido envolve essas
relacdes e foi testado utilizando a modelagem com equacdes estruturais. Para tal, foi realizado
um questionario junto de empresas portuguesas com certificacdo ISO 9000. Os resultados
mostram a existéncia de relacdes de causalidade entre as varidveis, validando o modelo
conceptual.

O artigo encontra-se estruturado da forma que se segue: a sec¢do seguinte centra-se nas
relagdes entre o uso da ICQ, o desenvolvimento do SGQ e os impactos na performance; na
sec¢cao 3 sdo descritas as varidveis e apresentadas as hipdteses de investigacdo; a seccao 4
apresenta os aspetos metodoldgicos; a sec¢do 5 apresenta os principais resultados da analise
estatistica realizada; por fim, a sec¢do 6 discute os resultados e apresenta as conclusdes do

estudo.

2. Os CQ e o desenvolvimento do SGQ

A importancia da ICQ para a melhoria continua dos processos ¢ amplamente reconhecida na
literatura. Com efeito, beneficios significativos podem ser obtidos a partir do custeio da
qualidade, uma vez que a informacao resultante acaba por converter a qualidade num conceito
mensuravel, permitindo que os seus impactos sejam percetiveis por toda a organizagdo

(Crosby, 1978). Consequentemente, a literatura tem dedicado muita atengdo nos CQ,
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nomeadamente na sua identificacdo, mensuracdo e reporte. Contudo, como referem
Sansalvador e Brotons (2013), apesar da reconhecida importincia de um sistema que
proporcione informagao acerca dos diversos componentes do CQ, os beneficios s6 podem ser
apreendidos na sua totalidade se a informacao for devidamente e detalhadamente analisada.
Além do mais, a forma como a informacdo ¢ canalizada para o processo de gestdo pode
determinar os resultados esperados.

A mera existéncia de ICQ ndo significa necessariamente que os responsaveis a utilizam no
processo de gestao, pelo que deverao ser criadas rotinas de utilizacdo da informagao. Como
referiam Sower et al. (2007), os programas de custeio da qualidade per se nao conduzem a
uma melhoria da qualidade. Independentemente da adequagdo do sistema de custeio da
qualidade, a sua utilidade estara intrinsecamente dependente da forma como o SGQ utiliza a
informacao proporcionada para melhorar a qualidade. O uso extensivo e sistematico da ICQ ¢
um pré-requisito para o desenvolvimento do SGQ e ¢ suscetivel de aumentar o nivel de
conhecimento e a consciéncia relativamente a qualidade, assim como de fomentar a
compreensdo da organizacdo para as questdes de qualidade (aprendizagem organizacional) e

capacidade de inovagdo. As iniciativas de melhoria de qualidade deverao resultar em niveis

mais elevados de desempenho (financeiro e nao financeiro).

3. Variaveis e hipoteses de investigacao
3.1. Uso da ICQ

Um sistema de custeio da qualidade ¢ definido, no presente trabalho, como um sistema que
proporciona informacao de utilidade para o SGQ. A literatura tem ignorado a forma como a
informagao proporcionada pelo sistema de custeio da qualidade ¢ utilizada. A andlise do estilo
de uso da informacao proporciona ndo apenas a forma como o processo de gestdo se apoia na
informagao, como também os efeitos decorrentes da sua utilizagao.

O presente trabalho de investigacdo apoia-se na estrutura proposta por Simons (1995) que
distingue entre sistemas de controlo diagnostico e interativo. Esta estrutura tem sido
amplamente utilizada para analisar os perfis de utilizacdo dos sistemas de contabilidade e
controlo de gestdo e da informacdao que os mesmos proporcionam (Cf. e. g. Abernethy e
Brownell, 1999; Hartmann e Vaassen, 2003; Lukka e Granlund, 2003; Roberts, 2003; Henri,
2006; Naranjo-Gil e Hartmann, 2006; Agbejule, 2009; Kominis € Dudau, 2012).

Os sistemas do tipo diagndstico tém correspondéncia com os sistemas formais que os gestores

usam para monitorizar os resultados e corrigir os desvios relativamente aos padrdes de
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performance pré-estabelecidos (Simons, 1995). Caracterizam-se exatamente pela capacidade
de medir os outputs dos processos, pela existéncia de standards relativamente aos quais as
realizagdes podem ser comparadas, ¢ pelo facto de permitirem a tomada de medidas que
corrijam os desvios apurados, aproximando-se assim da tradicional no¢do de controlo de
gestdo. Permitem um controlo estreito das varidveis criticas da performance organizacional,
sem uma intervencao permanente dos responsaveis: a atengdo dos responsaveis centra-se na
negociagao e fixacao de objetivos, nos relatorios periodicos que informam das agdes em curso
e nas intervencoes pontuais, quando determinada variavel critica se encontra fora de controlo
(Simons, 1995). Sao, portanto, sistemas que limitam a procura de solucdes inovadores e a
identificacdo de oportunidades, uma vez que centram atengdes nas variaveis criticas da
performance. Ao contrario, os sistemas do tipo interativo estimulam a exploragao de solugdes
inovadoras e a aprendizagem, permitindo que novas estratégias despontem, a medida que os
participantes interagem, debatem e dialogam em resposta as oportunidades e ameagas
percebidas. Como destaca Agbejule (2006), ao contrario do que acontece com os sistemas do
tipo diagndstico, a participacdo dos responsaveis ¢ permanente e vai no sentido de quebrar
rotinas, fomentar a participag¢do, a interagdo e gerar um tipo pressdo competitiva entre os
participantes que os induza em processos de procura continuada de novas solugdes e criacao
de redes informativas.

Um aspeto importante a considerar ¢ o de que a diferenca entre as dimensdes diagndstico e
interativo ndo ¢ correlativa com o tipo de informagdo, mas com o estilo de utilizacdo que ¢
dada a mesma (Abernethy e Brownell, 1999). Assim, uma mesma pec¢a informativa (um
or¢amento, por exemplo) pode ser utilizada para monitorizar € controlar a eficiéncia
operacional, de acordo com um estilo diagnostico, ou para estimular o didlogo e a
aprendizagem continua, de acordo com um estilo interativo.

Para além da consideracdo de que o mesmo sistema pode ser classificado como interativo
numa empresa € como diagndstico noutra, qualquer sistema do tipo diagnostico pode tornar-se
interativo (Simons, 1994), por via de uma atuacao da gestao centrada e insistente no didlogo e
na aprendizagem por toda a organizacdo. Por fim, ¢ necessario ter em consideracdo que um
sistema utilizado interactivamente numa empresa, pode ter de ser utilizado de forma nao
interactiva noutra, dependendo de factores contextuais e circunstanciais diversos a ponderar
(Simons, 1995). Mais uma vez, ¢ essencialmente o estilo de utilizagdo dada a informacgao, e
ndo (necessariamente) o tipo, que define o sistema formalmente implementado na organizacao
dentro de um continuo que encontra nos seus extremos as classificagdes de diagndstico e

interativo.
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Contudo, alguma investigacdo centrada de forma mais especifica em torno da utilizagdo do
tipo diagnostico da informagdo proporcionada pelo sistema de contabilidade de gestdo, langou
novas perspetivas e relangou o debate. Em concreto, sustenta que o uso do tipo diagnostico
pode ndo constituir um fim em si mesmo, mas um meio necessario para dar inicio e suportar
uma utilizagdo do tipo interativo que privilegie o didlogo estratégico e a comunicagdo entre as
partes. Entendido desta forma, o uso do tipo diagnostico constitui um pré-requisito para uma
utilizacao do tipo interativo. Haas e Kleingeld (1999) detém-se neste aspeto em particular, e a
premissa de partida ¢ a de que o comportamento organizacional — a conduta de todos os
elementos da esfera organizacional — deve ser consistente com o0s objetivos globais,
independentemente dos objetivos individuais ou particulares dos diferentes grupos de atores
ou entidades. Complementarmente, os sistemas organizacionais, € em concreto os sistemas de
controlo, desempenham um papel fundamental na consecucdo dos necessarios ajustamentos
entre aquilo que ¢ o comportamento organizacional e os objetivos organizacionais tragados.
Desta forma, asseguram (ou previnem) a inexisténcia de comportamentos disfuncionais
relativamente aos objetivos pré-estabelecidos, condicdo essencial para que o didlogo

estratégico e a comunicagdo possam ocorrer (Haas e Kleingeld, 1999).

3.2. Aprendizagem organizacional

A aprendizagem organizacional ¢ o processo através do qual novos conhecimentos e ideias
sao desenvolvidos pelas organizagoes (Starter e Narver, 1995), permitindo que as
organizagdes adquiram, interpretem, disseminem e armazenem informacao e os resultados da
sua experiéncia com vista a melhoria continua (Giley e Maycunich, 2000; Tippins e Sohi,
2003; Chenhall, 2005). A aprendizagem organizacional tem um forte foco nas rotinas, nos
processos, nas praticas € nos padroes organizacionais através da partilha de informagdo e da
institucionaliza¢do do conhecimento, desempenhando um papel especifico no desenvolvimento

de competéncias (Zoolo e Winter, 2002).

3.3. Inovacao

A inovagdo ¢ a capacidade para inovar; ¢ o processo de recombinar ideias ou gerar novas
ideias para o desenvolvimento e melhoria dos produtos e dos processos organizacionais.
Quando sucedida, a inovagado cria vantagens competitivas (Hurley e Hult, 1998; Van de Vem
¢ Engleman, 2004; Grant, 2008). E, portanto, o processo de renovacgdo, nio apenas de

produtos e/ou servigos, incluindo os processos operacionais dentro da produgao, distribuicdo e
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comercializa¢do, mas também dos processos de negdcio, tais como novas formas de design ou
gestdo organizacional (Sundbo, 2001). Por outro lado, desde uma perspectiva institucional
associada com a melhoria continua, a inovagdo ¢ o processo de desenvolvimento e
implementag¢ao de novas ideias provenientes das pessoas que trabalham na organizagao (Van
de Ven e Engleman, 2004). A inovagdo pode ter origens exodgenas, como as mudancas
tecnologicas, politicas e regulatorias, ou as mudangas demograficas e sociais, mas também
motivacdes enddgenas, causadas pela estrutura organizacional que facilita o desenvolvimento
de ideias inovadoras e a adogdo da inovacdo como um valor organizacional permanente

(Shane, 2003; Grant, 2008).

3.4. Performance

A performance ¢ entendida no presente trabalho como um conceito amplo e definida como
uma variavel complexa, com uma multiplicidade de fatores que contribuem para o nivel
global de desempenho (Perera et al., 1997). Embora a principal fonte de informagao continue
a ser uma combinagdo de dados internos e quantitativos expressos em termos financeiros e
contabilisticos (Smith, 2005), nem todas as complexidades organizacionais podem ser
expressas dentro de um quadro de referéncia quantificado (Bromwich e Bhimani, 1996).
Como resultado, a medicdo de desempenho deve atender a perspetiva financeira e nao-

financeira.

3.5. Hipoéteses

H4 um reconhecimento generalizado da importancia do uso de ICQ como um veiculo para a
melhoria continua dos processos relacionados com a qualidade. Muitas organizagdes que
desenvolvem e implementam sistemas de custeio fazem um uso extensivo da ICQ,
nomeadamente para efeitos de planeamento e controlo, para promoverem a aprendizagem
organizacional e explorarem solugdes inovadoras. O custeio da qualidade deve ser entendido
ndo apenas como um mecanismo utilizado pelos responsaveis para avaliar a eficicia e a
eficiéncia das atividades relacionadas com a qualidade, mas também como ponte entre os
diversos niveis da gestdo (Vaxevanidis et al., 2009). Desta forma, os sistemas de custeio da
qualidade sdo usados como “answer machines” mas também como “learning machines” (Cf.
Burchell et al., 1980). De acordo com a estrutura proposta por Simons (1995), o uso extensivo
de sistemas de custeio da qualidade e as informacgdes resultantes permitem que as empresas se

concentrem na importancia de equilibrar as inevitdveis tensdes entre a necessidade de
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controlar e de atingir os objetivos pré-estabelecidos, por um lado, e a necessidade de
aprendizagem e inovagdo, por outro (Kominis e Dudau, 2012). Desta forma, formula-se a

seguinte hipdtese de investigagao:

HI1 (a, b): O uso extensivo da ICQ esta positivamente relacionado com o
desenvolvimento (a) da aprendizagem organizacional e (b) da inovacao,

contribuindo para o desenvolvimento do SGQ.

A ICQ promove a comunicagdo no que respeita ao controlo geral da qualidade no seio da
organizagdo (Prickett e Rapley, 2001). De acordo com Yang (2008), a implementacdo do
custeio da qualidade pode produzir beneficios significativos. O mais importante ¢ que as
organizagdes sdo capazes de se concentrar nas areas que necessitam de melhoria. Esta
capacidade de melhorar ¢ percussora da aprendizagem organizacional e da inovagao, ou seja,
¢ a capacidade de aprender e, subsequentemente, o conhecimento gerado que permite a
identificacao das necessidades e das oportunidades de melhoria que, por sua vez, conduzem
ao desenvolvimento de processos de inovacdo. Desta forma, a aprendizagem organizacional ¢

um pré-requisito para a inovagdo. Assim, ¢ formulada a seguinte hipotese de investigacao:

H2: O uso extensivo da ICQ tem um efeito indireto positivo na inovacao

através do desenvolvimento da aprendizagem organizacional.

As organizacdes que nao possuem um sistema de custeio qualidade desenvolvem
frequentemente formas limitadas de controlo sobre cada area de responsabilidade. Esta
circunstancia da origem a processos descoordenados de obtencdo, reporte e gestdo da
informacao, bem como a necessidade de varios subsistemas de informagao (Jafari ¢ Rodchua,
2014). O custeio da qualidade e ICQ capacitam as organizagdes para se concentrarem em
areas de menor desempenho que necessitam de planos de melhoria, a0 mesmo tempo que
direcionam as aten¢des para os processos de melhoria continua e para o incremento da
qualidade (Prickett e Rapley, 2001). Além de permitir que as organizagdes se concentrem em
areas que necessitam de melhoria, o custeio da qualidade aumenta a consciéncia (dentro da
organizac¢do) dos potenciais efeitos da ma qualidade nos resultados (Prickett e Rapley 2001;

Makhopadhyay, 2004; Yang, 2008). Assim, ¢ formulada a seguinte hipdtese de investigacao:
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H3 (a, b): O incremento (a) da aprendizagem organizacional e (b) da
capacidade para inovar, as quais contribuem para o desenvolvimento do SGQ,

estdo positivamente relacionadas com a performance.

O modelo a ser testado ¢ apresentado na Figura 1:

Figura 1: Modelo conceptual
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daICQ financeira
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4. Aspetos metodologicos

4.1. Amostra

O estudo realizado tem uma natureza eminentemente exploratoria e baseia-se em dados
primarios obtidos através de um processo de inquérito por questionario desenvolvido com
base na literatura e aplicado a empresas portuguesas com o sistema de gestdo da qualidade
certificado com base na norma ISSO 9001:2008. O foco em empresas certificadas relaciona-
se com o facto de estas entidades estarem, a partida, mais conscientes para a problematica
ampla da qualidade e para a importancia da gestdo das suas varidveis, incluindo a dos CdQ,
embora nio sejam obrigadas a implementar e a certificar sistemas formais de CdQ. Para
selecdo das empresas a inquirir, tomou-se por base a ultima edi¢ao do Anudrio Certificagdo &
Qualidade, publicada em 2011, com a informagdo das empresas certificadas por distrito. Com
o intuito de obter a maior representatividade possivel, foi adotado um procedimento de
amostragem aleatéria estratificada e sistematica para formacdo da amostra de empresas a
inquirir. Face aos objetivos do estudo, pretendia-se inquirir empresas com alguma dimensao,
pelo que se consideraram as empresas certificadas com 20 ou mais pessoas ao Servigo.

Tendencialmente, serdo as empresas de maior dimensao que terdo implementados sistemas de
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contabilidade de gestdo mais desenvolvidos, melhor estruturados e organizados (Lal e
Srivastava, 2009)

Seguidamente, procedeu-se a selecdo das empresas em intervalos de quatro registos, com o
objetivo de constituicdo de uma amostra de empresas a inquirir correspondente a 25% do total
de empresas referenciadas no Anudrio Certificagdo & Qualidade. Sempre que uma empresa
identificada no processo nao cumpria o critério referido relativamente ao numero de pessoas,
seria selecionada a primeira empresa seguinte que cumprisse o critério, retomando-se o
processo em intervalos de quatro registos. Foram assim selecionadas 1.272 empresas a
inquirir, obtendo-se uma taxa de resposta de 25,4%, correspondente a 323 empresas
(considerando apenas os questionarios validados), e consistente com as taxas de respostas de
estudos similares (Cf. e.g. Henri, 2006).

Foi realizado em 10 empresas que conduziu a pequenas modificagdes no questionario
original. O questionario foi dirigido a administracdo das empresas, permitindo-se que as
mesmas decidissem quem seria o elemento da organiza¢do mais habilitado para responder ao
mesmo. Dos 323 questionarios validados, 200 (61,9%) foram respondidas pelo responsavel
pela qualidade, 97 (30,0%) por administradores/diretores e os restantes por outros elementos
da organizagao.

No que se refere a representatividade da amostra final, ndo se registaram diferencas
significativas na distribuicdo das empresas por setor e por dimensao (de acordo com o nimero
de empregados): 50,5% das empresas empregam entre 20 e 49 pessoas, 16,1% entre 50-99
pessoas, 19,2% entre 100 e 249 pessoas e 14,2% mais do que 249 pessoas. Em termos de
volume de vendas, 54,8% das empresas relataram um volume de até €5 milhoes, 14,2% entre
€5 milhoes ¢ €15 milhdes, 4,3% entre €15 milhdes e €25 milhdes, 8,7% entre €25 milhdes e
€40 milhoes e 18,0% mais de €40 milhdes.

4.2. Medida das variaveis

A construcgdo do questionario foi baseada na literatura. A primeira questdo corresponde a uma
secao do questionario desenvolvido por Naranjo-Gil e Hartmann (2006). Foram efetuadas
algumas adaptacdes, de modo a permitir analisar o perfil de utilizagdo da ICQ (V. Anexo 1 -
Painel 1). A varidvel foi medida numa escala de Likert de cinco pontos (1 - Nao utiliza 5 -
Utiliza extensivamente). A segunda questdo relaciona-se com a aprendizagem organizacional
e a inovacdo (V. Anexo 1 - Painel 2). Embora a estrutura desta questdo seja suportada pela

extensa bibliografia e alguns estudos empiricos, ndo reproduz qualquer instrumento em
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particular utilizado em estudos anteriores. A varidvel foi medida em uma escala de Likert de
cinco pontos (1 - Discordo totalmente; 5 - Concordo totalmente). A terceira questdo relaciona-
se com o grau de cumprimento de um conjunto de objetivos por parte da empresa, indicadores
da performance financeira e nao financeira. Para o efeito, utilizou-se uma versao ligeiramente
modificada do questionario de Scott e Tiessen (1999). A estrutura original do questionario foi
simplificada e aos inquiridos foram efetuadas perguntas sobre trés categorias de objetivos
financeiros (custos, vendas e rendibilidade) e cinco categorias de objetivos ndo-financeiros
(produtividade, qualidade, servigo, inovagdao e recursos humanos). Os inquiridos foram
convidados a avaliar o nivel de realizagdo de cada objetivo ao longo dos ultimos trés anos,
permitindo assim obter-se uma visdo dindmica da avaliacdo do desempenho e ao mesmo
tempo evitar o impacto de efeitos circunstanciais sobre as variaveis em analise (V. Anexo 1 -
Painel 3). A variavel foi medida numa escala de Likert de cinco pontos (1 - Muito abaixo do

esperado; 5 — Muito acima do esperado).

4.3. Analise preliminar

Os dados foram primeiramente analisados para identificar diferengas significativas na forma
como as empresas usam a informacao nas atividades descritas na questdo 1 (ver Anexo 1 -
Painel 1). Este procedimento permitiu também identificar as empresas com sistemas de
custeio amplos e que fazem um uso efetivo e abrangente de ICQ. Para tal, foi realizada uma
analise de clusters para identificar grupos de empresas com diferentes perfis de utilizagdo da
ICQ. A analise de clusters ¢ uma técnica de andlise multivariada exploratoria que agrupa os
individuos com base na informagdo existente. Desta forma, os individuos que pertencem a um
grupo sao tdo semelhantes quanto possivel e sempre mais semelhante aos membros do grupo
que aos dos restantes grupos (Hair Jr. et al., 2010). O objectivo ¢ o de maximizar a
homogeneidade dentro de cada grupo, bem como a heterogeneidade entre os grupos. Os dados

foram analisados usando o software estatistico IBM SPSS Statistics 21.

4.4. Estimacao e analise do modelo

Um procedimento de modelagem de equagdes estruturais com AMOS (versdo 21) foi
utilizado para testar o modelo proposto. Foi seguida a proposta de dois passos recomendada
(Anderson e Gerbing, 1988). Assim, e antes de estimar o modelo estrutural que descreve as
relagdes causais entre os constructos € o seu poder explicativo relativo, avaliaram-se as

relagdes entre os indicadores observaveis a fim de avaliar a confiabilidade e a validade dos
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instrumentos de medida. As vantagens deste processo sdo discutidas extensivamente por
Anderson e Gerbing (1988) e estdo relacionadas com a possibilidade de aquisi¢do de um
conhecimento acerca das variaveis que constituem o modelo final.

A analise de confiabilidade - Cronbach Alpha - foi realizada para o conjunto de indicadores
de cada constructo, com o objetivo de avaliar a consisténcia das medicdes de variaveis (V.
Anexo 1). Os resultados mostram que todos os valores do Alpha de Cronbach Alpha excedem
o valor recomendado de 0,7 (Jr. Hair et al., 2010), indicando boa consisténcia interna,
garantindo assim a confiabilidade e a unidimensionalidade das escalas de medida (Blunch,

2008).

4.5. Analise fatorial confirmatoria (modelo de medida)

Foram considerados dois modelos de andlise fatorial confirmatoria (Cf. De Ruyter e Wetzels,
1999): um composto pelos construtos exogenos (Modelo A) e outro constituido
exclusivamente pelos constructos endogenos (Modelo B). O objetivo ¢ o de analisar o
conjunto de relacdes entre os indicadores observaveis e as variaveis latentes, e avaliar as
relagdes entre os mesmos. A adequagdo do modelo foi avaliada através de indices de varias
categorias de critérios de ajustamento (Cf. por exemplo Blunch, 2008; Byrne, 2009),
ultrapassando assim o problema associado com a inexisténcia de consenso quanto ao melhor

indice para avaliar o ajustamento do modelo (Fan et al, 1999. Byrne, 2009).

5. Resultados

Como referido, a andlise iniciou-se com a identificagdo das empresas com sistemas de custeio
amplos, que fazem uso efetivo e extensivo da ICQ. Para este efeito foi realizada uma anélise
de clusters com o objetivo de identificar grupos de empresas com diferentes perfis de
utilizacdo da ICQ. A andlise conduziu a identificagdo de dois grupos heterogéneos de
empresas em termos de perfis de uso da ICQ. O Quadro 1. apresenta os resultados médios
para a amostra inicial (n = 323) e os valores médios para cada grupo extraido na analise de
clusters. O grupo 1 é composto por 112 empresas que fazem um uso mais limitado das
informacodes sobre CQ. Os valores médios deste grupo sao inferiores aos valores médios para
todas as empresas (n = 323) no que diz respeito ao uso da ICQ para todas as agdes
apresentadas no Quadro 1. Em contrapartida, as empresas do grupo 2 parecem fazer um uso

extensivo das informagdes fornecidas pelo sistema.
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Quadro 1.: Uso da ICQ

Total Grupos
Acoes: (n=323) (valores médios)
Mé DP Gr. Gr.

dia 1 2
Identificar areas de atuagdo estratégica 3.16 1.19 2.35 4.05
Implementar novas ideias e formas de realizar as tarefas 3.19 1.16 2.35 4.10
Estabelecer metas e objetivos 3.67 1.14 2.45 4.48
Negociar metas e objetivos 3.43 1.14 2.39 4.26
Debater opgoes e planos de acao 3.45 1.10 2.40 4.32
Detetar e monitorizar desvios significativos 3.59 1.08 2.41 4.36
Alcangar planos e objetivos estabelecidos 3.64 1.04 2.46 4.37
Comparar os resultados com os objetivos estabelecidos 3.77 1.05 2.58 4.45
Coordenagdo permanente com os restantes elementos da organiza¢ao 3.49 1.03 2.53 4.21
Desenvolver, implementar e operar sistemas de avaliagdo e controlo 3.50 1.05 2.58 4.20
Ferramenta de aprendizagem 3.25 1.09 2.56 4.01
Permitir que a empresa se focalize nos fatores criticos de sucesso 3.44 1.05 2,69 4.19

O Grupo 1 é composto por 72,7 % das empresas com menos de 100 funcionarios (90,9% tém
menos de 250 empregados). O volume de negdcios de cerca de 79% destas empresas nao
excede os €15m. Nestas empresas, a ICQ ¢ essencialmente preparada nos departamentos de
qualidade (48,8%), nos departamentos de contabilidade (27,4%) ou em ambos (19,0 %). A
ICQ ¢ tem uma cadéncia de apresentacdo essencialmente anual (53,5%), o que explica o uso
menos intensivo destas informag¢des no processo de gestdo. Apenas 22,1% e 18,6 % das
empresas preparam [CQ com uma cadéncia mensal e trimestral, respetivamente.

O Grupo 2 ¢ composto por 211 empresas. Estas empresas sdo, em termos médios, de maior
dimensao do que os do Grupo 1, seja em termos de niumero de empregados, seja em termos de
volume de vendas. Cerca de 64% destas empresas t€ém menos de 100 pessoas ao servi¢o
(83,5% tés menos de 250 empregados e 93,4% tém menos de 500 empregados). O volume de
negocios de 76,8% destas empresas € inferior a €40m (69,2 % tém um volume de negocios
inferior a €25 milhdes e 65,6% inferior a €15 milhdes). Nessas empresas, a ICQ ¢
principalmente preparada nos departamentos de qualidade (61,3%). A informacao € preparada
no departamento de contabilidade em 15,7% dos casos e por ambos os departamentos em
14,2% das empresas. A ICQ apresenta uma cadéncia de emissdo mensal e trimestral em,
respetivamente, 32,7% e 30,1 % das empresas. Esta informagdo ¢ preparada duas vezes por
ano em 11,7% das empresas e apenas anualmente e, 25,5% das empresas. Este grupo de
empresas faz, portanto, um uso mais amplo e recorrente da ICQ, o que sugere que ¢ a mesma
¢ entendida como um apoio util para o processo de gestao.

O passo seguinte consistiu na detecdo de diferencas significativas entre os dois grupos de

empresas em relacdo ao uso da ICQ. Os resultados do teste T apontam para a existéncia de
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diferencas estatisticamente significativas entre os dois grupos em rela¢do ao uso da ICQ para
todas as agdes apresentadas no Quadro 1.. Tendo em conta os objetivos do estudo, procedeu-
se entdo a estimacao do modelo considerando apenas as empresas do Grupo 2.

Como mencionado anteriormente, foram considerados inicialmente dois modelos para a
analise fatorial confirmatoria, com o objetivo de avaliar e validar o modelo de medida. O
modelo A ¢ um modelo recursivo, uma vez que as varidveis neste modelo ndo sdo
influenciadas por outras. Foi obtida uma solu¢ao admissivel a partir do processo de estimagao.
O ajustamento ¢ aceitavel, como se pode constatar em seguida. O valor obtido de y*/df foi
2,150, abaixo do maximo recomendado de 3,00; o TLI, o NFI e o CFI sao indices que variam
entre zero (ajustamento fraco) a 1 (ajustamento perfeito), com um nivel minimo aceitavel de
0,90 (Hair Jr. et al., 2010). Todos os indices ficaram acima dos niveis minimos
recomendados, indicando um nivel aceitdvel de ajustamento do modelo aos dados: NFI =
0,937; TLI = 0,906; CFI = 0,944. O valor RMSEA foi de 0,07. Valores abaixo de 0,05
indicam bom ajustamento e valores inferiores a 0,08 sdo valores aceitaveis (Hair Jr. et al.,
2010). O intervalo de confianga associado (0,060-0,077) indica que o valor RMSEA tem um bom
nivel de precisdo em replicar o modelo na populagdo. O Modelo B consiste nos constructos
endogenos. O processo de estimacdo resultou também numa solucdo aceitavel, uma vez que
as medidas de qualidade de ajustamento cumprem os niveis minimos recomendados: y?/df =
1.945; NFI =0,920; TLI = 0,945; CFI = 0,954; RMSEA = 0,055.

Confirmada e validada a estrutura inerente ao modelo de medida, procedeu-se a estimacao do
modelo conceptual para testar as hipoteses de investigagdo. O Quadro 2. apresenta os

resultados apds o processo de estimagao.
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Quadro 2.: Resultados apés o processo de estimacio do modelo

Hipéteses (relacoes causais): loaI;?;;l;r
Efeitos diretos

Uso diagndstico da ICQ — Uso da ICQ 0,954*
Uso interativo da ICQ — Uso da ICQ 0,941*
Uso da ICQ — Inovagdo 0,614*
Uso da ICQ — Aprendizagem organizacional 0,667*
Aprendizagem organizacional — Inovacao 0,545%*
Inovagdo — Performance 0,451*
Aprendizagem organizacional — Performance 0,246*
Performance financeira — Performance 0,756*
Performance nao financeira — Performance 0,745*
Efeitos indiretos

Uso da ICQ — Aprendizagem organizacional — Inovacdo 0,124*

Notas: x*df = 1.833; NFI = 0.935; TLI = 0.955; CFI = 0.945; RMSEA = 0.065.
Valores estandardizados; * Estatisticamente significativo para o nivel p < 0.001.

Os valores dos indices de ajustamento sugerem um ajustamento razoavel do modelo. Os
factor loadings (pesos de regressdo estandardizados) sdo também apresentados e indicam a
existéncia de relacdes (diretas e indiretas) estatisticamente significativas. Cada valor refere-se
ao aumento da variavel dependente, em unidades de desvio padrdo, devido a variacao de uma

unidade de desvio padrao na variavel independente.

6. Discussao e conclusao

O objetivo principal do estudo € a analise das relagdes entre o uso da ICQ, a melhoria do SGQ
através do desenvolvimento da aprendizagem organizacional e a inovagdo, e a performance
organizacional. O estudo assenta no pressuposto de que o uso extensivo da ICQ ¢ suscetivel
de impulsionar a aprendizagem organizacional e a capacidade para inovar, permitindo assim o
desenvolvimento do SGQ. Desta forma, a ICQ serd utilizada de acordo com um estilo
diagnostico para motivar e guiar a organizacdo no sentido da concretizagdo dos objetivos
através da focalizagdo na detecdo e correcdo de desvios (Henri, 2006), e de acordo com um
estilo interativo para fomentar a procura de oportunidades e estimular a aprendizagem,
focando a atencdo e promovendo o didlogo em toda a organizagdo (Henri, 2006).

Como referido anteriormente, no presente estudo consideraram-se as empresas que fazem
uma utilizagao efetiva e extensiva da ICQ (isto €, que usam essas informagdes de acordo com
um estilo diagnostico e interativo). O uso diagnostico da informagao funciona como uma
for¢a negativa, uma vez que restringe a inovagdo e a procura de oportunidades/alternativas
para garantir o alcance das metas estabelecidas (Simons, 1995). No entanto, também ¢ visto

como um pré-requisito para uma utilizagdo interactiva da informagdo (Haas e Kleingeld,
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1999). Assim, os estilos de uso diagndstico e interativo sdo elementos formativos do
constructo "uso da ICQ". O processo de estimagdo mostrou que o uso extensivo da ICQ tem
um efeito positivo e estatisticamente significativo na melhoria do SGQ através do efeito
incremental na aprendizagem organizacional e na inovacgao. Isto significa que a informagado
fornecida pelo sistema de custeio da qualidade ¢ utilizada pelas empresas para balancear as
tensdes entre a necessidade de controlo e de concretizagdo dos objetivos pré-estabelecidos -
foco tradicional dos processos de custeio da qualidade — e a necessidade de aprendizagem e
inovagao (Kominis e Dudau, 2012).

A hipoétese da existéncia de uma relacao causal positiva entre a aprendizagem organizacional
e inovagdo também foi suportada. Esta evidéncia é consistente com os pressupostos teoricos
de que a aprendizagem organizacional constitui uma componente importante — um
antecedente - da capacidade inovadora. A aprendizagem organizacional promove o
conhecimento e as associagdes entre acdes passadas, a eficacia dessas agoes, e acdes futuras
(Fiol e Lyles, 1985). A capacidade da organizacdo para utilizar este conhecimento para a
melhoria continua dos processos relacionados com a qualidade ¢ um, por si sO, recurso
inovador.

As relagdes causais entre a aprendizagem organizacional e a performance e entre a capacidade
para inovar e a performance também resultaram positivas e estatisticamente significativas.
Este apuramento ¢ também relevante na medida em que mostra como as melhorias no SGQ
influenciam a performance organizacional. Considerando o efeito direto positivo e
estatisticamente entre uso do ICQ e a melhoria do SGQ, referido anteriormente, conclui-se
que o uso extensivo da ICQ pode ter um efeito indireto positivo no desempenho.

O presente trabalho destacou a importancia do uso de ICQ para promover o desenvolvimento
do SGQ, através da melhoria da aprendizagem organizacional e da inovagdo. As empresas
tém desenvolvido e implementado sistemas de custeio da qualidade para fornecerem
informacdes para apoiar os processos de gestdo da qualidade. No entanto, muitas dessas
empresas ndo fazem um uso extensivo dessa informacdo, limitando assim os beneficios que
podem ser obtidos em termos de desenvolvimento das capacidades organizacionais, tais como
a aprendizagem organizacional e inovagdo. Mais pesquisas sdo necessarias e devem ser feitos
esforcos adicionais para destacar esta questdo e para incentivar os gestores a usar a ICQ para
promoverem a participacdo, o didlogo e o envolvimento de todos os participantes, € nao

apenas para controlar o cumprimento dos objetivos predeterminados.
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Apéndice 1
Questionario e resultados extraidos da analise estatistica

Painel 1: Estilo de uso da informacao sobre custos e outros indicadores da qualidade proporcionados
pelo sistema de informacao

Indique de que forma utiliza a informagéo proporcionada pelo sistema de informagdo sobre custos e outros
indicadores da qualidade para as seguintes a¢des. (1- Nao utiliza; 5- Utiliza amplamente)

Uso diagnostico Uso interativo

- Estabelecer metas e objetivos - Identificar areas de atuagdo estratégica

- Negociar metas e objetivos - Implementar novas ideias e formas de realizar

- Detetar e monitorizar desvios significativos as tarefas

- Alcancar planos e objetivos estabelecidos - Debater opg¢des e planos de acao

- Comparar os resultados com os objetivos - Desenvolver, implementar e operar sistemas
estabelecidos de avaliacdo e controlo.

- Coordenagdo permanente com o0s restantes - Ferramenta de aprendizagem
elementos da organizacgdo - Permitir que a empresa se focalize nos fatores

criticos de sucesso

Notes: Uso diagnoéstico: Cronbach’s alpha = 0.957; Uso interativo: Cronbach’s alpha = 0.939.

Panel 2: Desenvolvimento do SGQ

Indique o grau de concordancia com as seguintes consideragdes: (1- Totalmente em desacordo; 5- Totalmente
de acordo)

Inovagdo

- Ha uma cultura de inovagdo e, portanto, uma predisposi¢do para inovar ¢ para lidar com os riscos e
incertezas associados aos processos de inovagao

- A empresa incentiva ¢ valoriza os processos de inovag@o (surgimento de novas ideias, melhoria dos
processos atuais, etc.) doa seus empregados.

- As ideias e os processos de inovagdo sugeridos pelas pessoas da empresa sdo muitas vezes
implementados.

- A empresa esta na "linha de frente" em termos de desenvolvimento de novos produtos, processos,
técnicas, etc.

- Ha rotinas na empresa para explorar e/ou consultar o mercado com o objetivo de identificar
oportunidades para desenvolver novos produtos/servigos e/ou melhorar os produtos/servigos existentes

- A gestao de topo desenvolve e comunica uma visao focada na melhoria continua da qualidade.

- Na empresa existem rotinas que envolvem membros de diversas areas (marketing, producdo, qualidade,
etc.) no desenvolvimento de novos produtos/servigos e/ou melhoria de produtos/servigos existentes.

- A empresa incentiva a participacdo das pessoas nos processos de desenvolvimento de novos
produtos/servi¢os e/ou na melhoria de produtos/servigos existentes.

Aprendizagem organizacional

- Aprender como uma forma de desenvolver a¢des para melhorar ¢ um dos valores centrais da empresa.
- A capacidade para aprender ¢ um fator chave para as acdes de melhoria na empresa.

- A aprendizagem ¢ entendida como uma capacidade basica que garante o futuro da empresa.

- A aprendizagem na empresa ¢ entendida como um investimento.

Notas: Inovagao: Cronbach’s alpha = 0,936; Aprendizagem organizacional: Cronbach’s alpha = 0.866.

Panel 3: Performance

With reference to the last three years, how do you evaluate the degree to which the following organisational goals were
attained: (1 - Much lower than expected; 5 - Greater than expected)
Performance financeira

- Custo (e.g. promogao de politicas de redugdo de custos, obtencdo dos custos esperados para o periodo,
etc.).

- Vendas/prestagdo de servigos (e.g. obtencao dos valores previstos para as vendas/ prestacdo de servigos
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ou quota de mercado).
- Rendibilidade (e.g. atingir niveis previstos em relag@o a indicadores, tais como rendibilidade, margem de

contribui¢do, resultados liquidos, etc.).

Performance ndo-financeira

- Servico (e.g. assegurar o desempenho dos produtos vendidos/servigcos prestados, adaptar os mesmos as
exigéncias dos clientes, avaliar o nivel de satisfacdo dos consumidores e cumprimento de prazos estabelecidos
com os clientes).

- Qualidade (e.g. diminuir significativamente a percentagem de produtos sem defeito; cumprir e satisfazer
os padrdes dos servigos prestados; avaliagdo e respetivo controlo de custos da qualidade; atuagdes que
permitam aos clientes conhecer a qualidade dos produtos/servigos).

- Produtividade (e.g. eliminag@o de desperdicios, produtividade de materiais e recursos humanos).

- Recursos humanos (e.g. progresso nos indicadores como a satisfagdo dos colaboradores, a diminuigao de
absentismo, as melhorias dos niveis de aprendizagem, formagdo profissional e académica, assim como
evolugdo das capacidades técnicas individuais, etc.).

- Inovacdo (e.g. melhorar os niveis de vendas/prestacdes de servigos através de implementacdo de novos
produtos/servigos no mercado, expansdao a novos mercados, crescimento de todos estes indicadores em
relacdo a concorréncia, etc.).

Notas: Performance financeira: Cronbach’s alpha = 0.784; Performance ndo financeira: Cronbach’s alpha =
0.861.

Apéndice 2: Coeficientes de regressao — modelo final

Variaveis independentes Variaveis dependentes Estim Standardi Stand Criti P

ate zed estimate ard errors  cal ratio

Uso da ICQ Aprendizagem 0.618 0.667 0.038 3.33
organiz. 1 ok

Uso da ICQ Inovagéo 0.525 0.614 0.051 3.22
5 sk

Aprendizagem organiz. Inovagao 0.481 0.545 0.071 2.34
0 sk

Aprendizagem organiz. Performance 0.213 0.246 0.077 4.66
4 sk

Inovagéo Performance 0.430 0.451 0.056 4.26

7 sk

Nota: *** Significativo ao nivel p<0,001 (two-tailed).
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