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RESUMO

Este estudo tem como objetivo verificar o papel moderador dos Custos da Qualidade (CQ) na
relacdo entre a Qualidade de Relacionamento (QR) e o Custo Total de Propriedade (TCO) em
empresas industriais de médio e grande porte do estado do Parana. O ramo industrial, de modo
geral, constitui uma atividade fundamental para a economia e 0 desenvolvimento das regides
onde atuam. A coleta de dados foi realizada em 101 empresas do setor industrial, cadastradas
no banco de dados da FIEP (2019). Para a coleta de dados, foram utilizados questionarios
objetivando obter dados primarios das industrias, sobre trés perspectivas: i) a percep¢do dos
gestores quanto a qualidade do relacionamento em relacéo a seus fornecedores; ii) a percep¢éo
dos gestores quanto a frequéncia de ocorréncia dos custos da qualidade e iii) a percepcao dos
gestores quanto ao valor de aquisicdo dos insumos de producdo adquiridos pelas industrias,
quando comparados ao seu nivel aceitavel (orcamento). A andlise dos dados ocorreu de forma
guantitativa por meio de analises descritivas e analise de regressao. Os resultados dos testes de
regressdo indicam que a Qualidade do Relacionamento influencia no Custo Total de
Propriedade, da mesma forma, as categorias dos Custos da Qualidade, também. Quanto aos
efeitos moderadores das categorias dos Custos da Qualidade, evidenciou-se que, para os Custo
de Conformidades, embora exista uma influéncia positiva da moderacdo sobre a relacédo entre
a Qualidade de Relacionamento e o Custo Total de Propriedade, esta foi insignificante, quanto
ao Custo da Ndo Conformidades evidenciou-se que ha uma influéncia negativa da moderacéo
sobre a relacdo entre a Qualidade de Relacionamento e os Custo Total de Propriedade, e que
estd também foi insignificante. Os resultados encontrados contribuem com a literatura sobre a
utilizacdo dos artefatos da Gestdo Estratégica de Custos, bem como sobre as dimensfes que
compdem a Qualidade de Relacionamento, de forma integrada. Os resultados sugerem que a
melhoria da Qualidade do Relacionamento é importante para a gestdo dos custos estruturais,
custos que auxiliam as empresas no alinhamento das estratégias adotadas acerca de sua estrutura
de custos. Essas estratégias melhoram as habilidades dos gestores e as préaticas da empresa no
que diz respeito a gestdo de custos. Além disso, os resultados sugerem que a utilizacdo dos
artefatos da GEC pode contribuir para o aumento do desempenho das entidades e que a
Qualidade do Relacionamento pode ser melhorada ao se promover a integracdo entre 0s
sistemas de gestdo, 0s processos de comunicacdo e 0s canais de atendimento entre fornecedores
e compradores. Este estudo tem o potencial de contribuir com a préatica da Contabilidade
Gerencial ao suscitar conhecimento sobre os efeitos que o construto Qualidade de
Relacionamento e os Custos da Qualidade proporcionam sobre a estrutura dos custos das
empresas, nas perspectivas dos Custos Totais. O monitoramento dindmico dos custos, as a¢des
de otimizacdo e eliminacdo de gastos desnecessarios bem como uma boa gestdo do
relacionamento entre compradores e fornecedores, sdo estratégias que proporcionam
informagdes Uteis e que melhoram, desde o custo de producdo como o preco de venda dos
produtos, otimizando a performance das empresas.

Palavras-chave: Qualidade de Relacionamento, Custo Total de Propriedade, Custo da
Qualidade.
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ABSTRACT

This study aims to verify the moderating role of Quality Costs (CQ) in the relationship between
Relationship Quality (QR) and Total Cost of Ownership (TCO) in medium and large industrial
companies in the state of Parana. The industrial branch, in general, constitutes a fundamental
activity for the economy and the development of the regions where they operate. Data collection
was carried out in 101 companies in the industrial sector, registered in the FIEP database (2019).
For data collection, questionnaires were used with the aim of obtaining primary data from the
industries, from three perspectives: i) the perception of managers regarding the quality of the
relationship with their suppliers; ii) the perception of managers regarding the frequency of
occurrence of quality costs and iii) the perception of managers regarding the acquisition value
of production inputs acquired by industries, when compared to their acceptable level (budget).
Data analysis occurred quantitatively through descriptive analysis and regression analysis. The
results of the regression tests indicate that the Quality of the Relationship influences the Total
Cost of Ownership, in the same way, the categories of Quality Costs, as well. As for the
moderating effects of the Quality Costs categories, it was evident that, for Compliance Costs,
although there is a positive influence of moderation on the relationship between Relationship
Quality and Total Cost of Ownership, this was insignificant in terms of Cost of Non-
Compliances It was shown that there is a negative influence of moderation on the relationship
between Relationship Quality and Total Cost of Ownership, and that this was also insignificant.
The results found contribute to the literature on the use of Strategic Cost Management artifacts,
as well as on the dimensions that make up Relationship Quality, in an integrated manner. The
results suggest that the improvement of Relationship Quality is important for the management
of structural costs, costs that help companies in aligning the strategies adopted regarding their
cost structure. These strategies improve managers' skills and company practices with regard to
cost management. In addition, the results suggest that the use of GEC artifacts can contribute
to increasing the performance of entities and that the Quality of Relationship can be improved
by promoting integration between management systems, communication processes and
channels of communication. relationship between suppliers and buyers. This study has the
potential to contribute to the practice of Management Accounting by raising knowledge about
the effects that the construct Quality of Relationship and Costs of Quality provide on the cost
structure of companies, from the perspective of Total Costs. The dynamic monitoring of costs,
optimization actions and elimination of unnecessary expenses, as well as good management of
the relationship between buyers and suppliers, are strategies that provide useful information
and that improve, from the cost of production to the selling price of products, optimizing the
performance of companies.

Keywords: Relationship Quality, Total Cost of Ownership, Cost of Quality.
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1 INTRODUCAO

A Gestdo Estratégica de Custos (GEC) trata do uso gerencial das informagGes acerca
dos custos da organizacéo, orientada para um dos estagios da gestdo estratégica: i) formulagéo
de estratégias; ii) comunicacdo iii) implementacao e iv) monitoramento (Shank, 1989). Cooper
e Slagmulder (1998) complementam essa definicao atribuindo a préatica de aplicacdo de técnicas
que, simultaneamente, melhoram o posicionamento estratégico da empresa e reduzem custos.
Em geral a GEC se resume em um processo de reducdo dos custos, enquanto melhora a posicao
estratégica de um negécio (R. Cooper & Slagmulder, 1998; Shank, 1989). Esse objetivo pode
ser alcangado tendo um entendimento completo de quais custos sustentam a posicao estratégica
de uma empresa e quais custos a enfraguecem ou ndo a impactam. Por outro lado, considera-se
que pode ser Util aumentar determinados custos que sustentam a posicao estratégica do negdcio
(Al-Alawi & Bradley, 2013; Galic, 2020).

Slavov (2013) e Wrubel, Diehl, Toigo e Ott (2010), evidenciam as principais
técnicas/artefatos da GEC identificados na literatura, entre eles o Custos da Qualidade (CQ) de
Feigenbaum (1994) e o Custo Total de Propriedade (ou TCO, do inglés Total Cost of
Ownership), de Ellram de Siferd (1998), além de destacar, na visdo de Silvi e Cuganesan (2006)
e Rocha (1999), a GEC por sua utilidade para a gestdo do conhecimento, eficiéncia e eficacia
no desenvolvimento de estratégias que visam proporcionar vantagem competitiva para as
organizac0es, estes artefatos serdo tratados com maior propriedade nas proximas secoes.

A administracdo da empresa precisa estar envolvida em atividades de redu¢édo de custos,
de modo que possa fornecer informagdes sobre como certos custos devem ser incorridos, a fim
de apoiar 0 posicionamento estratégico da empresa. A GEC é um processo continuo, uma vez
gue a estratégia de uma empresa pode mudar com o tempo, assim, certos custos podem ser
inviolaveis quando uma estratégia esta sendo usada, mas podem ser eliminados prontamente
quando ocorre alguma alteracdo na estratégia do negocio (Apak, Erol, Elag6z & Atmaca, 2012).

Cooper e Slagmulder (1998), relatam em seu estudo que, em media, 90% a 95% dos
custos de um produto, sdo determinados em seu projeto e, portanto, e definidos antes que o item
entre no processo de fabricacdo. Essa suposicao sugere que o foco dominante do gerenciamento
de custos deve ser durante o desenvolvimento do produto e ndo durante a fabricacéo. Estudos
posteriores (Ellram, 2002; Ellram, Tate & Choi, 2020; Ellram & Stanley, 2008), ao contrario

desse posicionamento, sugerem que as empresas possam integrar uma variedade de técnicas de



gerenciamento de custos, ndo apenas na fase de design, mas durante todo o ciclo de vida do
produto.

Nesse sentido, pode-se observar que as empresas que procuram alcancar exceléncia
operacional, precisam adotar um programa de gerenciamento integrado de custos que abrange
todo o ciclo de vida do produto. As organizagdes necessitam perceber que o aprimoramento do
padrdo de qualidade de seus produtos ndo decorre somente da necessidade de reducéo de seus
custos, mas de um contexto muito mais amplo, como dar prioridade as necessidades e

expectativas de seus clientes, fatores estes que consolidam a sobrevivéncia delas no mercado.

As aliancas estratégicas sdo parcerias estabelecidas entre duas ou mais organizagGes que
compartilham recursos e atividades para adotar uma determinada estratégia, motivadas
principalmente pela vontade de obter uma vantagem competitiva no mercado em que atuam, a
partir do entendimento de que os objetivos organizacionais serdo mais facilmente alcancados
com a colaboragdo ao invés da competi¢do entre as organizagoes aliadas (ISoraité, 2009).

A ideia central é a de que quando uma organizacao se propde a fazer negocios com seus
fornecedores, esta deve estabelecer canais de comunicacdo que permitam a melhoria nos
processos internos e externos (Gundolf et al., 2018; Siva et al., 2017). Assim, espera-se que
um bom relacionamento melhore os processos das empresas envolvidas, reduzindo custos e/ou
adicionando valor ao produto que é ofertado aos clientes, otimizando assim sua performance
organizacional (Cacciolatti et al., 2020; Gundolf et al., 2018; Siva et al., 2017).

Uma maior intensidade no nivel de competicdo global trouxe fatores relevantes ao
ambiente empresarial, 0 aumento da exigéncia dos clientes por preco e por qualidade, promove
a necessidade de as organizagdes estarem sintonizadas com as particularidades do seu ambiente
de atuacéo, interagindo com seus fornecedores, concorrentes e clientes, a fim de adotar decisoes

que lhe sejam mais vantajosas. (Souza et al., 2010; Wrubel et al., 2010)

As aliangas entre as organizagdes, por meio da promocdo de trocas de informagoes e
recursos, tendem a adicionar mais competitividade as empresas, e podem contribuir, de certa
forma, para com o desempenho dessas entidades, logo, essas aliangas melhoram a Qualidade
de Relacionamento (QR), reduzindo custos para as empresas (Robson et al., 2019; Siva et al.,
2017).

Ainda que ndo se pode afirmar que a melhoria da QR impacte positivamente no
desempenho organizacional (Fynes et al., 2005; Kim et al., 2010), Viana (2014) identificou que
a QR entre as organizacgdes afeta a relagdo entre a integragdo interorganizacional e o TCO, ou



seja, a relacdo entre integracédo interorganizacional e TCO mediante a presenca de uma “boa”
QR, tende a ser favoravel no contexto empresarial.

O TCO pode ser entendido como o céalculo de todos custos relacionados a compra de
um determinado produto ou servigo, bem como o0s gastos inerentes a sua utilizagdo (Ellram &
Siferd, 1998). Diversos estudos discutem e apresentam empiricamente a viabilidade da
utilizacdo do TCO como estratégia para compras e venda de produtos e servicos (Caniato et al.,
2015; Danielis et al., 2018; Dumortier et al., 2015; Hagman et al., 2016; Liu et al., 2021; Roda
et al., 2020). Sob essa perspectiva, é possivel supor que empresas com maior QR com seus
fornecedores possuem um TCO inferior ao de concorrentes com QR inferior (Zachariassen &
Arlbjgrn, 2011).

Ao procurar identificar os gastos relacionados com a compra de produtos, a abordagem
do TCO pode ser considerada tanto uma ferramenta para decisbes de compra, quanto uma
filosofia para compreensdo e analise dos gastos envolvidos pelo processo produtivo, até que o0s
mesmos sejam descartados (Ellram & Siferd, 1998). O objetivo é quantificar todos os custos
diretos e indiretos associados com o processo de compra, incluindo os custos relacionados ao
servico, a qualidade e a entrega, que servirdo de base para a selecdo de fornecedores (Kanagaraj,
Ponnambalam & Jawahar, 2014). Por sua vez o TCO pode ser utilizado para avaliar qual
fornecedor apresenta melhor custo para aquisi¢ao de produto e servicos - considerando toda sua
vida util (Caniato et al., 2015; Danielis et al., 2018; Dumortier et al., 2015; Hagman et al., 2016;
Liu et al., 2021; Roda et al., 2020).

A partir destas perspectiva, as aliancas estratégicas podem promover vantagem
competitiva e sustentavel nas organizac@es, proporcionando reducdo de custos e melhorando a
performance destas empresas (Fynes et al., 2005; Kim et al., 2010). Pesquisas destacam que
para sustentacdo destas aliangas existe a necessidade de uma constante manutengdo das
dimensGes do relacionamento, comunica¢do, cooperagdo e confianga (Drewniak &
Karaszewski, 2020; Gundolf et al., 2018; He et al., 2020; Robson et al., 2019), dimensdes
contempladas na formagéao do construto QR (Junior Viana, 2014).

A compreensdo do que é QR pode resultar em sinergia com outras dimensdes como
confianca e comprometimento, fortalecendo as trocas e interagcbes comerciais tanto nos
relacionamentos B2B (Business to Business), quanto B2C (Business to Consumer). Ela é vista
como um construto de ordem superior composto por pelo menos duas dimensdes: (1) confianca
no vendedor e (2) satisfagdo com o vendedor, mas também pode depender, da natureza das
organizacOes envolvidas, dos individuos nas organizagdes e da natureza da situacdo (Fynes et
al., 2005; Parsons, 2002).



Ellram e Siferd (1998) dizem que embora a importancia de desenvolver esses
relacionamentos entre compradores e vendedores seja amplamente reconhecida, o estudo da
QR tem focado principalmente na identificacdo preliminar dos fatores que podem ser
importantes no desenvolvimento do relacionamento entre comprador e vendedor.

Zancan e Muller Prado (2006) evidenciam trés modelos de integracdo de varidveis para
o0 construto QR: 1) Morgan e Hunt (1994); 2) Marchetti e Prado (2001) e 3) Viana (2000), estes
modelos exploram o QR por meio da relagdo entre as varidveis: confianca, comprometimento,
satisfacdo, dependéncia, nivel de comparacdo de alternativas, investimentos, especificos no
relacionamento, partilha de informagdes. Considerando as evidéncias apresentadas pelos
autores dos modelos, espera-se que quando had uma boa qualidadede relacionamento entre
vendedores e compradores, essa qualidade liga os membros entre si de tal maneira que séo
capazes de colher beneficios além da mera troca de bens/servicos e moeda.

Por sua vez, isso favorece em longo prazo, a estabilidade em que ambos 0s membros se
beneficiam mutuamente, conforme destacam Wilson e Vlosky (1997). Aceitando o principio
da competicdo, a capacidade de uma organizacdo em manter uma boa qualidade de
relacionamento envolve praticas de confianca e satisfacdo, que proporcionam para a
organizagcdo um posicionamento seguro no seu segmento de mercado (Morgan & Hunt, 1994).
A importéancia dos relacionamentos como parte da qualidade percebida pelo cliente, ganhou
relevancia como uma medida de neg6cios bem-sucedidos (Juran, 1998). A importancia
atribuida as dimensdes da QR, pode ser explicada pela influéncia na lealdade do cliente para
com seus fornecedores, na perspectiva de seus colaboradores e gestores. Todas as areas de uma
empresa devem estar interligadas com fluxo de informagdes que permitam o desenvolvimento
de melhores produtos e servigos.

O TCO ¢ o preco de compra de um ativo mais 0s custos de operacdo (Ellram & Siferd,
1998; Hurkens et al., 2006). De acordo com Dale e Plunkett (1999) as empresas estdo colocando
mais énfase nos custos totais em vez de focar apenas no prego de compra dos principais
processos de agregacao de valor dentro da gestdo estratégica de suprimentos, para que assim o
comprador possa selecionar fornecedores que qualifiquem os critérios definidos e que estejam
alinhados as suas estratégias. Avaliar o TCO representa uma visdo mais ampla do que é o
produto e qual é seu valor ao longo do tempo (Saccani et al., 2017).

Coral e Selig (1994) citam que ao escolher entre as “alternativas em uma deciséo de
compra, os compradores devem olhar ndo apenas para o preco de curto prazo de um item,

conhecido como preco de compra, mas também para o preco de longo prazo, que é o TCO”.



Assim, ndo € apenas 0 menor preco que atrai uma boa relagdo, a qualidade nos produtos e
servicos também agrega valor ao cliente.

Embora o baixo custo na aquisicdo de produtos e servigos possa representar uma
estratégia de mercado, ndo basta para justificar vantagem competitiva. Adquirir um produto um
baixo preco de compra pode ser compensado por menor qualidade e até mesmo confiabilidade
de entrega (Degraeve & Roodhooft, 1999). As organizagOes precisam perceber que o
aprimoramento do padrdo de qualidade de seus produtos ndo decorre somente da necessidade
de reducao de seus custos, mas de um contexto muito mais amplo, como dar prioridade absoluta
as necessidades e expectativas de seus clientes, fatores estes que consolidam a sua
sobrevivéncia no mercado.

A qualidade, em primeiro lugar, exerce um forte impacto nos custos, em segundo
significa isencdo de problemas que remetem a erros em escritorio, defeitos de fabrica, falhas de
campo entre outros aspectos, satisfazendo ao cliente, interno ou externo, atendendo ou
excedendo suas expectativas, por meio da melhoria continua do processo (Feigenbaum, 1956;
Juran & DeFEO, 2015).

A melhoria de qualidade repercute em toda a cadeia de valor, criando oportunidades e
diferencial competitivo aos seus integrantes (Robles Junior, 2003; Sakurai, 1997). Nesse
sentido, o impacto sobre uma decisdo quanto ao nivel de qualidade alcancado pela organizacéo,
tende a proporcionar efeitos sobre o custo total de propriedade, uma véz que este envolve
determinados niveis de investimentos.

Por sua vez, o custo da qualidade ¢ um método de célculo dos custos que as empresas
incorrem para garantir que os produtos atendam aos padrdes de qualidade, bem como os custos
de producéo de bens que ndo atendam aos padrdes de qualidade (Juran & DeFEQ, 2015; Juran,
2009; Robles Janior, 2003).

Segundo Sakurai (1997) o CQ busca maximizar a qualidade do produto e, a0 mesmo
tempo, minimizar o custo. A metodologia de custo da qualidade fornece as informacdes
detalhadas de que a administracao precisa para avaliar com precisao a eficacia de seus sistemas
de qualidade, identificar areas problematicas e oportunidades de melhoria. Para Sakurai (1997)
0 objetivo de calcular o “custo da qualidade é criar uma compreensao de como a qualidade afeta
os resultados econdmicos”. Quer seja o custo de refugo e retrabalho associado a baixa
qualidade, ou as despesas de auditorias e manutencdo associadas a boa qualidade, ambos
contam.

Diante disso, o0 uso e préaticas eficazes da metodologia de CQ permitem que uma

organizacdo meca com precisdo a quantidade de recursos que estdo sendo usados para a



manutencdo do Custo da Boa Qualidade e/ou reducdo do Custo da Qualidade Insuficiente. Com
essas informacgdes, a organizacdo pode determinar onde alocar recursos para melhorar a
qualidade do produto e os resultados financeiros. O CQ proporcionam aos fabricantes a
oportunidade de reduzir custos operacionais e aumentar a qualidade dos produtos fabricados.
Ela pode ajudar a detectar erros nos processos, o que resulta em economia de tempo e reducédo
de desperdicio. Além disso, ao melhorar a qualidade, os fabricantes podem reduzir a quantidade
de reclamacdes e, consequentemente, as despesas relacionadas as reclamacdes. Outro beneficio
da analise de custo da qualidade € que ela ajuda a estabelecer os padrbes de qualidade a serem

seguidos, proporcionando aos clientes um produto de qualidade superior.

Silva et al. (2015) ressaltam que a globalizacdo tem aumentado a competi¢éo entre as
empresas e por este motivo elas precisam prestar mais atencdo as suas aquisi¢oes, devendo no
entanto levar em consideracdo a utilizacao dos diversos artefatos da GEC, entre eles Custo Total
da Qualidade, Analise de Custos de Concorrentes, Custos da Qualidade, Custos da Cadeia de
Valor, TCO ou CTC, entre outros.

Alves e Cardoso (2005) sugerem que os CQ impactam no TCO. Eles argumentam que
estes desembolsos proporcionam ndo somente uma maior qualidade, mas também um aumento
no custo dos produtos. O aumento dos custos, devido ao gasto com os CQ, pode provocar uma
reducdo na lucratividade da empresa, mas também pode propiciar maior satisfacdo ao cliente.
O aumento da qualidade pode provocar um aumento na vida util do produto, resultando na
reducdo do TCO a longo prazo. Sousa et al. (2021) constataram que, na perspectiva do TCO,
os fornecedores de insumos tem o papel de fornecer informacgdes sobre os custos bem como
propor estratégias e inovacdo para a reducdo dos custos e melhoria da qualidade aos

compradores.

Nesse sentido Silva et al. (2018) ressaltam para a importancia de uma andlise conjunta
entre os artefatos da GEC. As vantagens da integracdo entre as trés dimensfes proposta neste
estudo incluem desde uma comunicacgao interna/externa aprimorada, uma melhor compreenséo
do TCO, a QR entre parceiros de negocios (compradores — fornecedores) e 0s niveis de gastos
com CQ. A integracdo destes artefatos suportam o processo de tomada de decisGes por parte
dos gestores, dentros das organizagoes.

Nesse sentido e pelo exposto, este estudo busca a resposta para 0 seguinte
questionamento: Qual a percepcéo dos gestores quanto a intensidade da Moderacéo dos
Custos da Qualidade entre a relacdo da Qualidade de Relacionamento sobre o Custo Total
de Propriedade?
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Para responder este questionamento, este estudo tem como objetivo investigar a relagdo
da QR no TCO em empresas do estado do Parana, moderado pelas dimensdes dos CQ. Assim
como objetivo especifico:

a) identificar as dimensdes dos construtos Qualidade de Relacionamento nas relacfes

Business-to-Business (B?B) em empresas industriais;

b) identificar as dimensdes dos construtos Custos da Qualidade em empresas

industriais;
c) analisar a relacdo da Qualidade de Relacionamento na formacgéo do Custo Total de
Propriedade (TCO);

d) analisar os efeitos moderadores do construto Custos da Qualidade sobre a relagdo
entre a Qualidade de Relacionamento na formacédo do Custo Total de Propriedade
(TCO)e

Este trabalho justifica-se em relatar que o custo total de propriedade (TCO) é uma
técnica importante para o gerenciamento de custos das empresas 0 que permite gerenciar e
reduzir os custos de maneira a otimizar o valor total dos investimentos (Degraeve et al., 2005;
Ellram & Siferd, 1998; Sousa et al., 2021).

O TCO fornece uma visédo mais ampla do investimento e do valor do produto ao longo
de sua vida util. Ajuda as empresas a determinar a diferenca entre os custos de curto (preco de
compra) e de longo prazo (custo total de propriedade) de um produto ou sistema. Ajuda a tomar
uma decisdo de compra informada ao selecionar o fornecedor certo entre vérias alternativas.
Em geral, um custo total de propriedade mais baixo oferece melhor valor em longo prazo.

O TCO ajuda a entender as despesas indiretas, como manutencao, suporte e taxa de
licenca, que aumentariam durante o ciclo de vida do produto. As empresas usam o TCO para
analisar a viabilidade de negdcios ou compras potenciais em longo prazo (Ellram & Siferd,
1998; Hagman et al., 2016; Saccani et al., 2017; Sousa et al., 2021). Essa analise fornece uma
visdo de qual solugéo traria um retorno positivo e complementaria o crescimento dos negdcios.
Também o ajuda a ficar preparado para surpresas financeiras inesperadas. A aplicacdo do TCO,
nas pesquisas tem se mostrado mais restritamente em bens de capital buscando evidenciar
aspectos monetarios em sua formacédo (Caniato et al., 2015; Danielis et al., 2018; Dumortier et
al., 2015; Hagman et al., 2016; Liu et al., 2021; Roda et al., 2020).

Dessa forma, investigar aspectos ndo monetarios (relacionamento) na formagéo do TCO
na aquisicdo de insumos de producdo, moderado pela intensidade dos investimentos no Custo
da Qualidade, em termos tedricos, pode proporcionar um despertamento quanto a necessidade
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de estudos sobre os artefatos da Gestdo Estratégica de Custos de forma associada, sobretudo
quanto ao TCO, ndo restringindo, no entanto, apenas a aspectos monetarios como atributos para
estes artefatos. Quanto aos aspectos praticos, por meio da evidenciacdo das principais
dimens@es da Qualidade de Relacionamento (Drewniak & Karaszewski, 2020; Gundolf et al.,
2018; He et al., 2020; Robson et al., 2019) proporciona uma maior competitividade para as
empresas, tendo em vista que a partir do conhecimento destas dimensdes, as empresas teréo
oportunidade de aplicar com maior eficiéncia uma melhor “qualidade” nas estratégias de
negociacdo - relacionamento - entre as empresas.

Para alcancar o objetivo proposto, foi analisado um conjunto de empresas do setor
industrial do estado do Parand, classificadas como Médio e Grande Porte, cujos dados foram
alcancados por meio do banco de dados do cadastro das Industrias do Parana — FIEP.

O volume de relacbes comerciais entre compradores-fornecedores, no ambito das
indUstrias, tende a ser limitado, o que justifica o desenvolvimento de relagdes de longo prazo
(Moura, 2009b), bem como € mais comum em empresas deste porte o uso de praticas de
contabilidade gerencial logo, possuem maior nivel de controle e gerenciamento de seus custos
(Machado & de Souza, 2006; Oyadomari et al., 2011; Reginato, 2010; Russo, 2015).

Com o objetivo de contribuir para a validagcdo dos aspectos apontados por Ellram
(1993b) e Zachariassen e Arlbjarn (2011), essa pesquisa pretende contribuir com uma forma de
medir a influéncia da qualidade no relacionamento sobre o TCO.

Como delimitacdo conceitual da pesquisa, o constructo Qualidade no Relacionamento
sera estudado a partir de cinco dimensoes, a saber: i) confianca; ii) comprometimento; iii)
satisfacdo; iv) comunicagéo; v) cooperacao. Defende-se a utilizagdo dessas dimensdes, apoiado
nas contribuicbes empiricas de que elas positivamente estdo correlacionadas na percepcéo do
construto Qualidade de Relacionamento (Fynes et al., 2005; Mohr & Spekman, 1994; Monczka
etal., 1995).

O constructo TCO foi investigado a partir do framework de Ellram (1993; 1994) e
Ellram & Siferd (1998), enquanto o constructo Custo da Qualidade foi analisado com
fundamento nos conceitos de Robles (1994) e nas pesquisas de Oliveira e Calixto (2004); Souza
e Collaziol (2006); Maia (2006) e Deming (1990).

A delimitacdo deste estudo servira para avaliar o nivel gerenciamento dos Custos da
Qualidade, a Qualidade de Relacionamento e sua relagdo na formacéo do custo para com o
fornecedor (Candido & Morris, 2000).

Assim como as empresas usam, ou ndo, sistematicamente o TCO, CQ e QR para analisar

suas operacOes e atividade de compra, a questdo de pesquisa € definida com o intuito de
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equilibrar tanto em nivel tedrico como prético para que as evidencias possam beneficiam tanto

estudos futuros como também as préticas de gestores.
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2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 QUALIDADE E O CUSTO DA QUALIDADE

Na concepcao proposta por Ishikawa (1993), no contexto das relacGes entre fornecedor
e cliente, o termo “qualidade” pode ser entendido por desenvolver, produzir e comercializar um
determinado produto, com utilizacdo maxima da capacidade do fabricante, que venha ser mais
econdmico, Util e satisfatorio para o consumidor. Nesse sentido, a gestdo da qualidade se faz
importante justamente pelo fato da qualidade ser algo além da percepgéo fisica do produto ou
da integridade do servico entregue, abrangendo a forma como ele é pensado, produzido e
comercializado (Ishida & Oliveira, 2019; Juran & DeFEO, 2015; Pavéo, 2016; Robles Janior,
2003).

Para Cerqueira (1993) isso explica a constante busca por qualidade, seja a qualidade de
um produto ou servico, como até mesmo pela qualidade de vida das pessoas, ou no ensino. E
comum pesquisas identificarem, de maneira geral, que os consumidores estdo cada vez mais
exigentes e, possuem cada vez mais conhecimentos a respeito daquilo que se pretende adquirir
(Androniceanu, 2017; Calisaya, 1993; Itani et al., 2019, 2020; Sima et al., 2020).

A gualidade é uma estratégia que tornam as empresas mais competitivas e produtivas.
Isso é obtido por meio da melhoria continua dos processos, produtos ou servicos, de modo a
assegurar que os produtos e servicos oferecidos atendam as necessidades dos clientes. A
qualidade, portanto, é fundamental para a sobrevivéncia e crescimento de uma empresa, pois é
um diferencial competitivo que lhe da maior vantagem sobre seus concorrentes. E por isso que
as empresas investem tanto na qualidade de seus produtos e servicos, pois ela é um fator critico
para o sucesso no mercado (Dale & Plunkett, 1999; Glogovac & Filipovic, 2018; Jang, 2019).

No entanto, fornecer mais e/ou melhores recursos de qualidade geralmente requer um
investimento e, portanto, na maioria das vezes envolve aumento de custos. Maior qualidade
nesse sentido geralmente “custa mais” (Juran & DeFEOQ, 2015; Juran & Godfrey, 1998).

Garvin (1992) destaca oito dimensdes da Qualidade: Atendimento, representada pela
facilidade na entrega de um produto ou na prestacédo de servico — agilidade e cortesia na relacéo
com o consumidor; Caracteristicas, relacionada a apresentacdo do produto, como ele é visto
pelo consumidor; outra dimenséo é a Confiabilidade, esta dimensdo esta ligada a consisténcia
do produto; a dimensdo Conformidade esta associada ao grau de concordancia do produto
fabricado em relacdo ao seu projeto e caracteristicas operacionais dos padrdes estabelecidos
antes da sua fabricacéo; a proxima dimensdo, Desempenho: esta associada as caracteristicas

operacionais basicas de um produto, um dimensao dificil de ser analisada tendo em vista que
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que reflete muitas vezes, caracteristicas pessoais - velocidade de atendimento e reducdo de
filas de espera; Durabilidade: esta dimens&o representa basicamente a vida Util de um produto;
a dimensdo Estética: relaciona-se com caracteristicas sensoriais - sabor, som ou cheiro - e
tangiveis de um produto e, por fim, tem-se a dimensdo Qualidade percebida a qual refere-se
as percepcoes da qualidade em decorréncia do resultado da imagem da empresa, da publicidade
e reputacdo da marca.

Juran e Defeo (2015) defendem a importancia da gestao da qualidade pelo fato de tornar
cada vez mais competitivas as empresas que apresentam tal conduta, por meio da adocao destas
estratégias é possivel ter como beneficio o reconhecimento ¢ a satisfagdo do cliente, “aumento
da produtividade, reducdo do custo de cada unidade produzida, diminui a quantidade de erros
e refugos, reduz prazo de entrega, reduz gargalos na producéo e distribui¢dao”. Os achados de
Pavdo et al. (2018) admitem estas afirmac6es, evidenciando ainda que os CQ nédo influenciam
no desempenho organizacional.

Juran e Godfrey (1998) e Juran e Godfrey (1982) ressaltam que a gestdo da qualidade
proporciona as empresas um diferencial competitivo que a destaca das demais. Nesse sentido,
os selos de qualidade, por exemplo - International Organization for Standardization
(Organizacéo Internacional de Normalizacdo - 1SO), fornecem diretrizes para implantacéo de
um Sistema de Gestdo da Qualidade e determinam a extensdo da aplicacdo de cada um dos
elementos do Sistema da Qualidade, proporcionando para as empresas maior eficiéncia e
eficacia na GQ. A 1SO publicou uma série de normas que complementam as normas basicas,
orientando a sua implementacao.

Kumar (2018) e Purwanto (2020) afirmam que a conscientizacdo para a qualidade e o
reconhecimento da sua importancia, tornou a certificacdo de sistemas de gestdo da qualidade
indispensavel para as empresas, uma vez que a certificacdo: proporcionar 0 aumento da
satisfagdo e a confianca dos clientes; aumenta a produtividade e reduz os custos internos, além
de melhorar os processos internos e a imagem da gestdo possibilitando o acesso a mercados
novos mercados.

A certificagdo permite avaliar as conformidades determinadas pela organizagdo por
meio de processos internos, garantindo ao cliente um material, processo, produto ou servico
concebido conforme padrdes, procedimentos e normas (Panghal et al., 2018). Uma organizacéo
que se propde a implementar uma politica de gestdo voltada para a "qualidade total” tem
consciéncia de que a sua trajetoria deve ser reavaliada periodicamente.

A qualidade é relacionada com o termo "total”, uma vez que o0 seu objetivo é a

implicacdo ndo apenas de todos os escaldes de uma organizacdo, mas também da organizacédo
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estendida, ou seja, seus fornecedores, distribuidores e demais parceiros de negécios (Campos,
2004). O conceito de TQM (Total Quality Management) foi criado em meados de 60 por
Armand Feigenbaum (1956), seu enfoque admite que o mesmo deve ser exercido por
profissionais em controle de qualidade, condi¢do esta que contrariava o enfoque japonés que
incentivava o envolvimento de todos os empregados no estudo e na implantagdo dos processos
de melhoria (Biadacz, 2020; Luthra et al., 2020).

O TQM compde-se de diversos estagios, como por exemplo, o planejamento, a
organizacdo, 0 controle ¢ a lideranga. A “Toyota”, no “Japao”, foi primeira organizacdo a
empregar o conceito de "TQM", superando a etapa do “Fordismo”, onde esta responsabilidade
era limitada apenas ao nivel da gestdo (Campos, 2004). Rodrigues (2014) ressalta ainda que
gue a TQM consiste numa estratégia orientada a criar consciéncia da qualidade em todos os
processos organizacionais.

Para Bevan (1995) a qualidade s6 pode ser definida em termos de quem a avalia,
consiste nas caracteristicas do custo produto que vao ao encontro das necessidades dos clientes
e dessa forma proporcionam a satisfacdo em relagdo ao produto, ou seja, adequacdo ao uso.
Nesse sentido, Custo da Qualidade (CQ) é uma técnica que define e mede onde e em que
quantidade os recursos de uma empresa estdo sendo usados para atividades de prevencdo e
manutencdo do produto, em oposi¢édo aos custos resultantes de falhas internas e externas. Dessa
forma, verifica-se sua capacidade em influenciar a estrutura de custos da empresa (Pavéo et al.,
2018; Ribeiro, 2013).

A literatura sobre qualidade retrata que ela é medida pelo seu custo que é o gasto da
ndo-conformidade ou o custo da méa qualidade, ou seja, é o dinheiro perdido pela empresa em
decorréncia de fazer as coisas erradas e que constituem o CQ (Barsalou, 2017; Crosby, 1994;
Juran & Godfrey, 1998). Confiar em uma Unica defini¢do pode causar problemas. Trata-se de
custos associados a prevencdo, detecgdo e correcdo de problemas do produto relacionados a
qualidade. Os custos da qualidade ndo envolvem simplesmente atualizar o valor percebido de
um produto para um padrdo mais alto mas sim a criacao e entrega de um produto que atenda as
expectativas do cliente (Bevan, 1995; Gomes, 2007; Hoe & Mansori, 2018).

A Tabela 1 traz alguns conceitos identificados na literatura, os quais sdo atribuidos a

qualidade.
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Tabela 1
Conceitos atribuidos a qualidade
Conceitos Autores
Qualidade é um conjunto de caracteristicas do p_roduto Ou Servico Feigenbaum (1956)
em uso, as quais satisfazem as expectativas do cliente

Qualidade ¢ a capacidade de satisfazer desejos Deming (1982)
Qualidade é satisfazer ao cliente, interno ou externo, atendendo ou

excedendo suas expectativas, por meio da melhoria continua do Ishikawa (1984)
processo

Qualidade ¢ a adequacéo ao uso Juran (1998)

Qual_ldade € minimizar as perdas causadas pelo produto, ndo apenas Taguchi (1990)
ao cliente, mas a sociedade, em longo prazo

Qualidade é ir ao encontro das necessidades do cliente Crosby (1994)
Nota: Fonte: Elaborada pelo autor, com base em evidéncias na literatura.

Os Custos da Qualidade (CQ) nédo tem como objetivo exclusivo atender as necessidades
dos clientes quanto a entrega de um produto com qualidade, mas também, tém como finalidade
fornecer um produto com o menor custo possivel (Crosby, 1994; Feigenbaum, 1994; Sakurai,
1997).

O CQ é o custo associado ao processo para garantir a qualidade de produtos ou servigos,
0u seja, 0 quanto uma organizacdo esta gastando para se obter a qualidade esperada, e pode ser
visto como a diferenca entre o custo real de fabricacdo e venda de produtos e servigos — sdo
custos direcionados para a busca da qualidade - e o custo por falhas nos produtos e servicos
durante a fabricacdo ou uso — custo originados por despendidos, falhas e deficiéncias (Juran,
2009; Pavao, 2016).

Os CQ’s sdo definidos como quaisquer despesas de manufatura ou de servico que
ultrapassem as que teriam havido se o produto tivesse sido feito ou o servigo tivesse sido
prestado com perfei¢do na primeira vez (Mattos & Toledo, 1998).

Feigenbaum (1994) classifica os CQ em dois componentes basicos, que se subdividem
em quatro categorias distintas, que séo:

) CUSTO DE CONFORMIDADE (Custos de Controle);

a. Custos de prevencéao - incorre em um custo de prevencdo para evitar que
ocorra um problema de qualidade. E o tipo de custo de qualidade mais barato
e, portanto, é altamente recomendado. Os custos de preven¢do podem incluir
o treinamento adequado dos funcionarios na montagem de produtos e
controle estatistico do processo (para detectar processos que estdo

comecando a gerar produtos defeituosos), bem como um design de produto
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robusto e certificacdo do fornecedor. O foco na prevencéo tende a reduzir 0s
custos de sucata evitaveis, porque a sucata nunca ocorre;

b. Custos de avaliacdo - como foi 0 caso com um custo de prevengdo, um custo
de avaliacéo é incorrido para evitar que um problema de qualidade ocorra.
Isso é feito por meio de uma variedade de inspe¢des. O mais barato é fazer
com que os trabalhadores da producéo inspecionem as pecas que entram e
saem de suas estacdes de trabalho, o que detecta os problemas mais rapido
do que outros tipos de inspecdo. Outros custos de avaliacdo incluem a
destruicdo de bens como parte do processo de teste, a depreciagdo do
equipamento de teste e a superviséo da equipe de teste.

i) CUSTO DE NAO CONFORMIDADE (Custos das Falhas de Controle)

a) Custos de falha interna - é quando um produto com defeito é produzido.
Isso aparece na forma de mercadorias sucateadas ou retrabalhadas. O custo
de retrabalho de mercadorias faz parte desse custo;

b) Custos de falha externa - incorre em um custo de falha externa quando um
produto com defeito foi produzido, mas agora o custo é muito mais extenso,
porque inclui o custo de recalls de produtos, reclamac6es de garantia, servigo
de campo e potencialmente até mesmo 0s custos legais associados a a¢es
judiciais de clientes. Também inclui um custo relativamente nao

quantificavel, que € o custo de perder clientes.

Os custos da qualidade estdo presentes em toda a empresa, podendo haver problemas de
design de produto que comecam no departamento de engenharia, bem como problemas de
fabricacdo que criam falhas no produto. O departamento de compras, por exemplo, pode
adquirir componentes abaixo do padréo estabelecido pela empresa, 0 que pode resultar em
falhas no produto. Além disso, Mattos (1997) afirma que o departamento de entrada de pedidos
pode ter inserido incorretamente um produto no pedido do cliente, de forma que o cliente receba
0 produto errado. Esses problemas resultam em custos de qualidade.

Os custos da qualidade podem representar uma parte significativa das despesas totais de
uma empresa, embora estejam abrigados em seus sistema normal de registro de custos, que é
mais orientado para o registro por centro de responsabilidade do que por questfes de qualidade.
A mitigacdo de problemas de qualidade pode aumentar muito a lucratividade de um negdcio,

bem como aumentar o nivel de retencdo de clientes (Mattos & Toledo, 1998).
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O Gerenciamento da Qualidade Total ou Total Quality Management (TQM) é uma
estratégia de gestdo que potencializa a consciéncia da qualidade em todos 0s processos
organizacionais e seus objetivos sdo os de garantir a satisfacdo do cliente, promover o trabalho
em equipe buscando o envolvimento de toda a organizacao, buscar constantemente a solucéo
de problemas e a diminuig&o de erros (Lopes, 2014; Pavéo, 2016; Pinto, 1993).

Por muito tempo, gestores, acreditavam que para melhorar a qualidade era preciso
aumentar os custos, contudo estudos indicam que os custos envolvidos no processo para atingir
0s padrbes pré-estabelecidos no projeto do produto ou servigo, viabiliza a implantacdo um
sistema de gestdo que proporciona tempestivamente a identificacdo de problemas, reduzindo a
incidéncia de falhas no processo produtivo e resultando a reducdo do custo total da producéo
(Jacovine et al., 1999; Lopes, 2014; Pinto, 1993).

O gerenciamento da qualidade total se deu com o desenvolvimento industrial, logo ap6s
a Segunda Guerra Mundial, este modelo de gestdo compartilha conceitos atribuidos pelos
estudos de Deming, Juran e Ishikawa (Calisaya, 1993). Feigenbaum (1994) aprimorou a
aplicacdo dos TQM ao sugerir que a qualidade ndo deve ser atribuida a um Unico setor da
empresa, mas sim como uma responsabilidade de todas as areas da empresa. Logo, observa-se
que a busca pela qualidade total se torna uma funcéo estratégica (Chiarini, 2020; Pavao, 2016).

Pinto (1993) destaca que umas das finalidade do TQM ¢é basicamente uma estratégia
para a mudanca continua, ou seja a busca da exceléncia em todos os aspectos da empresa, por
meio da melhoria da qualidade. Por meio das praticas de TQM, as empresas tentam melhorar a
qualidade do produto para ganhar a satisfacdo do cliente, e consequentemente otimizar seu
desempenho geral (Chiarini, 2020; Duarte et al., 2009; Lopes, 2014; Pavdo, 2016).

Os custos de prevencdo sdo caracterizados pelos esforgos dispensados pela
administracdo da empresa na tentativa de evitar que produtos apresentem defeitos durante ou
ao final de seu processo de producdo. Incluido neste custo esta o custo de novos produtos ou
analise de design, incorridos no processo de engenharia de confiabilidade, melhorias de design
e demais atividades realizadas para o lancamento de novos produtos bem como o planejamento
da qualidade, que sdo as atividades empregadas coletivamente para que sejam divulgados os
procedimentos necessarios em relagdo as agdes necessarias todos os envolvidos no processo
(Sakurai, 1997; Slavov, 2013).

A avaliagéo da qualidade do fornecedor, que séo os custos vindos da atividade de analise
dos fornecedores antes de sua selecéo, a exemplo das auditorias em fornecedores; a qualificagéo
de pessoal acompanhada da proposta de execucdo de treinamentos para que os envolvidos no

processo possam desenvolver suas fungdes com a melhor qualidade possivel e os relatérios de



19

qualidade, resumos e publica¢bes de informagfes; o custo de avaliacdo, que séo 0s custos
(internos ou externos) relacionados a atividade de avaliagdo, de detec¢do ou inspecdo da
qualidade do produto ou servigo para que 0s mesmos atendam aos requisitos especificados no
projeto, sendo eles as inspecdes de recebimento que sdo analises técnicas e de laboratdrios para
se determinar a qualidade do material adquirido (Sakurai, 1997; Slavov, 2013).

As inspecdes de processo, sdo 0s custos vindos da avaliagdo realizada durante o
processo de producdo ou execucdo do produto ou servico e neste momento sdo verificadas a
conformidade do processo e as vistorias de testes finais, que sdo os custos de verificacdo do
produto para sua aceitabilidade e a Ultima parte composta pelo custo de falhas, que corresponde
aos produtos acabados que se encontram em ndo conformidade com o especificado no projeto,
aqui entram as reclamacdes de clientes e a forca dispensada para atendé-las (Sakurai, 1997;
Slavov, 2013).

O custo de falhas internas sdo aqueles gerados em virtude de falhas nos sistema de
producdo e identificados no periodo que compreende o p6s-producdo, ou seja, a partir do
produto acabado e vai até o momento que antecede a entrega do produto ao consumidor
(Sakurai, 1997; Slavov, 2013). Candido & Moris (2000) citam como exemplo de custos de
falhas internas os refugos, os retrabalhos, perdas de rendimento, entre outros, e como custos de
falhas externas, sendo as incorridas fora da operacao interna, ou seja, apos o cliente ter recebido
0 produto como a devolucédo do produto, utilizagdo da garantia, despesas legais provenientes de
acOes juridicas e dos custos por compensacdes, assim como a disposicao de itens defeituosos.

O controle de qualidade assegura o cumprimento das especificacdes definidas no projeto
de um produto ou servigo, por meio de técnicas que comparam estes produtos ou servi¢os com
padrbes pré-definidos (Jacovine et al., 1999; Lopes, 2014; Pinto, 1993). De acordo com
Cerqueira (1993) essas técnicas sao atribuidas por meio das melhorias continuas, e podem ser
a inspecédo total da qualidade, onde todos os itens e processos séo verificados; o controle por
amostragem, ou seja, por lotes de amostras analisados representando o lote inteiro; o controle
probabilistico, onde é examinada certa porcentagem de produtos ou servigos aleatoriamente,
entre outras.

Juran e DeFEO (2015) afirmam ainda que o conceito de melhoria continua “ndo prevé
a qualidade somente no produto final e sim no planejamento das rotinas e ao controle e melhoria
de cada processo”, € a sequéncia de um conjunto de melhorias implantadas em todas as fases
deste processo em busca da maior satisfacdo do cliente, sejam eles internos ou externos,

favorecendo a reducédo dos custos de falhas e aumentando a produtividade.
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Esse conjunto de melhorias recebe o nome de Total Quality Management — TQM
(Gerenciamento total da Qualidade) onde estdo incluidas ferramentas que prevé a padronizacdo
operacional, treinamentos, analise e tratamento de falhas, execucdo conforme padrdes, auditoria
dos padrdes e finalmente o alcance dos resultados pretendidos (Biadacz, 2020; Kumar et al.,
2018; Luthra et al., 2020; Park & Tran, 2020).

Campos (2004) afirma que entre essas ferramentas estd o PDCA (Plan, Do, Check,
Action) que possui as fases de planejamento, execucéo, verificacdo e acao corretiva, auxiliando
no gerenciamento da rotina de melhoria continua; o Grafico Sequencial, que mostra o
desempenho dos itens de controle; o Diagrama de Pareto, que ajuda a classificar e priorizar os
problemas; o Diagrama de causa e efeito de Ishikawa e a técnica 5W2H, que permite, por meio
de questdes pré-definidas, visualizar novos angulos para determinados problema alinhando a
acOes necessarias. Para concluir a analise dos problemas é preciso realizar a verificacdo dos
efeitos e a padronizacdo dos processos. Essas técnicas tém sido utilizadas em empresas dos
mais diversos ramos e sua aplicacéo se da tanto nos processos internos como externos.

Para Campos (2004) tudo isso ndo garante a satisfacdo dos clientes, e o conceito de
qualidade sem a melhoria continua pode ndo surtir os efeitos esperados, pois o produto ou
servico adquirido provavelmente sera 0 mesmo oferecido por empresas concorrentes, ndo
garantindo o sucesso da empresa, apenas evitando o fracasso. Nesse sentido, necessario que as
empresas entendam as necessidades dos clientes, e assim constatar qual método, coerente com
suas estratégias, melhor se encaixa em seus objetivos (Ayach et al., 2019; Campos, 2004;
Santana et al., 2020).

2.2 CUSTO TOTAL DE PROPRIEDADE

O Custo Total de Propriedade (ou TCO, do inglés Total Cost of Ownership) pode ser
entendido como o calculo dos custos para se ter um produto durante toda sua vida atil. Isso
inclui aquisi¢do, manutencao, operacdo e descontinuacdo dos ativos envolvidos. O célculo do
TCO permite as organizacGes tomar decisbes mais assertivas ao avaliar investimentos bem
como entender 0s custos associados a esses investimentos durante o ciclo de vida completo
(Ellram, 1993b, 1994). Ellran e Siferd (1998) apresentam o TCO de duas formas: i) como uma
ferramenta de apoio as decisdes de compra; ii) como uma filosofia voltada a compreensédo dos
custos relevantes relacionados com a aquisicdo de um produto ou servi¢co de um determinado

fornecedor.
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Diferentemente das abordagens tradicionais de custeio que consideram apenas o prego
de compra do produto ou servi¢o, 0 TCO inclui todos os custos relacionados com o servigo ou
produto adquirido até o0 momento de seu descarte final, proporcionando uma melhor analise no
momento da decisdo de compra. Degraeve e Roodhooft (1999) procuram destacar que essa
andlise deve ser feita em momento anterior a aquisicao, considerando que apds a aquisi¢ao, 0s
demais custos estardo em sua maioria comprometidos.

A complexidade na identificacdo de todos os custos envolvidos na aquisi¢do, uso e
descarte de produtos e servicos ja era destacada por Ellram (1993b), e indica que a mesma
decorre da necessidade de a empresa compradora determinar quais custos devem ser
considerados na aquisicdo, posse, uso e subsequente disposicdo de um bem ou servigo para 0
cliente ou o seu descarte. Dessa forma, além do custo de aquisi¢do de um produto ou um servico,
0 TCO pode incluir elementos como o esforco com a colocacdo de pedidos, pesquisa e
qualificacéo de fornecedores, transporte, recebimento, inspecéo, rejeigéo, substituicdo, paradas
causadas por problemas, custos de disposicao, além de tantos outros. O TCO pode ser aplicado
a qualquer tipo de compra, porém nao de forma Unica, mas com modelos elaborados de maneira
especifica (Caniato et al., 2015; Danielis et al., 2018; Liu et al., 2021; Roda et al., 2020).

Em um contexto geral, as organizagdes tém passado por constantes mudancgas em suas
estruturas custos. O aumento da concorréncia, as exigéncias dos clientes, a necessidade de se
obter maiores e melhores resultados, os avangos tecnoldgicos, tudo isso em conjunto com as
necessidades de reducdo de custos. Garantir que essas mudancas nas organizacdes ocorram de
forma estruturada e planejada, proporciona vantagens competitivas e assim, longevidade a elas.
Segundo Cunha e Fernandes (2009) o TCO surge da necessidade de melhor conhecer os gastos
que incorrerdo em um determinado produto ou servi¢co, em toda sua vida util, incluindo para
tanto, desde o projeto de desenvolvimento de produto como também o descarte dele.

Ellram e Siferd (1998) definem o TCO como “uma ferramenta de compra e uma filosofia
destinada ao entendimento dos custos relevantes na compra de um bem ou servigo de um
determinado fabricante”. Assim, pode-se afirmar que TCO evidencia todo o0 custo necessario
para a manutencgéo do ciclo de vida de um bem, produto ou servigo. Trata-se de uma abordagem
complexa, normalmente utilizada pelo comprador para determinar quais custos sdo mais
relevantes e significativos na aquisi¢do, posse, uso e subsequente destruicdo de um bem ou
servigo, todavia a utilizagdo do TCO ndo tem como exclusividade sua utilizacdo por
compradores. Empresas como Dell e Lenovo, se apropriaram deste artefato como estratégia de
venda, por meio da certificagdo de sustentabilidade - TCO Certified - garantido que seus

produtos sejam verificados de forma independente para comprovar a responsabilidade social e
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ambiental (Ashraf, 2015; Jyoti, 2017). O TCO inclui os gastos com desenvolvimento de um
produto, orcamento das compras, escolha de fornecedores, o proprio custo de aquisi¢do deste
produto (preco de custo), o transporte e o recebimento, inspecdo, rejeicdo, armazenamento e
descarte (Gray et al., 2020; Roda et al., 2020; Wrdblewski et al., 2021).

Ellram (2002) ressalta que o TCO é uma importante técnica para o controle dos custos
consumidos pelas empresas, sendo definida como uma abordagem para melhor entender e
controlar todos os gastos que envolvem um bem a ser transacionado, ou ainda oferecer subsidios
para tomadas de decisdo sobre terceirizacdo de producdo ou consumo de servigos, ou seja 0
TCO pode ser utilizado em diversos niveis da empresa, seja em decisdes estratégicas como
também em decisdes taticas.

Segundo Sakurai (1997), os custos relacionados a vida Gtil de um produto podem ser
apresentados a partir de trés grupos: i) custos iniciais, que estdo relacionados com custos de
pesquisa e desenvolvimento, planejamento e compra de licenciamento de um produto; ii) custos
normais, que justificam-se os custos de fabricacéo, de venda e utilizacéo e, os iii) custos finais
que sao aqueles relacionados aos custos com reparos, descarte do produto, etc.

Considerando o TCO como uma ferramenta auxiliar na decisdo de compra, o0 custo do
produto pode ser dividido em trés componentes: i) componentes de pré-transacao; ii)
componentes de transacdo e, iii) componentes de pos-transacdo (Ellram, 1993b). Os
componentes de pré-transacdo seriam: identificar a necessidade; investigacdo/procura;
qualificacdo; adicionar o fornecedor ao sistema interno; além de educar o fornecedor nas
operacdes da empresa e a empresa nas operacdes do fornecedor, ja 0s componentes de transacdo
seriam compostos por: preco; ordem de compra/preparacdo; entrega; transporte; tarifas e
impostos; pagamento; inspecdo; retorno de partes; além de acompanhamento e correcdo
(Ellram, 1993a, 1993b). Estas constatagOes foram evidenciadas nos trabalho de Silva et al.
(2015), Caetano et al.(2019), Liu et al. (2021) e Roda et al. (2020). Os componentes de pos-
transacéo, séo classificados por Ellram (1993b) como: defeitos de produtos acabados antes da
venda; utilizacdo de outro equipamento; reparo e troca do equipamento; reputacdo da empresa;
custo de reparar partes; e custo de manutencgéo e reparos (Caetano et al., 2019; Silva et al.,
2015b). Nesse sentido, considera-se que os elementos explorados por Visani, et al. (2016),
satisfazem as necessidades das empresas, que buscam, por meio de seus gestores, utilizarem o
TCO, em seus processos decisorios Todos esses sdo custos basicos envolvidos no ciclo de vida
de um produto, perpassando pela escolha e qualificacdo de fornecedores, compras, transportes,
recebimentos, inspecOes, armazenamentos, utilizacdo, manutencgéo e descarte (Moura, 2009b;
Viana et al., 1999).
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Com o aumento exponencial da globalizagdo mundial nos diversos segmentos de
mercado, tém crescido o nimero de empresas que se dedicam a produzir produtos e servigos
similares, logo, para sobreviver neste mercado tdo competitivo é necessario ter informacdes
precisas e atualizadas para uma tomada de decisdo segura e eficaz. A utilizacdo de técnicas de
gestdo, mais precisamente aquelas ligadas & gestdo estratégica de custos, € essencial para a
sobrevivéncia das empresas, dado que os custos estdo diretamente ligados ao modelo de gestéo
(Shank, 1989; Shank & Govindarajan, 1997; Slavov, 2013).

Na visdo de Ellram e Siferd (1993, 1998) o TCO agrega todos 0s custos associados a
um determinado produto ou servicgo ao longo de seu ciclo de vida, ndo sé considerando 0s custos
diretos, mas também os indiretos, também conhecidos como custos "ocultos". Nessa
perspectiva, observa-se que TCO é tido como uma abordagem puramente econémica. O modelo
utilizado pela empresa Gartner Group, estimula as empresas a enxergar além do custo como
principal motor de decis&o e incluir outros beneficios como o crescimento e a sustentabilidade,
além da gestéo e reducéo de riscos (Gray et al., 2020; Wroblewski et al., 2021).

Gray et al.(2020), Viana (2014), Wréblewski et al. (2021), concluem que ndo existe uma
equacdo Unica e global para determinar o TCO, para solucdes relevantes, € necessario
considerar as especificidades de cada setor de atividade. Para calcular o TCO, quando o gestor
pensa em fazer uma renovacdo ou ampliagdo de uma frota por meio do investimento na
aquisicdo de novos veiculos, deve se perguntar quanto vai gastar com esse ativo. Logo,
importante que tenha em mente ndo apenas o custo de aquisi¢do, mas também todos os custos
de manutencdo e operacdo que acompanham a compra (Caniato et al., 2015; Degraeve &
Roodhooft, 1999; Herrera Piscopo et al., 2008; Liu et al., 2021).

O conhecimento sobre a abordagem do TCO fornece uma concepgdo mais intensa sobre
a verdadeira natureza do desempenho do fornecedor. As informagdes produzidas por meio da
utilizacdo deste artefato podem ser usadas para controlar os custos do fornecedor ao longo do
tempo, ou ainda, para comparar a evolucao dos custos entre outros fornecedores. Quanto mais
detalhadas forem essas informac6es, maiores serdo as possibilidades de negociacfes, podendo
ainda ajudar a focar esforgos de pregos alvo. Shank e Govindarijan (1997) ressaltam que o TCO
auxilia os gestores de compras a desenvolver estratégias que possibilitam uma posicdo
favorecida em relacédo a seus concorrentes, uma vez que fatores externos ao preco de compra
podem representar certa significancia na compra.

A identificacdo da proporcao dos custos no processo de compras dos produtos permite

o0 alcance de foco nos esfor¢os de melhoria continua da organizag¢do. Assim, a ado¢do do TCO
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possibilita a concentragdo destes esfor¢os nas operagfes de compras com maior relevancia
(Ellram & Siferd, 1993, 1998).

Ainda, por meio das informacGes extraidas do TCO podem-se analisar melhor alguns
itens como mostra Sakurai (1997):

- viabilidade econdmica de projetos futuros;

- identificagéo de direcionadores de custos;

- identificacdo e combinacdo das melhores alternativas de reducéo de custos;

- opgdes para testes, uso, manutencdo e descarte de produtos;

- alternativas para trocas de equipamentos ou realizacdo de upgrade;

- definicdo de politicas de compras e vendas;

- melhor definicdo do planejamento financeiro de longo prazo etc.

Para fins de calculo do TCO, ndo existe uma regra fixa. Como o0s custos dependem da
estrutura e das particularidades de cada empresa, as organiza¢Oes devem desenvolver suas
proprias equagdes (Caniato et al., 2015; Hagman et al., 2016; Maldonado et al., 2018; Roda et
al., 2020).

Borinelli e Rocha (2004) afirmam que o TCO foi desenvolvido para apoiar a area de
tecnologia (Gardner Group), contudo, nos dias atuais, seus fundamentos vem sendo utilizados
em diversas areas de negécios (Caniato et al., 2015; Hagman et al., 2016; Maldonado et al.,
2018; Roda et al., 2020). Isso justifica as mais diversas férmulas de célculo do TCO, pois para
cada empresa, existem informacdes que poderdo ou ndo ser somadas a equacao, tudo depende
da relevancia e importancia dada pelos gestores a este calculo.

Nesse sentido, Riggs e Robbins (1998) propdem uma equacgéo bem representativa sendo,
TCO=CM+PC+F+M+ 0+ CD-VD, onde:

CM = Custo dos Materiais secundarios ou complementares
PC = Preco de Compra

F = Frete e transporte

M = Custos de manutencéo

O = Custos de operacao

CD = Custos de Descarte

VD = Valor de Descarte

Embora cada organizacdo deva desenvolver sua propria equacao, pode-se observar que
a equacéo para o TCO apresentada por Riggs & Robbins (1998) possui praticamente todos os
elementos relevantes que compde o ciclo de vida completo de um produto.
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Com base nas evidencias da literatura (Borinelli & Rocha, 2004; Silva et al., 2015;
Ellram & Siferd, 1998), sugere-se as seguintes classificaces para os custos, dentro da proposta
do TCO (Quadro 01):

Quadro 01
Classificacdo das categorias dos custos
Prospeccdo | Deve ser levada em consideracdo o pessoal e tempo requerido para avaliar

as diversas formas de aquisicdo do bem ou servico de acordo com a
quantidade de similares existentes no mercado, a quantidade de
fornecedores e sua capacidade de produzir de acordo com a necessidade da

empresa, 0 cumprimento de todos os requisitos solicitados pela empresa.

Aquisicéo Deve-se considerar a forma, prazo e custo da entrega; deve ser analisada
cada opgdo para conseguir um alinhamento com o planejamento tributério
da empresa; avaliar a forma de pagamento, prazos e encargos financeiros;
avaliar o custo para inspecionar o servico adquirido; quantificar as

devolucdes por defeito e vicios do bem ou servicos.

Treinamento | Mensurar o valor a ser gasto com o treinamento de pessoal para a insercédo
de uma nova tecnologia ou forma de trabalno com o bem ou servigo

adquirido;

Manutencédo | Custo de manutencdo preventiva e corretiva para méo-de-obra, pecas de

reposicdo, tempo de setup e downtime.

Descarte Custo de descarte apropriado do bem, para que sejam evitadas

intercorréncias junto a érgdos de fiscalizacéo.

Nota: Fonte: elaborada pelo autor, com base em evidéncias identificadas pela literatura

Nesse sentido, avaliar o TCO representa uma visdo mais ampla do que é o produto e
qual é seu valor ao longo do tempo. Ao escolher entre as alternativas em uma decisdo de
compra, compradores devem observar ndo apenas o prego de compra - preco de curto prazo,
mas também o preco de longo prazo - TCO. Partindo dessa analise, 0 produto com o menor

TCO tende a ser a melhor opgao para a empresa.
2.3 DIMENSOES DA QUALIDADE DE RELACIONAMENTO
E comum o entendimento entre diversos autores de que a Qualidade de Relacionamento

seja um construto de ordem superior (Fynes et al., 2005; Smith, 1998). Entretanto, ndo ha uma

delimitacdo tedrica clara, isto €, quais sdo as variaveis que a definem. Os relacionamentos
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constituem a esséncia da personalidade e contribuem para o bem-estar do individuo (Farooqi,
2014). Tendo em vista a importancia que os relacionamentos tem para um individuo — e as
organizacg0es, torna-se oportuno examinar a qualidade de relacionamento, a forca central dos
relacionamentos (Bitner & Hubbert, 1994).

A QR ¢ tida por meio de sentimentos positivos ou negativos sobre um relacionamento,
e é denominada um conceito ambiguo e as mais variadas dimensdes sdo incluidas, ou ndo, em
sua definicdo, configurando diferentes visdes sobre o0 mesmo tema. Para fins deste estudo, a
definicdo adotada para qualidade de relacionamento em cadeias de suprimentos se baseia na
acepcao de Smith (1998) o qual conceitua qualidade de relacionamento como um construto de
ordem superior, constituido por uma variedade de resultados positivos, que cogitam a forca
geral de um relacionamento e o nivel no qual ele atende as expectativas das partes.

Essa conceituacdo se ajusta ao contexto deste trabalho na medida em que representa a
ideia existente sobre o tema no ambiente empresarial. A operacionalizacdo da qualidade de
relacionamento aparece na literatura por meio de diferentes dimensdes, construtos ou
indicadores — representados por resultados positivos (Farooqi, 2014; Petzer & van Tonder,
2019).

Varias dimensdes foram identificadas na literatura, assim, neste estudo o constructo
qualidade de relacionamento foi analisado a partir de cinco dimensdes, (a) confianga, (b)
comprometimento, (c) satisfacdo, (d) comunicacdo, (e) cooperacdo. A utilizacdo dessas
dimensGes estdo alinhadas as contribuicdes empiricas identificadas na literatura, as quais
apresentaram uma relacdo positiva na concepcao do construto qualidade de relacionamento
(Dias et al., 2016; Fynes et al., 2005; Mohr & Spekman, 1994; Monczka et al., 1995).

A Tabela 2 apresenta as dimensodes utilizadas para a concepcao do construto qualidade

do relacionamento, bem como os autores que também trabalharam essas dimensfes em seus

estudos.

Tabela 2

Dimensdes dos construtos da Qualidade de Relacionamento
Dimens6es/Constructos Autores/Referéncias

Mohr e Spekman (1994); Henning-Thurau et al. (1997); Jap et
al. (1999); Naude; Butlle (2000); Parsons (2002); Walter et al.
Confianca (2003); Fynes et al. (2004); Fynes et al. (2005); Ulgara; Eggert
(2006); Rauyruen; Miller (2007); Kim et al. (2010); Hutchinson
e Singh (2012)

Mohr; Spekman (1994); Henning-Thurau ET al. (1997); Walter
Comprometimento et al. (2003); Morgan; Hunt, 1994; Fynes et al. (2005); Ulgara;
Eggert (2006); Rauyruen; Miller (2007); Kim et al. (2010).
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Naudé; Butlle (2000); Parsons (2002); Walter et al. (2003);
Satisfacéo Morgan; Hunt, 1994; Huntley (2006); Ulgara; Eggert (2006);
Rauyruen; Miller (2007);

Mohr; Spekman (1994); Fynes et al. (2004); Fynes et al. (2005);
Levine e Berenson (2005) Kim et al. (2010).

Woo; Ennew (2004); Fynes et al. (2004); Fynes et al. (2005);
Hutchinson e Singh (2012)

Nota: Fonte: Elaborada pelo autor com base na literatura

Comunicacéo

Cooperacéo

Construir relacionamentos fortes com fornecedores significa pensar em compras em
termos que extrapolam a simples mecanica dos acordos e contratos. Estes relacionamentos
devem ser pensados a niveis estratégicos. O foco em como a empresa interage com seu
fornecedor também ¢ diferente do foco logistico do gerenciamento da cadeia de suprimentos
(Ellram & Ueltschy Murfield, 2019; Wieland & Durach, 2021). O gerenciamento de
fornecedores envolve o gerenciamento de pessoas e o valor agregado que 0s aspectos humanos
dos negdcios podem somar as operacfes (Ellram & Ueltschy Murfield, 2019; Viana et al.,
1999).

Manter esse lado das operagdes funcionando sem conflitos, ajudara a garantir que os
dois lados trabalhem rapidamente para resolver problemas, que procurem continuamente
maneiras de melhorar as operacfes e ajudem um ao outro a colher os beneficios do
relacionamento (Ellram & Ueltschy Murfield, 2019).

Para Bittner (1994) uma boa gestdo de pessoas e, portanto, a base de relacionamentos
solidos, requer certa mentalidade. As empresas muitas vezes escolhem fornecedores com base
predominantemente no custo e, parecem satisfeitos em cortar e mudar de fornecedores para
obter o que consideram o melhor pre¢o para o produto ou servico.

No entanto, raramente esta sera a maneira mais eficiente para selecédo de fornecedores,
uma vez que procurar e fechar contratos com novos fornecedores acarreta custos adicionais e,
custo de longo prazo referente aos danos a reputacdo devido ao controle de qualidade
insatisfatério e ao atendimento de pedidos pode tornar qualquer economia inicial baseada no
preco irrelevante (Annoni, 2014; Janior Viana, 2014; Moura, 2009b; Viana et al., 1999).

2.3.1 Dimenséo Confianca

Na literatura que trata de qualidade no relacionamento e criacdo de valor, o termo
confianca esta entre um dos mais citados (Fynes et al., 2005; Nobrega et al., 2019; Smith, 1998).
Fynes et. al. (2005) constataram uma relagdo positiva da dimenséo confianga para o observacao
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do construto QR, esta evidéncia foi confirmada por Viana (2014). A maioria dos modelos
propostos pelos pesquisadores converge para a inclusdo da confianga na mensuragdo da
qualidade do relacionamento (Fynes et al., 2005; Viana, 2014; Mostert et al., 2019; Mpinganjira
& Maduku, 2019; Zancan & Muller Prado, 2006). Anderson e Narus (1984) definem confianca
como a crenga que uma empresa tem de que a outra empresa com a qual se relaciona ird executar
acoes que irdo resultar em atuagdes positivas para com ela, bem como néo irdo tomar decisoes

inesperadas que possam resultar em implicacdes negativas.

Na mesma linha, Jap, Manolis e Weitz (1999) definem confianca entre as partes
envolvidas em um relacionamento comprador-fornecedor como a crenga em que o vendedor
esteja motivado para agir de acordo com os interesses do comprador e em que ndo agiria
oportunisticamente se tivesse a chance de fazé-lo. Ulaga e Eggert (2006), defendem a confianca
como a crenga em que a palavra ou a promessa de uma das partes € confiavel e em que essa
parte ird cumprir com todas as suas obrigacfes para com o relacionamento.

A confianga é considera um dos principais pilares que mantém um relacionamento forte,
proporcionando aos fornecedores e compradores a confianga mutua para buscar formas
inovadoras de se trabalhar e resolver os problemas, favorecendo a formacéo de vinculos mais
longos e fortes, com um numero menor de fornecedores (Fynes et al., 2005; Nébrega et al.,
2019).

A confianga é a forca vinculante que na maioria das relagdes entre cliente e vendedor
cria um ambiente saudavel para negociacdo, permitindo que ambos 0s lados possam obter o
melhor possivel da transacdo, também fornece seguranca para que ambos os lados possam
experimentar um nivel de conforto em relacéo as suas decisdes. Quando clientes e vendedores
tém confianca matua, eles podem desenvolver uma relacdo de longo prazo, o que beneficia
ambas as partes (Alexandre & Neto, 2014; Hyun & Han, 2012; Itani et al., 2019; Nobrega et
al., 2019).

No ambito das relagbes corporativas, a confianca € vista como uma expectativa de
desempenho comportamental e satisfatdrio da parte em torno uma operacdo comercial (Zaheer,
McEvily, & Perrone, 1998). Ela é proveniente de diversos fatores que, mutuamente se
permutam e que, geralmente, ndo sao observados diretamente (Nahapiet & Ghoshal, 1998; Sako
& Helper, 1998).

A confianca pode ser interpreta como informac6es recebidas de outra pessoa sobre
incertezas e estados ambientais bem como os resultados que os acompanham em uma situacéo

de risco. Nos relacionamentos caracterizados pela confianga, os clientes podem contar com as
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informacdes fornecidas pelos vendedores. Portanto, buscar qualidade, confiabilidade e o mais
importante, um servi¢o s6lido com uma comunicagdo clara desde o inicio da relagdo, é
fundamental para se obter o maximo dos relacionamentos com os fornecedores (Jap et al.,
1999).

2.3.2 Dimensdo Comprometimento

O comprometimento pode ser demonstrado por meio da dedicacdo e de esforgos para
cumprir os acordos estabelecidos, atender as necessidades do outro parceiro e buscar soluces
para problemas que possam surgir. E importante para garantir que as partes cumpram com suas
obrigac@es da relacdo, sendo também considerado uma das principais caracteristicas de uma
relacdo comercial bem-sucedida (Agag, 2019; Fynes et al., 2005; Itani et al., 2019; Lizote et
al., 2017; Ndbrega et al., 2019).

Dentre as dimens0es aplicadas por Smith (1998), autores como Li et al. (2019), Nguyen
et. al. (2019) e Scaltrito (2016) alegam que comprometimento trata-se de uma variavel muito
importante para consolidar os relacionamentos de longo prazo. Assim como a confianga, a
dimensdo comprometimento exerce uma relacdo representativa na formacdo da QR,
proporcionando bases para mensuragdo da fidelidade no relacionamento bem como a previséo
de frequéncia de compras (Dias et al., 2016; Dwyer et al., 1987; Gundlach et al., 1995; Wong
& Sohal, 2002).

Morgan e Hunt (1994) e Wong e Sohal (2002) ressaltam que as organiza¢es, tentam
administrar uma relagdo que possa ser sustentada em face de resolucéo de problemas (conflitos)
imprevisiveis, logo os autores consideram que a variavel comprometimento esta associado a
uma orientacdo a logo prazo. Isso aponta para uma dimensdo temporal do compromisso
pertinente & duracdo do relacionamento. Anderson e Weitz (1992) afirmam que devido aos
custos de transacdo que as empresas envolvidas em um relacionamento incorrem,
intencionalmente ou ndo, existem barreiras que as impedem de se desvincularem uma da outra.
Essas barreiras de saida ddo as empresas um bom incentivo para permanecerem no
relacionamento por mais tempo e ainda torna-los o mais produtivo possivel. Esse fato leva 0s
organizacOes que operam entre si, a estarem dispostas a investir em atividades especificas de
operacdes que demonstram sua eficiéncia no desempenho de funcbes necessarias e essenciais a
longo prazo (Dias et al., 2016; Jap et al., 1999; Wong & Sohal, 2002).

Por meio desses investimentos, é possivel consolidar relacionamentos e reduzir a

incerteza associada a busca constante de novas relagfes comerciais. Segundo Gundlach, Achrol



30

e Mentzer (1995) e Wong e Sohal (2002), o risco de dissolugdo de uma relagdo comercial
devido ao comportamento oportunista esta em desacordo com 0s interesses de cada parceiro.
Contudo, quando entre as partes de um relacionamento, ha comprometimento no
comportamento, este comprometimento influencia o desenvolvimento de padrdes sociais
compartilhados que levam a futuras relacdes de troca e servem como fortes sinais de qualidade
do relacionamento (Dias et al., 2016; Wong & Sohal, 2002).

O comprometimento é identificado como um elemento importante por Morgan e Hunt
(1994) quando busca definir relacionamento. Eles o definem como sendo 0 compromisso que
um parceiro de troca, acreditando que um relacionamento continuo com outro parceiro é téo
importante que justifica seus esforcos para maximizar e manter esta relacdo. Logo, a parte
comprometida acredita que vale a pena trabalhar no relacionamento para garantir que dure por
tempo indeterminado.

O compromisso de relacionamento captura a percepcao de continuidade ou crescimento
no relacionamento entre duas empresas. Esta continuidade é uma construgdo intimamente
relacionada, que reflete a percepcdo de cada empresa sobre a probabilidade de que o
relacionamento vai continuar (Itani et al., 2019; Lizote et al., 2017; No6brega et al., 2019; Viana
et al., 1999). Essas definicbes corroboram para com o principal objetivo da gestdo de

relacionamento: os relacionamentos de longo prazo.

2.3.3 Dimensdo Satisfacdo

A dimensdo satisfacdo € apresentada como uma das condi¢des da QR, uma vez que este
aspecto incentiva os parceiros do relacionamento em perseguir objetivos comuns e colaborar
por um longo periodo. Esse construto é definido por Anderson e Narus (1984) como um estado
afetivo positivo resultante da avaliacdo de todos os aspectos do relacionamento de trabalho de
uma empresa com outra. Além disto, € adicionado que a satisfacdo, por sua natureza, pode ser
um importante preditor de a¢Oes futuras pelos gestores de empresas parceiras.

Walter et al. (2003) concluiram em seu trabalho que satisfagdo, como valor percebido
pelo cliente, é um construto da variavel qualidade no relacionamento. De modo similar, Crosby
et al. (2009) consideram, além da confianga, a satisfacdo como composto de qualidade no
relacionamento.

Conforme Alejandro et al. (2011) e Anderson e Narus (1984), a satisfagdo pode ser
compreendida como um estado afetivo positivo resultante da avaliacdo de todos os aspectos de

um relacionamento de uma empresa com outra. A satisfacdo também é mencionada como um
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elemento importante na Qualidade de Relacionamento. De acordo com Alejandro et al. (2011)
e Anderson e Narus (1984) clientes satisfeitos sdo a base do desempenho econémico e
financeiro satisfatorio para qualquer empresa.

Segundo Alejandro et al. (2011), clientes satisfeitos sdo menos sensiveis ao preco, Sao
mais leais; e tende a comprar mais, o que proporciona melhores margens e resultados; falam
positivamente sobre os produtos da empresa e desejam produtos diferentes da mesma empresa,
0 que estimulam a inovar e desenvolver novos produtos, o que inclina-se a afetar positivamente
0 desempenho do crescimento ao longo do tempo. Nesse sentido, sugere-se que clientes

satisfeitos levam a empresa a niveis mais elevados de sua qualidade de relacionamento.

Existe uma relagéo significativa entre a satisfagdo com os resultados e o compromisso
onde, clientes satisfeitos sdo sempre mais leais e, ter clientes satisfeitos € um dos principais
objetivos das organizacbes (Lizote et al., 2017; Verhoef & Langerak, 2002). Ndo é de
surpreender que uma das caracteristicas de um bom relacionamento € a de parceiros satisfeitos
(Mohr & Spekman, 1994).

2.3.4 Dimensdo Comunicacéo

Os processos de comunicacdo traspassam a maioria dos procedimentos de
funcionamento das organizagdes. Uma estratégia de comunicacdo adequada, considerando
desde sua frequéncia, direcdo, modalidade, contetdo e qualidade das informacGes em relacédo
aos objetivos do relacionamento, seja esta de curto ou de longo prazo, é fundamental para o
sucesso do relacionamento (Mohr & Nevin, 1990).

Levine, Berenson e Stephan (2000) definem a comunicagdo como sendo a troca formal
e informal de informagdes relevantes e oportunas entre organizagdes. Os autores ainda
assinalam trés caracteristicas importantes da comunicacdo, que sdo: i) a qualidade da
comunicacdo, que compreende aspectos como precisdo, pontualidade, adequacdo e
credibilidade; (ii) a maneira pela qual as informag6es sdo compartilhadas, ou até que ponto as
informagdes criticas e as vezes proprietarias sdo compartilhadas; e (iii) a participagdo, em que
ambas as partes estdo conjuntamente envolvidas no planejamento e estabelecimento de
objetivos estratégicos.

Ainda, a qualidade da comunicacdo, o compartilhamento de informacgdes e a

participacdo, sdo dimensdes significativas de relacionamentos de sucesso (Levine et al., 2000).
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A dimensdo comunicacdo abrange a qualidade e a quantidade da troca de informacGes entre as
partes em um relacionamento (Mohr & Spekman, 1994).

Em relacdo aos aspectos da qualidade da comunicacdo, Mohr e Nevin (1990) e Mohr e
Spekman (1994) indicam a conveniéncia, a acuracia e a relevancia das informac6es como
essenciais para as parcerias. Além disso, os autores consideram a extensdo com que se da a
comunicacgdo de informac0es criticas, e frequentemente proprietarias, entre as partes, e pontuam
que “compartilhando informag¢des ¢ sendo bem-informados a respeito do negocio um do outro,
parceiros comerciais podem agir de forma independente na manutencédo do relacionamento ao

longo do tempo”.

2.3.5 Dimensédo Cooperacéo

Segundo Anderson e Narus (1984), o construto da dimenséo cooperacéo esta fortemente
relacionado a confianca, sendo que 0s 0 construto cooperagao precede o principio da confianga.
SituagGes em que ocorrem cooperagdo sdo aquelas em que comportamentos coordenados,
semelhantes ou complementares, sdo adotados por empresas engajadas em relacionamentos
interdependentes visando o alcance de objetivos comuns (Anderson & Narus, 1984). Agdes
coordenadas visando objetivos, estratégias e taticas comuns sdo fundamentais para parcerias
bem-sucedidas. Todavia, o fato de haver colaboracdo nas relagcbes ndo significa
necessariamente que nao haja conflito (Frazier & Rody, 1991; Kim et al., 2010; Vieira, 2016).

No contexto dos relacionamentos, quanto aos atributos de cooperacdo, as partes
envolvidas em um relacionamento podem estar em desacordo entre si em termos de seus
objetivos, no entanto, elas continuam a trabalhar juntas pois o custo de romper esta relacdo é
muito maior do que o custo de permanecer nela (Anderson & Narus, 1984; Dias et al., 2016).
Um resultado interessante é extraido a partir do estudo de Anderson e Narus (1984), os autores
apontam a cooperacdo como precedente da confiangca, no entanto, desde o instante que a
confianca se constitua, a cooperacdo passa a ser uma consequéncia e um esforgo reciproco se
inicia.

Landeros e Monczka (1989) afirmam que a cooperagédo na troca de informagdes sobre
os desenvolvimentos de novos produtos, implementacdo de processos e analise de valor podem
tanto reduzir os custos do produto quanto melhorar as inovacdes de produto/processo. Quando
utilizada a perspectiva dos relacionamentos B2B, os autores afirmam que o comportamento
cooperativo inclui as tarefas de coordenagdo realizadas em conjunto e individualmente para

atingir objetivos comuns e/ou compativeis e atividades empreendidas para desenvolver e
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sustentar o relacionamento (Anderson & Narus, 1984; Dias et al., 2016; Landeros & Monczka,
1989).

As discussOes acerca de adaptacdo apontam que fornecedores tendem a concentrar
esforcos para adaptarem-se as necessidades de clientes especificos e importantes, bem como
clientes tendem a concentrar esforcos para se adaptarem as capacidades de fornecedores
importantes. Fynes et al. (2005) indicam as principais razées que tornam a adaptagdo importante
no ambiente de negocios. S&o elas: i) podem representar investimentos consideraveis por uma
ou ambas as partes; ii) podem ser de crucial importancia para a realizacao de negocios e; iii) 0s
investimentos, frequentemente, ndo podem ser transferidos para outros relacionamentos na
cadeia de suprimentos;

As adaptacdes podem ter consequéncias significativas para a competitividade das
empresas em longo prazo, podendo melhorar as competéncias e atratividade de um determinado
fornecedor ou cliente. Se refere as mudancgas que uma parte se dispde a fazer em prol do
relacionamento, seja em relagéo aos processos, produtos, disseminacdo de informacéo ou em
termos da gestdo financeira. Fynes et al. (2005) argumentam que os fornecedores se adaptam
as necessidades de importantes clientes e estes se adaptam as habilidades de fornecedores
especificos. As adaptacGes geralmente envolvem investimentos de uma ou ambas as partes,
podendo ser criticas para a condugdo do negdcio e para a competitividade no longo prazo, além
de especificas, sendo por isso importante.

Na medida em que as partes de um relacionamento se envolvem na resolucdo conjunta
de conflitos, a qualidade de relacionamento pode ser reforcada quando uma solucgdo
mutuamente satisfatoria é encontrada (Mohr & Spekman, 1994). Tais autores sustentam a ideia
de que a maneira como se resolve um conflito em um relacionamento na cadeia de suprimentos
é importante. Isso porque pode gerar implicacBes produtivas ou destrutivas para a sua
manutencdo, sendo as técnicas de resolucdo conjunta e persuasao preferivel as técnicas que se
baseiam em dominacdo, utilizacdo de palavras asperas ou arbitragem externa. Em uma parceria,
segundo os autores, os problemas individuais podem-se tornar problemas que afetam ambas as
partes.

A QR determina a probabilidade de intercambio continuo entre fornecedor e cliente.
Uma alta qualidade de relacionamento supde um bom relacionamento, enquanto uma baixa
qualidade de relacionamento sup8e um relacionamento ruim. Um bom relacionamento é
caracterizada por um ambiente de confianga, honestidade, estabilidade, compromisso e
respeito. O relacionamento também deve promover a comunicacao clara e direta, a habilidade

de lidar com conflitos de forma eficiente. Por outro lado, uma baixa qualidade de
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relacionamento € caracterizada pela perda da confianca, julgamentos e criticas constantes e
pode ser marcado por desrespeito e pela falta de habilidade para lidar com conflitos (Croshy,
1996; Dias et al., 2016; Farooqi, 2014).

Christopher, Payne e Ballantyne (2003) destacam que em mercados onde, empresas
oferecem de forma semelhante, altos niveis de qualidade de relacionamento com seus parceiros
de negdcios, tem representado uma vantagem competitiva significante. Essa variavel é ujm
elemento intangivel, psicologico em si, constituido basicamente de confianga e compromisso.

Na proxima secdo, apresenta-se as hipoteses de pesquisa do presente estudo.

2.4 HIPOTESES DA PESQUISA
Esta secdo apresenta o desenho da pesquisa e as relagfes hipotéticas entre a Qualidade
do Relacionamento, Custo Total de Propriedade e os Custos da Qualidade, enunciando assim

as hipoteses-tedricas da pesquisa.

2.4.1 Desenho da pesquisa

O Referencial Tedrico anteriormente mencionado direcionou o estudo, destacando
assim os fatos evidenciados neste estudo. Na Figura 1 é apresentado o desenho e as hipdteses

desta pesquisa.
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Figura 1. Modelo Tedrico Proposto e Hipoteses de Pesquisa
Nota: TCO (Total Cost Ownership)
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2.4.2 Hipoteses da Pesquisa

O processo de tomada de decisdo para selecdo de fornecedores com base em um modelo
de TCO pode potencialmente levar ao sucesso um relacionamento em longo prazo e, com isso
influencia na diminuicéo dos custos totais (Ellram & Siferd, 1998).

Nem sempre se pode confiar nas praticas tradicionais para fornecer uma visdo
verdadeira e justa sobre a apuracdo do custo organizacional (Amaral & Souza, 2016). Os
fornecedores percebem o uso do TCO nesta situacdo, como uma pratica positiva (Herrera
Piscopo et al., 2008). Com base nos dados empiricos, ambas as partes — compradores e
vendedores - observam que ha um forte incentivo para obter mutuamente informacdes sobre 0s
custos indiretos totais, custos estes que surgem devido as transacOes entre as partes, e que ndo
sdo perceptiveis pelas empresas (Alves & Cardoso, 2005; Hurkens et al., 2006; Visani et al.,
2016).

Portanto, o exercicio de calcular os custos indiretos é valioso, pois simplesmente forca
a aprender uns com 0s outros ao promover a seguinte indagacdo: Por que esse custo é maior?
Desta forma, instruir-se que na negociacdo do custo total pela interagdo com o fornecedor, pode-
se optar por fazer algo diferente, por exemplo, alterar ou melhorar algum componente
especifico do produto, resultando em uma reducéo do custo do produto.

Assim, apresenta-se a primeira proposicao hipotética de hipotese do estudo:

H1: As Dimens@es da Qualidade no Relacionamento influenciam positivamente o
TCO.

A qualidade tem um preco e o investimento em ferramentas da qualidade ndo medem
0s custos envolvidos na obtencdo de melhores produtos e nao identificam os custos da falta de
qualidade dentro e fora da organizacao. Mattos e Toledo (1998) apontam que o custo adicional
desnecessario, custos de ndo conformidade, causam vultosos prejuizos as empresas. Portanto,
deve-se fazer as coisas certas desde a primeira vez, buscando assim elevar a performance do
produto ou servigo oferecido.

No entanto, custo de qualidade refere-se a prevenir, localizar e corrigir problemas com
a qualidade dos produtos ou servigos e, de acordo com Ellram e Siferd (1998), quer sejam os
custos de localizagéo e correcédo de problemas de qualidade ou custos para obter qualidade, eles
podem ser significativos. O modelo basico de custos de qualidade é dividido em quatro
categorias: custos de prevencdo, de avaliacdo, de falhas internas e de falhas externas
(Feigenbaum, 1994), mas é igualmente importante incluir os custos ocultos que afetam a

qualidade e geralmente séo os mais prejudiciais para os resultados financeiros de uma empresa.
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Ao revisitar e reestruturar o processo de controle de qualidade, as empresas descobrem
oportunidades de melhoria e obtém retornos consideraveis sobre 0s investimentos.

Nesse sentido, espera-se que quanto maior o nivel de gastos com custo da qualidade
maior sera o efeito moderador sobre a relagdo QR > TCO, e quanto menor a estrutura de gastos
empregada nos Custo da Qualidade menor seré o efeito moderador sobre o TCO.

Para a obtencdo de uma qualidade superior, é necessario que ocorra determinados gastos
com custos prevencdo e avaliagdo — os custo de conformidade (Crosby, 1994; Feigenbaum,
1956; Juran, 2009), logo, a medida que ocorram estes gastos, acredita-se que custo global seja
influenciado

Nesse contexto, apresenta-se a segunda (a) proposicao de hipdtese do estudo:

H2a: A Qualidade de Relacionamento, quando moderada pelo nivel de
investimento em Custos de Conformidade (Custos de Controle), estd associada
positivamente no Custo Total de Propriedade.

Logo, a relagdo entre a QR e 0 TCO, quando moderada pelo nivel de investimento em
Custos de Conformidade (Custos de Controle), estd associada positivamente no TCO, pois
abrangem tudo o que é necessario para manter uma empresa em conformidade com os
regulamentos relevantes. Além das regulamentacgdes locais e nacionais da empresa, custos de
conformidade podem ser incorridos como resultado de regulamentacdes internacionais. A
medida que uma empresa comeca a expandir suas operagdes globais, esses custos aumentam
naturalmente a medida que a empresa se muda para novas jurisdi¢des (Silva et al., 2015b; Lima
& Ribeiro, 2001).

Todavia, quando identificado uma qualidade inferior nos produtos, ha a ocorréncia de
gasto com CQ - custos de falhas internas e externas - os custos de ndo conformidade (Crosby,
1994; Feigenbaum, 1956; Juran, 2009), da mesma forma, a medida que estes gastos ocorram,
acredita-se que custo global seja influenciado

Nesse contexto, apresenta-se a segunda (b) proposic¢éo de hipotese do estudo:

H2b: A Qualidade de Relacionamento, quando moderada pelo nivel de
investimento em Custos da Nao Conformidade (Custos das Falhas de Controle), esta
associada positivamente no Custo Total de Propriedade.

A seguranga de dados tem o maior custo de conformidade para todas as empresas. No
entanto, na grande maioria dos casos, 0 motivo para investir em seguranca de dados ¢é devido a
leis e regulamentacBes e ndo para melhorar a seguranca dos negocios. A medida que se expande
internacionalmente, os custos de conformidade podem ser um fardo significativo que requer

uma equipe profissional dedicada para reduzir o risco e alocar penalidades legais e ndo legais
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por ndo conformidade. A fim de reduzir os potenciais custos de conformidade, as empresas
estdo recorrendo a terceiros para garantir que ela seja alcancada.

Gasto com liquidacdo de multas, interrupcdo dos negdécios, perda de produtividade e
perda de receita, sdo classificados como custos de ndo conformidade. Nesse sentido, espera-se
que a relagdo entre a QR e 0 TCO seja positivamente moderada pelo volume de gastos com
Custos de ndo conformidade. Garvin (1992) cita que todos os valores referentes aos erros, ou
seja, 0 custo da correcdo, assim como se trata da resultante perda de confianca do cliente, sdo
tdo elevados que a avaliacdo dos CQ se torna desnecessaria. Neste sentido, a busca do chamado
CQ seria mais uma prova da falha em se entender o problema, frequentemente se esquece de
que a ndo-conformidade pode custar oportunidades de negdcios para as empresas, relativamente
ndo quantificavel, que é o custo de perder clientes. Observa-se que, em suas consideracoes,
Deming (1982), ndo destaca a relevancia da mensuracao dos custos da qualidade. Entretanto,
Borinelli e Rocha (2004) destacam a necessidade de relacionar o TCO com outros, artefatos da
GEC, entre eles o custo da qualidade, nesse sentido, o presente estudo adotar tal propositura.
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3 ASPECTOS METODOLOGICOS

A Secdo 3 tem por objetivo apresentar os aspectos metodoldgicos da pesquisa
descrevendo, por exemplo, 0s construtos e as variaveis operacionais, a estratégia e as
particularidades do desenvolvimento do instrumento de pesquisa, bem como as caracteristicas

da populacéo e amostra, e a aplica¢do do instrumento e dos recursos de analises dos dados.

3.1 CONSTRUTOS E VARIAVEIS DO ESTUDO

O termo constructo refere-se aos aspectos de um fenémeno que se almeja medir. Para
tanto, este fenbmeno precisa ser reduzido suficientemente a um nivel de abstracéo para que 0s
conceitos se tornem mais faceis de serem observados, bem como que seja possivel de ser
mensuravel. Logo, um constructo pode ser representado, em nivel conceitual, por abstracdes
que vdo do mais para 0 menos abstrato, o qual seria o nivel empirico. Essas questdes sdo
classificadas como, varidveis ndo observaveis e variaveis observaveis (Cooper & Schindler,
2011, 2014).

Assim, para que seja possivel atingir os objetivos do estudo, a técnica de coleta de
dados se deu por meio de levantamento. O questionario contempla variaveis observaveis, com
0 objetivo de mensurar 0s construtos relacionados as Dimensdes da QR, as categorias do TCO
e dos CQ’s. As variaveis utilizadas na pesquisa, foram validadas com base nos estudos de Mohr
e Spekman (1994), Fynes et al. (2005), Viana (2014) e Pavéo (2016).

Para os gestores integrar informagdes ndo monetarios no planejamento, decisbes e
processos, é um dos grandes desafios enfrentados por eles na atualidade. As organizagdes fazem
parte de uma cadeia de suprimentos, e identificar o nivel da QR entre 0s agentes que compde
estd cadeia pode ser decisivo nas estratégias de negécio (Moura, 2009b; Silva, 2019).

O construto QR foi elaborado tendo como base os estudos de Mohr e Spekman (1994),
Henning-Thurau et al. (1997), Jap et al. (1999), Naudé e Butlle (2000), Parsons (2002), Walter
et al. (2003), Woo e Ennew (2004), Fynes et al. (2004, 2005); Palmatier et al. (2005, 2007),
Huntley (2006), Ulgara e Eggert (2006), Rauyruen e Miller (2007) e Kim et al. (2010). Entre
as vantagens do gerenciamento do relacionamento pode-se citar: i) ganhos com a melhor
eficiéncia de ativos ou reducéo de custos; ii) melhoria nos servicos aos clientes; iii) vantagens
de mercado; iv) seguranca de crescimento ou estabilidade na lucratividade (Mohr & Spekman,
1994; Moura, 2009b; Smith, 1998).

O Quadro 1 apresenta as varias que formam as dimensdes do construto QR utilizadas

nesta pesquisa.
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Quadro 1
Variaveis do Construto Qualidade de Relacionamento
DIMENSOES FONTES VARIAVEIS
Mohr e Spekman | 530 honestos com minha empresa
Tﬁt?gj)e;tlgﬁn(qlgg%); Praticam urr_1a negociagéo justa com a minha empresa
Confianca Jap etal. (1999); |Agem com integridade

Palmatier et al.
(2005, 2007); Walter
et al. (2003)

Nossas interacdes sdo frequentemente eficientes.

Séo competentes na qualidade do servigo ou produto
negociado

Comprometimento

Mohr; Spekman
(1994); Henning-
Thurau et al. (1997);
Jap et al. (1999);
Palmatier et al.,
(2005, 2007); Walter
et al. (2003)

Cumprem as promessas feitas para minha empresa

Se dedicam a melhorar o relacionamento com minha
empresa

Nos ajudamos um ao outro sem esperar um favor como
retorno imediato.

Se empenham em garantir o fornecimento de produtos e/ou
Servigos

Se engajam em entregar produtos e/ou servi¢cos com
qualidade

Satisfacéo

Qualidade do Relacionamento

(Naudé; Butlle
(2000); Parsons
(2002); Walter et al.
(2003); Huntley
(2006); Ulgara;
Eggert (2006);
Rauyruen; Miller
(2007); Palmatier et
al., (2005, 2007);
Walter et al. (2003)

Possuem uma hoa estrutura de entrega de mercadorias

Negociam de forma a garantir acordos lucrativos para
minha empresa

Estamos satisfeitos com o nosso relacionamento com a
[empresa/consultor de pds-venda].

Comparado a situacao ideal, estamos muito satisfeitos com
Nnosso relacionamento com as empresas parceiras.

Considerando nossas expectativas, estamos muito
satisfeitos com as empresas parceiras

Comunicacéo

Mohr; Spekman
(1994); Fynes et al.
(2004); Fynes et al.

(2005); Kim et al.
(2010).

Trocam informacdo com nossa empresa com frequéncia

Fornecem informacdes precisas

Possuem um canal de discussdo aberto com minha empresa

Fornecem informac®es confidveis

Fornecem informac8es completas

Cooperacéo

Woo; Ennew (2004);
Fynes et al. (2004);
Fynes et al. (2005)

Trabalham em conjunto com minha empresa para melhorar
0S Processos

Trabalham em conjunto com minha empresa para melhorar
0S produtos/servicos

Trabalham em conjunto com minha empresa para o
desenvolvimento de previsdes de demanda

Trabalham em conjunto com minha empresa para melhorar
a qualidade dos produtos fabricados

Trabalham em conjunto com minha empresa para melhorar
a competitividade no mercado

Nota: Fonte: elaborado pelo autor com base nas evidéncias encontradas na literatura

Neste estudo, o0 TCO € abordado como uma técnica para mensuracdo do custo de um

produto, considerando a quantificacdo de todos os custos associados ao produto, desde a sua

aquisicdo até o momento de descarte (Amaral & Souza, 2016; Degraeve & Roodhooft, 1999;
Ellram & Siferd, 1998; Hurkens et al., 2006; Viana, 2014). O estudo ndo objetiva a mensuragao

quantitativa destes custos, mas sim a percepcdo dos gestores (respondentes) quanto ao

alinhamento destes custos dentro dos limites esperado.
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A composigdo do construto TCO conforme Quadro 2, foi pautada com base na
literatura. Observou-se a utilizacdo destas varidveis em estudos empiricos, e se mostraram
relevante na composicédo deste construto. A literatura traz evidéncias de diversos beneficios na
utilizacdo do TCO: i) ferramenta de avaliacdo de fornecedores (Degraeve & Roodhooft, 1999;
Ellram & Siferd, 1998); ii) otimizacdo das informacGes para analises de desempenho entre
fornecedores — estratégias de longo prazo (Danielis et al., 2018; Degraeve & Roodhooft, 1999;
Ellram & Siferd, 1998); iii) melhora o relacionamento entre fornecedores e compradores,
possibilitando melhorias no alinhamento estratégico (Ellram & Siferd, 1998; Gray et al., 2020;
Zachariassen & Arlbjgrn, 2011), iv) disponibilizagdo de informagGes relevantes no contexto
das negociagdes comerciais (Visani et al., 2016). Estas consideracfes ndo se estendem a todas
as possibilidades de utilizacdo deste artefato.

Quadro 2

Variaveis do Construto Custo Total de Propriedade

DIMENSOES FONTES  |VARIAVEIS

Quando comparado aos meus principais
concorrentes, meus custos de aquisicdo (preco
Aquisicédo de compra, impostos, comissfes, custo de
financiamento e  desenvolvimento  de
fornecedor) sdo maiores.

Quando comparado aos meus principais
Transportes concorrentes, meus custos com o transporte
(fretes e seguro) sdo maiores.

Quando comparado aos meus principais
concorrentes, meus custos de
armazenagem/disponibilizacdo  (seguros e
espaco fisico) sdo maiores.

Quando comparado aos meus principais
concorrentes, meus custos de instalacdo
(montagem e treinamento) sdo maiores.
Quando comparado aos meus principais
concorrentes, meus custos de operagdo
(energia, mdo de obra, materiais e insumos
complementares) sdo maiores.

Quando comparado aos meus principais
concorrentes, meus custos de manutengdo
Manutengéo (reparos, custos de falhas, substituicdo de pecas
e manutencdo preventiva e corretiva) sao
maiores.

Quando comparado aos meus principais
Descartes concorrentes, meus custos de descarte s&o
maiores.

Nota: Fonte: elaborado pelo autor com base nas evidéncias encontradas na literatura

Armazenamento
(Degraeve;
Roodhooft,

1999; Ellran e
Silferd, 1998;
Hurkens, Valk e
Wynstra, 2006)

Instalagéo

Operacéo

Custo Total de Propriedade (TCO)
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Na composic¢éo do construto custo da qualidade, representado por suas duas categorias:
custo de conformidade e custo da ndo conformidade, foi empregada a classificacdo proposta por
Feigenbaum (1994) as quais se apresentam em quatro categorias: custos de prevencgéo, custos de
avaliagdo, custos das falhas internas e externas. Essas categorias foram utilizadas nos trabalhos de
Lizardo (2020), Pavéo et al. (2018), Ribeiro (2013) e Moori e Silva (2003).

As vantagens para as empresas quando da presenca da gestdo dos Custos da Qualidade,
sdo: i) aumento da qualidade (Abbas et al., 2020; Shank & Govindarajan, 1997; Silva et al.,
2018); ii) reducdo dos custos com falhas que resultam em prejuizos (Abbas et al., 2020;
Motwani & Kumar, 1997; Pinto, 1993; Shank & Govindarajan, 1997); iii) aumento do nivel de
satisfacdo dos clientes, reduzindo assim o numero de evasédo (Duarte et al., 2009; Lopes, 2014;
Pavdo, 2016); iv) menor custo (Croshy, 1994; Feigenbaum, 1994; Sakurai, 1997); v) aumento
do valor percebido pelo cliente (Bevan, 1995; Gomes, 2007; Hoe & Mansori, 2018) e vi)
melhoria da lucratividade do negécio (Mattos & Toledo, 1998).

Percebe-se que a gestdo do CQ ndo tem como Unico e exclusivo objetivo, atender as
necessidades dos clientes quanto a entrega de um produto com qualidade. Esta técnica também
atende as estratégias da empresa no contexto de fornecer um produto com o menor custo
possivel, melhorando consequentemente o posicionamento estratégico da empresa (Crosby,
1994; Feigenbaum, 1994; Sakurai, 1997).

O Quadro 3, apresenta as varidaveis que formam o construto CQ em suas

categorias/dimensdes.

Quadro 3
Variaveis do Construto Custo da Qualidade
DIMENSOES AUTORES |VARIAVEIS
Treinamento de pessoal
. | Manutencgdo preventiva dos equipamentos
@ Custos de Den‘tl)llng (1990); Desenvolvimento de sistema de qualidade
® < prevencao Ro 2%% é1994’ Auditoria do sistema de qualidade
2 S . ); Desenvolvimento de peca-piloto/moldes
S Sa (2003);
= = Shank dos produtos
S 8 o Govir?gara'an Inspecdo nos materiais/insumos comprados
95’ K AL N Inspecdo nos produtos fabricados
8 (1997); Oliveira T
ot g : Avaliacdo dos produtos dos concorrentes
2 2] Custos de ¢ Calixto, Avaliacdo de conservagdo de materiais em
2 3 avaliagdo | (2004); Souza e X ¢ ¢
O Collaziol, eAsoque = —
(2006); Maia provagdes por olrgbaos e,xt_ernos como
_ (2006); Pavao |9OVErno, seguro, la oratorios
g g Custos de (2013) Retrabalho
B < g  falhas Sobra de materiais e retalhos
O 3¢ internas Horas extras para recuperar atrasos
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Descontos no prec¢o de venda de produtos
com defeitos

Tempo perdido devido a compra de
materiais defeituosos

Vendas perdidas devido a baixa qualidade
Devolucéo de produto defeituoso
Substituicdo do produto defeituoso

Custos de )
recusado pelo cliente
falhas Retorno de produtos em garantia para
externas P g P

correcdes e/ou reprocessamento

Reinspecédo dos produtos retrabalhados para
reposicao

Nota: Fonte: elaborado pelo autor com base nas evidéncias encontradas na literatura

3.2 TIPOLOGIA DA PESQUISA

A estratégia utilizada neste estudo é considerada como levantamento tipo survey.
Pesquisas desenvolvidas por meios desta técnica sdo adequadas para estudos que buscam
responder questdes sobre a distribuicdo de uma varidvel ou a relagBes entre dois constructos
distintos (Martins e Thedphilo, 2007).

Quanto aos objetivos, considerando a pesquisa por meio de questionario (survey) pode
ser utilizado para fins de descricao, exploracdo, correlacdo e explicacdo de determinado efeito
(Pinsonneault & Kraemer, 1993; Sampieri et al., 2013). Este estudo caracteriza-se como
pesquisa exploratoria, descritiva e correlacional.

A pesquisa se classifica como exploratoria pois, segundo Sampieri et al (2013) busca
examinar um determinado tema ou problema de pesquisa, o qual, mesmo havendo estudos,
ainda permanecem duvidas sobre o tema (M. K. Malhotra & Grover, 1998).

Identifica-se o presente estudo como correlacional, pois tem como objetivo conhecer
a relacdo entre as variaveis (Sampieri et al., 2013) de qualidade de relacionamento em relagédo
ao custo total de propriedade e bem como os efeitos da moderagéo os custos da qualidade nesta
relacao.

O presente estudo € preponderantemente quantitativo, pois refere-se ao modo de como
os dados serdo tratados e testados, possibilitando observar as relagdes entre variaveis do estudo.
As variaveis, no entanto, sad medidas para serem analisadas estatisticamente (Creswell, 2010).
Neste tipo de pesquisa, 0s dados levantados apresentam uma descri¢do quantitativa ou numeérica
de tendéncias, atitudes ou opinides de uma populacdo, possibilitando assim, inferéncias sobre

uma amostra da populacdo (Creswell, 2010). O estudo faz uso dos dados coletados para, com
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base em medi¢des numéricas, proporcionar analises estatisticas, com o intuito de situar padrdes,
testar e comprovar - ou ndo - hipoteses (Sampieri et al., 2013).

Quantos aos procedimentos tecnicos, utiliza-se de pesquisa bibliografica e de
levantamento (survey). A pesquisa bibliografica se faz necessaria para a explicar ou discutir o
tema da pesquisa e devera ser fundamentada em referéncias de livros, artigos de congresso,
periddicos, revistas, jornais, sites, entre outros (Gil, 2010; Martins & Thedphilo, 2009).

A utilizacdo de questionario para levantamento dos dados é um tipo de pesquisa de
campo, que envolve a coleta de dados por meio de questionario a partir de uma amostra extraida
da populacdo (Visser, Krosnick, & Lavrakas, 2000). Essas sdo algumas caracteristicas de
pesquisas realizadas por meio de survey: i) a coleta de dados precisa ser estruturada; ii)
proporciona a possibilidade de inferéncias quantitativas para analise; iii) o estudo possibilidade
a generalizacdo dos resultados da amostra para a populacgéo; iv) a formulacdo de questdes e/ou
declaragOes; v) atuacdo do pesquisador para coletar as informacbes da pesquisa; e vi) a
configuracdo de como ocorre a coleta dos dados (Malhotra & Grover, 1998; Fowler Jr, 2011).
A utilizacdo de questionario para levantamento de dados, é umas das técnicas mais utilizadas
entre os pesquisadores (Gil, 2010; Martins & Thedphilo, 2009; Sampieri et al., 2013)

Nesse sentido, a coleta de dados sera administrada de forma eletrénica, por meio da
ferramenta Google Forms, mediante prévio contato telefonico. Logo, quanto a procedéncia das
informacdes, o presente estudo se utilizou de dados primarios, segundo a percep¢do dos
gestores de industrias de médio e grande porte, situadas no estado do Parana, os quais serdo

coletados de forma priméria pelo pesquisador (Farias Filho & Arruda Filho, 2013).
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3.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

A elaboracédo do questionério utilizado neste estudo, seguiu as orienta¢cdes de Sampieri
et al. (2013) e Cooper e Schindler (2014). O questionario &€ composto, basicamente de questdes
fechadas, desenvolvido com base nos itens de mensuracdo do Custo Total de Propriedade
(Ellram, 1993a), Qualidade de Relacionamento (Feigenbaum, 1994) e as dimensdes da Qualidade
de Relacionamento (Bu et al., 2005; Landeros & Monczka, 1989; Mohr & Spekman, 1994).
Buscou-se garantir uma linguagem apropriada e consistente ao perfil dos respondentes, bem
como a eliminacdo de ambiguidade, procurando sempre motivar a participacdo dos

respondentes.

3.3.1 Escalas de mensuracao

Utilizou-se para o questionario escala Likert de 07 pontos (de 1 a 7). Essa escala
permite diluir possiveis efeitos de ponto neutro, proporcionando uma tendéncia mais préxima
da normalidade (Leung, 2011) e uma sensibilidade de mensuragcdo mais alta quando comparada
a escala de menores pontos (Cooper & Schindler, 2014).

A intensidade da escala foram as seguintes: i) Nunca — Significa que nem por uma
vez; ii) Quase nunca — Significa que ao menos uma vez; iii) Raramente — Significa que o faz
ocasionalmente; iv) As vezes — Significa que o faz algumas vezes; v) Muitas vezes —
Significa que o faz muitas vezes; vi) Quase sempre — Significa que o faz quase todas as vezes
e vii) Sempre — Significa que o faz todas as vezes.

Aplicou-se também questBes descritivas sobre o perfil da empresa e dos respondentes

com o intuito de identificar os atributos destes (Chisnall, 1993).

3.3.2 Instrumento de coleta de dados

Os dados deste estudo foram coletados por meio de questionario estruturado (Apéndice
1), dividido em 5 blocos, conforme apresentado no Quadro 4, de forma sintética a Estrutura
presente no instrumento de coleta de dado desta pesquisa. Os Blocos de 1 a 3 avalia segundo a
percepcao do respondente. O primeiro Bloco teve como objetivo as variaveis que compunham
as dimens0es atribuidas a Qualidade de Relacionamento, o segundo Bloco manifesta questdes
em relagdo ao nivel de investimento realizados pela empresa para obtengdo da qualidade dos
produtos comercializados, o terceiro Bloco analisa o sobre perfil de investimentos realizados

pela empresa em relacdo aos custos incorridos na cadeia produtiva (Aquisicdo, Treinamento,
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Operacdo, Manutencdo, Descarte). Os Blocos 4 e 5 tratam as questdes relativas ao perfil do
respondente e ao organizacional.

Quadro 4
Estrutura do instrumento de coleta

Bloco Objetivos dos blocos

As respostas ajudam a
entender a percepcao do
respondente em relacéo

a(ao)...

Numero de Tipo de
N° | Questdes sobre... itens escala
guestionados

... Qualidade de
Relacionamento que a
empresa possui em relacao
aos seus fornecedores.

Dimensdes da
1 Qualidade de 25 Likert
Relacionamento

... quanto frequéncia dos
gastos realizados pela

Nivel de investimentos N .
empresa, para & manutencdo

2 quanto ao Custo da 20 Likert da qualidade dos produtos
Qualidade o
comercializados pela
empresa.
... quanto ao valor de
Percepcdo dos gastos aquisicdo dos insumos de
3 que sdo atributos do 07 Likert producdo adquiridos por sua
Custos Total de empresa
Propriedade (O valor pago pela empresa,
é admissivel em qual escala?)
Nominal de - -
4 Perfil das emoresas 08 maltipla | caracteristicas e classificar
P descritivamente 0s
escolha, e .
respondentes da pesquisa e as
. respostas R :
5 | Perfil dos respondentes 06 (nicas organizages investigadas

Nota: Fonte: elaborado pelo autor.
O instrumento de coleta de dados utilizado neta pesquisa, atende aos pressupostos
formulados por Sampieri et al. (2013), possuindo assim, qualidade em termos de confiabilidade

e validade.

3.3.3 Testes do instrumento de coleta de dados

Com o objetivo de detectar possiveis fragilidades do instrumento de coleta de dados,
sujeitou-se o instrumento de pesquisa ao teste piloto. Este procedimento tem por objetivo,
reduzir os erros de respostas por ndo compreensao, por parte dos respondentes, a alguma das
questdes do questionario (Sampieri et al., 2013). O grupo dos especialistas foi compostos por
professores mestres, que responderam ao questionario para que o tempo de leitura e resposta
do instrumento pudesse ser avaliado bem como responderam a um formulario com questdes

sobre os aspectos de pertinéncia em relacdo a cada bloco do questionario. Os aspectos foram:
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Objetividade, Clareza, Simplicidade, Conformidade e Credibilidade conforme (Apéndice II).
Apos os ajustes sugeridos pelos especialistas, aplicou-se o questionario a trés gestores de
organizacOes do setor de industrias.

Os especialistas e profissionais sugeriram as seguintes modificacGes: a) adicionar
validador nas questdes que buscam investigar os construtos; b) especificar os tipos de custos
nas questdes relacionadas a investigacdo dos gastos (TCO); c¢) para os blocos 1, 2 e 3 inserir
campo com de descri¢do da questdo para evitar vieses e davidas; d) sugestdo para otimizacéo
guanto a forma de apresentacdo das questdes 21 a 23; €) ajustes em termologias quanto aos
gastos relacionados ao custo da qualidade, presente no bloco 2, e TCO, presente no bloco 3 do
questionario. Todas as sugestdes foram acatadas pelo pesquisador. Os especialistas
consideraram o questionario adequado. O tempo de leitura e resposta do instrumento de

pesquisa, foi entre 7 e 18 minutos, sendo 15 minutos sugerido como recomendado.

3.3.4 Aplicacédo do questionario

Apds aelaboracéo e validagédo do questionario, bem como o0 mapeamento da populacao
alvo, os gestores foram contatados por meio de telefone e, ap6s autorizacdo destes, 0
questionario foi enviado por meios eletrénicos (e-mail ou aplicativos de mensagens)
disponibilizado pelos respondentes, sendo acompanhado por meio de planilhas eletrdnicas as
participacoes.

A Figura 2 representa as fases da coleta de dados utilizados na pesquisa.

Relacdo das Industrias de
Médio & Grande Porte
FIEP
i
| Contato Telefdnico I

[
' i

Aceito Participacdo | | Em diivida |—

!

Encaminhar o
Questiondrio

!

Controla Respostas

I

- N ntato telefoni - -
Auséncia de Respostas  |——| m;:t;omi‘;mm‘;?m —= Rejeitou Participar

Respondeu l

[ Nova empresada | |
lista

Figura 2. Fases da coleta dos dados.
Nota: Fonte: elaborada pelo autor
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O periodo de coleta de dados por meio de questionarios ocorreu entre marcgo e julho
do ano de 2022.

3.3 POPULACAO E AMOSTRA

Apos a elaboracdo do instrumento e a realizacdo das adequac6es necessarias, aplicou-

se 0 questionario na populacdo alvo da pesquisa.

3.3.1 Populacao

Populacdo é o nimero de elementos (individuos) que compdem todo o universo da
pesquisa (D. R. Cooper & Schindler, 2014; Forza, 2002). A populacdo objeto deste estudo séo
empresas industriais de médio e grande porte cadastrada na FIEP, localizadas no estado do
Parana. Na data de 28/06/2021 constava no banco de dados fornecido pela fundacdo, um total
de 200 empresas de grande porte e 875 empresas de médio porte, totalizando 1075 empresas.

Para apurar a quantidade real da populacdo foram realizadas algumas exclusdes de
elementos da populacdo pelos critérios: i) registro duplicado da mesma empresa nas listagens;
ii) situacdo cadastral baixada ou inapta perante o Cadastro Nacional da Pessoa Juridica (CNPJ)
verificado no site da Receita Federal; iii) empresas filiais que possuem matriz ou outra filial
estabelecida no estado do Parand; iv) empresas que ndo atuam com as atividades
preponderantemente com caracteristicas industriais conforme Classificacdo Nacional de
Atividades Econdmicas (CNAE) Apds a realizacdo e aplicacdo destes critérios, obteve-se uma
populacéo real de 810 empresas, 0s quais compdem a estrutura populacional (inddstrias com
sede no estado do Parand). O relatério disponibilizado pela FIEP fornece informacdes tais
como: CNPJ, cidade, endereco, telefone, fax, CEP, e-mail, tipo de atividade (FIEP, 2019).

Esta pesquisa estd pautada no ambito das empresas que monitoram, registram e
controlam as ocorréncias de Qualidade de Relacionamento, Custos da Qualidade e Custo Total
de Propriedade (TCO).

3.3.2 Amostra da pesquisa

Amostra da pesquisa foi estabelecida com base em procedimentos estatisticos. Gil
(2010) considera que a amostra € uma parte significativa da populacdo, e que as conclusdes
advindas desta amostra podem ser projetadas para a totalidade da populacéo.

Para tanto foi utilizado a seguinte equagéo para o calculo da amostra:
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Equacéo 1
Tamanho da amostra para se estimar uma proporc¢éo de populacgéo finita
z>p(1-p)
eZ
n= >
z*p(1-p)
1+ (—)

Nota: Fonte: Martins e Thedphilo (2009).

Onde: N = tamanho da populagdo; z = escore z (95% de confianca => escore z de
1,96); e = margem de erro; p = desvio padrao;
Considerando o célculo estatistico estimou-se uma amostra minima para a populacao

de 810 empresas ao nivel de confianga de 95%, considerando 1,96 (distribuicdo normal).

Martins & Theodphilo (2009) recomendam o uso de 0,5. Foram feitos calculos com margem de
erro de 10%. Assim, obteve-se um tamanho minimo amostral de 84 respondentes. A coleta de

dados obteve um total de 101 respostas validas.

3.3.3 Tratamento dos Dados

Os dados foram tabulados e organizados com o objetivo de permitir a realizacdo das
andlises descritivas e as andlises inferenciais dos dados. A estatistica descritiva envolve “a
organizacao, sumarizacao e descri¢cdo de um conjunto de dados” (Martins & Theophilo, 2009)
e, seu principal objetivo é sintetizar os dados de forma simples e de facil compreensdo (Agresti
& Finlay, 2012). A utilizacdo de signos da comunicacdo tais como Tabelas, imagens, graficos,
nameros de percentuais e calculos de medidas sdo recursos normalmente utilizados para
representar os dados coletados (Agresti & Finlay, 2012; Martins & Thedphilo, 2009).

As médias, medianas, modas, desvio padrdo e distribuicdo de frequéncias sdo medidas
descritivas utilizadas para analisar as variaveis do estudo. Elas sdo confrontadas com a literatura
contida no referencial tedrico para fornecer contextualizagdes e explicacGes quanto aos valores
calculados.

J& a estatistica inferencial refere-se a utilizagéo de técnicas e métodos que possibilitam
a estimacéo de caracteristicas de populacdo baseadas nos resultados das amostras coleadas
(Martins & Theophilo, 2009). Esta técnica permite a inferéncia de previsdes sobre parametros
populacionais, a partir de dados amostrais.

A correlacdo de Person € uma medida estatistica usada para medir a forca e a direcdo de

uma relacéo linear entre duas varidveis. Ela é usada para determinar se duas variaveis estao
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relacionadas entre si e como essa relacdo € de curto ou de longo prazo. A correlagdo de Person
pode ser usada para avaliar 0 comportamento de um grupo de pessoas, ou seja, descobrir se ha

uma relacdo entre duas variaveis. (Agresti & Finlay, 2012; Sampieri et al., 2013).

3.3.4 Alfa de Cronbach

O coeficiente Alfa de Cronbach («) é uma ferramenta capaz de estimar a confiabilidade
de um questionario de pesquisa, medindo a correlacdo entre respostas por meio da analise das
mesmas, dadas pelos entrevistados, ou seja, faz-se o calculo de uma correlacdo média entre as
perguntas. O coeficiente a é calculado a partir da variancia dos itens individuais e da variancia
da soma dos itens de cada entrevistado de todos os elementos de um questionario que utilize a
mesma escala de medicéo.

A confiabilidade do Alfa de Cronbach varia entre 0 e 1 (Gliem & Gliem, 2003), com
um valor minimo aceitavel pela literatura de 0,7 e com valor maximo esperado de 0,9, uma vez
que valores maiores podem indicar presenca de redundéncia ou duplicagdo (Streiner, 2003).

Este coeficiente é estimado considerando-se X uma matriz (n X k), correspondendo as
respostas dadas pelos entrevistados. Cada linha de X corresponde a um individuo, enquanto

cada coluna é referente a uma questdo. Dessa forma, o coeficiente a pode ser dado pela equacéo:

Equacéo 2
Formula para célculo do Coeficiente Alfa de Cronbach
2 k 2
o = k |of — Xiz10;
k—1 of

Nota: Fonte: Apresentada segundo Streiner (2003)

onde ¢ ¢ a variancia de cada coluna (quest&o) da matriz X e o €é a variancia da soma de cada
linha da matriz X (individuo), n é a quantidade de individuos presentes na amostra e k € a

quantidade de questdes aplicadas.

3.3.5 Andlise Fatorial

A anélise fatorial € um método estatistico usado para descrever a variabilidade entre
variaveis observadas e correlacionadas em termos de um numero potencialmente menor de
variaveis ndo observadas chamadas de fatores. Por exemplo, € possivel que variacdes em seis

variaveis observadas reflitam principalmente as variagdes em duas variaveis ndo observadas
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(subjacentes). A andlise fatorial busca tais variagbes conjuntas em resposta a variaveis latentes
néo observadas (Lattin et al., 2011).
O modelo tenta explicar um conjunto de p observagdes em cada m individuos com um

conjunto de k fatores comuns f; ; onde ha menos fatores por unidade do que observagGes por

unidade ( k < p). Logo, tem-se 0 modelo:

Equacéo 3
Modelo de da equacéo da Anélise Fatorial
Xim = Wi = liifimt Fligfem T €m

Nota: Fonte: exposta segundo (Lattin et al., 2011).

em que:
X; m € 0 valor da i-esima observagdo no m-esimo individuo,
mu; € a média da i-ésima observacao,

l; j € a carga da i-ésima observagao do j-ésimo fator,

fjm € 0 valor do j-ésimo fator no m-ésimo individuo,

&€ m € 0 erro aleatorio com media zero e variancia finita.

3.3.6 Regressdo Linear Simples

Segundo Gujhara (2011), a técnica de analise de regressdo analisa a dependéncia de uma
variavel dependente em relacdo a uma ou mais variaveis explanatorias (ou independente), com
0 objetivo de estimar e/ou prever o valor médio (da populacdo) da primeira em termos dos
valores conhecidos ou fixados das segundas.

A técnica de Regressdo Linear Simples, admite uma rela¢do de causalidade entre duas
variaveis, justificada por uma abordagem tedrica. A logica por tras do modelo de regressédo
linear é estimar uma reta que melhor descreva a relacdo entre variaveis (Gujarati & Porter,
2011; Hair et al., 2005).

A Regressdo Linear pode ser definida pela expressao y=b0 + b1.X, onde: y: é a variavel
dependente, ou seja, 0 valor previsto; X: é a variavel independente, ou seja, a variavel preditora;
b0: € o coeficiente que intercepta ou que corta 0 eixo y e bl: é o coeficiente que define a

inclinagéo da reta.
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O objetivo é encontrar as melhores estimativas para os coeficientes, que minimizam os
erros na previsdo de y a partir de X.

Pode-se estimar b1 como:

b1 = soma(( Xi - média(x) ) * (yi - média(y) )) / soma((xi - média(x))?)

Onde:

média(): é o valor médio da variavel do conjunto de dados.

Xi e yi: se referem ao fato de que precisamos repetir esses calculos em todos os valores
em nosso conjunto de dados e i se refere ao 1’ésimo valor de x ou y.

E b0 pode-se estimar como:

b0 = média(y) - bl * média(x)

3.3.7 Efeito Moderador

Segundo Hair et al. (2005), o efeito moderador analisa mediante a interacdo de uma
terceira variavel na equacdo entre duas varidveis/construto relacionaveis. A variavel
moderadora pode ser tanto qualitativa quanto quantitativa. A ideia € que esta varidvel afeta a
intensidade da relacdo entre uma variavel independente e uma variavel dependente (Baron &
Kenny, 1986).

Nesse sentido, o efeito moderador ocorre quando esta terceira variavel independente
(moderadora) altera a forma da relacdo entre outra varidvel independente e a variavel
dependente (Hair et al., 2005). Enfim, testar o efeito moderador consiste na inclusdo de uma
variavel interativa (Custos de Conformidade e Custos da Ndo Conformidade), no produto da
variavel independente (Qualidade de Relacionamento) com outra variavel dependente (Custo

Total de Propriedade) ao modelo de regressdo (Baron & Kenny, 1986; Hair et al., 2005).
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4 ANALISE DOS DADOS E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

Nesta secdo, serdo apresentados os dados e os resultados obtidas com a pesquisa,

principalmente quanto a confirmacao ou refutacao das hipoteses (Marconi & Lakatos, 2003).

4.1 ANALISE DOS DADOS

O estudo em questdo considera um questionario aplicado a 101 gestores de industriais
situados no estado do Parand, com o intuito, com base em suas percep¢des, analisar a Qualidade
de Relacionamento com seus fornecedores e sua influéncia no custo total de propriedade, bem
como analisar e correlacionar com os custos de conformidade e ndo-conformidade da empresa,
com o objetivo de analisar o quanto estes investimentos potencializam - ou ndo - o custo total
de propriedade. Para isso, fez-se o uso de questionario classificado em escala Likert, variando
de 1 a7 para mensuracgdo dos constructos que compdem o estudo: confianga, comprometimento,
satisfacdo, comunicacédo, cooperacgdo, custos de prevencao, custos de falhas internas e externas,
e custo total de propriedade.

Para as analises, foi utilizado o software R (R Core Team (2021). R: A language and
environment for statistical computing. R Foundation for Statistical Computing, Vienna,
Austria. (URL https://www.R-project.org/), além das ferramentas estatisticas de sumarizacéo

de valores, correlacdo de Spearman e construcdo de clusters multivariados.

4.1.1 Andlise descritiva do perfil dos respondentes

Nesta secdo serdo apresentadas as caracteristicas da amostra, a partir das informacdes
empiricas obtidas. Os dados refletem as informagdes obtidas por meio do instrumento de coleta
de preenchido pelos respondentes, em relagdo ao conteudo analisado, sendo que as variaveis

observadas desta pesquisa atendem a esta condicao, pressupondo-se a normalidade.


https://www.r-project.org/
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Dado o objetivo da pesquisa, o respondente ideal deveria ser alguém que ocupe cargo
relacionado a gestdo de custos e/ou as operagdes de aquisicbes de insumos, ou ainda que
ocupam cargos de lideranca dentro destas areas. Logo, persistiu-se nisso o quanto foi possivel.

Observa-se que 43,56% dos respondentes ocupavam cargos diretamente ligados a
areas de suprimentos e custos, 19,80% ocupavam cargos de geréncia, e 13,86% né&o

informaram, conforme Tabela 3.

Tabela 3
Distribuicdo dos respondentes por cargo ou funcéo
Cargo ou funcéo do respondente Frequéncia (f) f %
Analista (Compras/Suprimentos/Custo) 44 43,56%
Gerente (Suprimento_s/Compras/C;ustos, Pla_ne_jame_nto 20 19.80%
e Orcamentos/Logisticas/Financeiro e Administrativo) ’
Contador / Controller 7 6,93%
Coordenador de Compras/Suprimentos 7 6,93%
Diretor (Suprimentos/Compras/Financeiro) 7 6,93%
Proprietario 2 1,98%
Né&o informado* 14 13,86%

* Por se tratar de uma variavel ndo obrigatéria, alguns
participantes optaram por ndo sinalizar
Nota: Fonte: elaborada pelo autor com base em dados empiricos obtidos pela pesquisa.

Quanto ao tempo de atuacdo no respectivo cargo ou funcdo ocupada pelos
respondentes, 26% deles atuam a menos de 5 anos, 2% atuam entre 6 e 10 anos, e com maio
tempo de atuacdo profissional na funcéo, tem-se apenas 3% que atuam entre 31 a 35 anos, 13%

dos respondentes ndo informaram (Tabela 4).

Tabela 4
Distribuicdo dos respondentes por tempo de cargo ou funcdo
Tempo de cargo ou funcdo Frequéncia (f) f %
- de 01 a 05 anos 26 26%
- de 06 a 10 anos 25 25%
-de 11 a 15 anos 18 18%
- de 16 a 20 anos 12 12%
- de 21 a 25 anos 4 4%
- de 26 a 30 anos 0 0%
- de 31 a 35 anos 3 3%
- N&o informou 13 13%

Nota: Fonte: elaborada pelo autor com base em dados empiricos obtidos pela pesquisa.

Com relacdo a formacdo académica dos respondentes, 69% informaram possuir

formacgé@o em nivel superior, sendo a formacdo em Administracdo a mais representativa, com
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42,00% do total dos respondentes, seguida por Ciéncias Contabeis com 17% e 31% dos

respondentes ndo informaram (Tabela 5).

Tabela 5
Tabela formagéo académica profissional
Formacdo Académica Frequéncia (f) f %
Administracdo 42 42%
Ciéncias contabeis 17 17%
Ciéncias Econémica 2 2%
Engenharia 1 1%
Logistica 2 2%
N&o informou 31 31%
Processos Gerenciais 3 3%
Relaces internacionais 1 1%
Sistemas de Informacéo 1 1%
Supervisor Seguranca do Trabalho 1 1%

4.1.2 Andlise descritiva do perfil das empresas

A Tabela 6 descreve as frequéncias para as perguntas que envolvem a atuagdo das

empresas.
Tabela 6
Frequéncias de respostas para questdes a respeito da atuacédo da empresa
Variavel Nivel Freq(“f)enc'a f (%)

menos de 10 2 1,98%

10 a 20 anos 17 16,83%

Quanto tempo a empresa atua no |20 a 30 anos 24 23,76%

mercado? 30 a 40 anos 24 23,76%

40 a 50 anos 6 5,94%

mais de 50 anos 28 27,72%

uantos colaboradores a empresa menos de 100 13 13,00%

Q 0SSUI? P de 100 & 499 54 54,00%

POSSH: 500 ou mais 33 33,00%

E?I r%fé)ser‘:llhoes a R$ 300 40 40.00%

Quial é o faturamento bruto anual maior que R$ 300 milhGes 21 21.00%

da empresa? — ——

R$ 4,8 milhGes a R$ 16 milhdes 25 25,00%

menor a R$ 4,8 milhdes 14 14,00%

A empresa comercializa seus Né&o 47 46,53%

produtos para exterior? Sim 54 53,47%

A principal matéria-prima/insumo Z'%FT)‘EF;ZZ(;;) extemno 7 6,93%

¢ adquirida/comprada: No mercado interno (Nacional) 94 93,07%

Né&o 55 54,46%
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A empresa possui algum Selo de

Qualidade? 46

Sim

‘ 46,54%

Nota: Fonte: elaborada pelo autor com base em dados empiricos obtidos pela pesquisa.

Verifica-se que empresas de 20 a 40 anos de atuagdo somam 47,52% dos casos deste
estudo. Além disso, empresas que possuem mais de 50 anos de atuacdo representam 27,72%
dos entrevistados. No mais, 16,83% sdo empresas de 10 a 20 anos de atuacéo, 5,94% de 40 a
50 anos e apenas 1,98% das empresas possuem menos de 10 anos de atuacdo. Verificou-se
também que 54% das empresas possuem de 100 a 499 funcionarios, 33% possuem mais de 500
funcionarios e apenas 13% delas possuem menos de 100 funcionarios. Outra informacéo obtida,
é que 40% das empresas possuem faturamento bruto anual de 16 a 300 milhdes de reais, 25%
fatura entre 4,8 e 16 milhdes, 21% fatura mais de 300 milhdes e 14% possuem faturamento
inferior a 4,8 milhdes. Dentre as empresas, 53,47% comercializam seus produtos para o
exterior, 46,53% apenas para 0 mercado interno e a maior parte delas (93,07%) adquirem suas
principais matérias-primas no mercado nacional, enquanto apenas 6,93% adquirem no exterior.

Constatou-se ainda que aproximadamente 55% das empresas, possuem algum tipo de
Certificado/Selo de Qualidade, entre eles tem-se: ABNT, TESIS, Abvtex, Alimentos do Parana,
BRC FOOD, HALAL, RAINFLOREST, KOSHER, SGS, CBPF, ANVISA, FSC, PEFC,
CARB, GMP+, Habitat (PBQP-H), SANEPAR, SABESP, SANEAGO, Halal, IATF, IFS,
HACCP, 1SO 14000, ISO 2015, ISO 22000, Kosher, Halal, Fairtrade, Rainforest, IBD
Organico, Organic Korea, JAS, 1ISO 27001 / ISO 37001, ISO 9000, ISO 9001, ISO, GPTW,
ISO 13485, S.1.F, Selo Organico, Selo Clima Parana - RA 1000, Selo Ouro de Energia Limpa.

4.1.3 Andlise descritiva das variaveis dos construtos

Na Tabela 7 encontram-se os valores das minimas, méximas e medianas atribuidas aos
constructos com base nas respostas dos entrevistados. Para determinar tais medidas, foram
consideradas os valores das minimas, méximas e medianas de cada questdo, onde novamente
aplicou-se a mediana entre as 5 questfes que englobam cada constructo, obtendo assim, a
mediana dos valores minimas, a mediana dos valores maximas e a mediana das medianas para

cada constructo.
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Tabela 7
Resumo das medidas do construto Qualidade de Relacionamento aplicada aos
funciondrios com resposta na escala Likert.

Construto Varaveis Minimo Maximo Mediana
Confianca 4 7 6
) Comprometimento 4 7 6
Quallt_jade de Satisfacédo 3 7 6
Relacionamento 4
Comunicacéo 3 7 6
Cooperacéo 2 7 6

Nota: Fontes: Elaborada pelo autor com base nos dados coletados

Considerando a escala utilizada no instrumento de coleta, para a mensuragdo das
dimensdes da QR, quanto mais proximo de 1 pior e, quanto mais préximo de 7 melhor,
representando assim, de acordo com a percepc¢ado o respondente, a qualidade das dimens@es do
relacionamento, por meio da variavel observada.

A partir disto, verificou-se que entre as menores notas dadas a todas as perguntas que
envolvem o constructo de confianca, a nota 4 é a medida-resumo que representa as piores notas
deste constructo. J& a nota 7 é a mediana das maiores notas a respeito deste tema.
Resumidamente, a mediana do constructo “confianca” é dada como 6.

O mesmo fato ocorre para o constructo de comprometimento. De forma similar, 0s
constructos de satisfagdo e comunicagdo tiveram notas minimas menores (3), porém
mantiveram-se nos valores maximas e na mediana com os valores de 7 e 6, respectivamente.

O fator “cooperac¢ao” decaiu ainda mais nos valores minimas atribuidas, ficando com
nota 2, porém também se manteve nos valores maximas e medianas como os demais (7 € 6).

Tabela 8
Resumo das medidas do construto Custos de Conformidade e Custos das N&o ¢
Conformidade aplicada aos funcionarios com resposta na escala Likert.

Construto Varaveis Minimo Maximo Mediana
Custos de Custos de prevencao 1 7 6
Conformidade Custos de avaliacio 1 7 6
Custo das Nio Custos de falhas internas 1 7 2
Conformidades Custos de falhas externas 1 7 2

A respeito das varidveis que compunham o CQ (Tabela 8), todos 0s constructos que

envolvem este tema receberam nota 1 entre as menores notas atribuidas, porém nas dimensdes,
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“custos de preven¢ao”, “custos de avaliagdao”, dos Custos de Conformidade foi possivel manter
os valores maximas atribuidas em 7, totalizando a nota mediana do constructo em 6. Ja no caso
das dimensdes “custos de falhas internas” e “custos de falhas externas”, que forma o construto
Custo das Ndo Conformidades, alguns valores de maximas (7) foram registrados, mas a

mediana para mensuracdo destes constructos caiu para 2.

Tabela 9
Resumo das medidas do construto Custo Total de Propriedade aplicada aos funcionéarios
com resposta na escala Likert.

Construto Varaveis Minimo Maximo Mediana

Aquisicao 1 7 6

Transporte 1 7 6

] Instalacéo 1 7 6

Custo Total de Propriedade ODeracio 1 7 5
(TCO) perag

Armazenagem 1 7 6

Manutengéo 1 7 6

Descarte 1 7 6

Nota: Fonte. Elaborada pelo autor

Para as variaveis que formam o construto TCO (Tabela 9), estas receberam em algum
momento avaliagdo igual a 1, entretanto, ainda foi possivel manter os valores das maximas

atribuidas em 7, totalizando a nota mediana do constructo em 6.

4.1.4 Anélise dos valores atributos as variaveis observadas

Verifica-se pela Figura 3 que os valores das médias para todas as questbes que
envolvem confianga encontram-se sempre em numeros elevados (em torno de 6), indicando que

ha um bom nivel de confianca entre empresa e seus fornecedores pela visdo dos entrevistados.
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- S&o honestos com minha empresa V1
- Praticam uma negociagéo justa com a minha empresa

- Agem com integridade

- Interagem com eficiéncia

- Sdo competentes na qualidade do servico ou produto negociado

V2 V5

V3 V4

Figura 3. Grafico com os valores atribuidos ao constructo confianga.

A Figura 4 apresenta os valores das médias para todas as questfes que envolvem a

variavel comprometimento.

Vi

V4 -
V5 -

- Cumprem os acordos feitos para minha empresa V1
v2-
- Nos ajudamos um ao outro sem esperar um favor como retorno imediato

Se dedicam a melhorar o relacionamento com minha empresa

Sao comprometidos com a entrega dos produtos e/ou servigos negociados
S&o engajados em entregar produtos efou servicos com qualidade

V2 V5

V3 V4

Figura 4. Grafico com os valores atribuidos ao constructo comprometimento.

Quando se trata de comprometimento, 0 mesmo fato ocorre, atingindo médias altas

(em torno de 6) nos valores atribuidos pelos entrevistados em todas as questdes, apontando um

bom nivel de comprometimento entre a empresa e seus fornecedores.

A Figura 5 apresenta os valores das médias para todas as questfes que envolvem a

variavel satisfacao.
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4l

V2 V5

V1 - Possuem uma boa estrutura de entrega de mercadorias V3 V4
V2 - Negociam de forma a garantir acordos lucratives para minha empresa

V3 - Estamos satisfeitos com o nosso relacionamento de pos venda

V4 - Comparado a situagao ideal. estamos muito satisfeitos com nosso relacionamento com as empresas parceiras

V5 - Estamos muito satisfeitos com as empresas parceiras, em relagdo as durante as i

Figura 5. Gréafico com os valores atribuidos ao constructo satisfacéo.

A respeito da satisfacdo, as médias para as perguntas sobre boa estrutura na entrega,
relacionamento com empresas parceiras e expectativas alcancadas durante as negociagdes
atingiram notas altas (em torno de 6). J& quando se trata de garantir acordos lucrativos e
relacionamento po6s-venda, a média decai, mas mantém-se um pouco acima de 5, segundo as

atribuicdes dos entrevistados.

V1 - Trocam informag&o com nossa empresa com frequéncia V1
V2 - Fornecem informagées precisas

V3 - Utilizam canais de discusséo aberto com minha empresa

V4 - Fornecem informagdes confidveis

V5 - Fornecem informacdes completas

V2 V5

V3 V4

Figura 6. Grafico com os valores atribuidos ao constructo comunicacéo.

Os resultados para o constructo de comunicagéo (Figura 6), de forma geral, apresentam
médias altas para todas as questdes, sendo a maior delas a respeito de fornecimento de
informacdes confiaveis (média 6), decaindo alguns décimos nas perguntas de trocas de
informacdes frequentes, fornecimento de informagdes precisas e fornecimento de informacdes

completas. A menor média para este constructo foi a respeito de canais de discussao abertos.
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V1 - A) melhorar os processos V1
V2 - B) para melhorar os produtos/servigos

V3 - C) para o desenvolvimento de previsdes de demanda

V4 - D) para melhorar a qualidade dos produtos fabricados

V5 - E) para melhorar a competitividade no mercado

V2 V5

V3 V4

Figura 7. Grafico com os valores atribuidos ao constructo de cooperacao.

As duas maiores médias (em torno de 6) a respeito de cooperagdo (Figura 7), foram
obtidas nas questdes “para melhorar produtos/servicos” e “para melhorar a qualidade dos
produtos fabricados”. As demais questdes também pontuaram com médias altas, apenas alguns

décimos abaixo das questdes ja citadas.

V1 - Treinamento de pessoal V1
V2 - Manutengéo preventiva de maquinas e equipamentos

V3 - Aquisigéo e/ou Desenvolvimento de sistema de qualidade

V4 - Auditoria do sistema de qualidade

V5 - D imento de peca-pil des dos produtos

V2 V5

\&] V4

Figura 8. Grafico com os valores atribuidos ao constructo de custos de prevencao.

Para os custos de prevencdo (Figura 8), as maiores médias (6) sdo referentes as
questdes de manutencdo preventiva de maquinas/equipamentos e aquisi¢ao/desenvolvimento
de sistema de qualidade. Todas as demais médias decaem alguns décimos, sendo a menor delas

a respeito de treinamento de pessoal.
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V1 - Inspegéo nos materiais/insumos comprados V1
V2 - Inspegéo de qualidade do produto final (produtos fabricados)

V3 - Avaliagao dos produtos dos concorrentes

V4 - Avaliagdo de conservagdo de materiais em estogue

V5 - Aprovagdes por 6rgéos externos como governo, seguro, laboratérios

V2 V5

V3 V4

Figura 9. Gréafico com os valores atribuidos ao constructo de custos de avaliagéo.

O constructo “custos de avaliagao” (Figura 9), diferiu em algumas médias, atingindo
média proxima de 7 quando se trata de inspecdo de qualidade do produto, passando por média
6 os fatores de inspecdo dos materiais comprados e avaliacdo da conservacdo dos materiais em
estoque, seguido de médias pouco acima de 5 nos pontos de avaliacdo de produtos concorrentes

e aprovac0es por 0rgdos externos (governo, seguro, laboratérios).

V1 - Retrabalho V1
V2 - Sobra de materiais e retalhos

V3 - Horas extras devido a atrasos e retrabalhos

V4 - Abatimento do prego de produtos defeituosos

V5 - Tempo perdido devido 4 compra de materiais defeituosos

V2 V5

\& V4

Figura 10. Grafico com os valores atribuidos ao constructo de custos de falhas internas.

Verifica-se pela Figura 10 que as médias a respeito das falhas internas sédo
consideravelmente baixas se comparadas com as dos demais constructos analisados até ent&o.
Para todas as questdes, a média das medidas adotadas em relacéo as falhas internas variam entre
3e32.
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V1 - Produtos devolvidos devido a qualidade V1
V2 - Trocas de produtos defeituosos recusado pelo cliente

V3 - Retorno de produtos em garantia para des efou repl
V4 - Reil 40 dos prod para

V2 V4

V3

Figura 11. Gréfico com os valores atribuidos ao constructo de custos de falhas externas.

Assim como no caso de falhas internas, os valores obtidos para as medidas referentes
as falhas externas (Figura 11), também sdo baixas para todas as questdes, ficando abaixo de 3
na maior parte das vezes, salvo na variavel relacionada a reinspegédo de produtos retrabalhos

para reposicao, sendo a Unica questdo a atingir média acima de 3.

V1 - a) aquisi¢ado de materiais e servigos V1
V2 - b) transporte

V3 - ¢) armazenagens/disponibilizagao
V4 - d) instalagéo

V5 - e) operagéo

V6 - f) manutencao

V7 - g) descarte

V3 V6

V4 V5

Figura 12. Grafico com os valores atribuidos ao constructo Custo Total de Propriedade
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O custo total de propriedade envolve 7 questdes, em que todas obtiveram médias
expressivas, poucas vezes apresentando valores abaixo de 6, como é nitidamente o caso de
descarte. A maior média deste constructo € a respeito de aquisicdo de materiais e servicos
(Figura 12).

4.1.5 Andlise de Clusters

Pelo agrupamento identificado pela analise multivariada, foram encontrados trés
clusters, como mostram as cores da Figura 13. Cada agrupamento indica similaridade de
respostas, ou seja, variaveis que apresentaram notas mais altas se agrupam no mesmo cluster,

assim como as gue tiveram notas inferiores.
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servigo ou produto negociado
Nos judamos um a0 ou‘ro sem esperer um favor como retoma imediato.
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S COM 0 NCSSO
Negaciam de forma a garantir acordos jucrativos para miniia empresa
Possuem um canal de discussaa aberto com minha empresa
0 nto de: smoma do qu.:maauo

Treinamento 'Ie pessoal
Desenvolvimento de peca-pilolo/moldss dos produtos
i sistema de qualidade

liagan dos produtos dos concorrsntas
Inspopao nos produtos fabncades
Inspecdo nos matenaisinsumos comprados
o esloque

Nossas ir G .5 Sd0 fe L
Pry acwm uma negociagao ;ublu com & minha smpresa
Se engajam em entregar orodutos e/ou servicos com qualidade
m garantic o fo dé produlos s/ou servigos
gem com mtem)dade
s¥o honestos com minha omprosa
Cumprem as promessas feitas para minha empresa
Meus cuslos com o kransporle $do razoaveis dentro do orgamento plallu,ddu
Meus custos de aquisicdo s&o dentro do
Meus custos de manulencao sio razoaveis dento do
Meus custos de oper ragdo sdo razodvels dentro do agamento orane)acfo
Meus custos de instalagdo sao razoaveis deniro do orgamenic planajado.
Meus custos de sdo 1S dentro do org
Meus custos de descarte ﬂan razoAveis (dentro do nrt;amsnrw plane ado)
col CQUro, laboratonos
10505

ados para reposigdo

Figura 13. Cluster de todas as questdes com resposta em escala Likert consideradas neste
estudo.

Nota-se que todas as questdes que envolvem custos de falhas internas ou externas se
agruparam no mesmo cluster (formagdo do construto relacionado ao Custo de Nao
Conformidade), pois tiveram notas consideravelmente baixas em sua grande parte.

J& a questdo sobre aprovacdes por Orgdos externos como governo, Seguro e
laboratdrios ndo se agrupou no cluster de notas altas e nem baixas, pois houve respostas
variando em todo o alcance da escala.

As demais questdes receberam em sua maior parte notas consideravelmente altas,

sendo possivel atribui-las ao mesmao cluster.
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Desenvolvimento de sistema de qualidade

G0 pr tiva dos

0 de pessoal

D i de pega-pil dos produtos

Audiloria do sistema de qualidade

Inspegdo nos produtss f: l
; Inspe¢do nos maleraisAnsumos comprados

Avaliagdo de conservagdo de matenals em estoque

flagdo dos produtos dos concomentes

AprovagBes por 6rgd0s extemos como govemo, Seguro, laboratérios

4 compra de matenais defeituosos

_: —_—
Horas extras para | r afrasos

Figura 14. Cluster a respeito dos investimentos em qualidade realizados pelas empresas.

Os clusters da Figura 14 mostram os agrupamentos que tratam apenas fatores de
investimento relacionados aos Custos da Qualidade por parte das empresas (custos de
prevencdo, avaliagdo, falhas internas e externas). Verifica-se que novamente, todos 0s custos
de ndo-conformidade permaneceram juntos, pois obtiveram notas mais baixas em relagéo ao
demais.

Os custos de prevencdo e avaliacdo receberam notas mais altas em todas as suas
questdes, salvo no que diz respeito a aprovagdes por 6rgdos externos como governo, seguro e
laboratérios, corroborando para a formacdo do construto Custo de Conformidade.
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4.1.6 Anélise de Correlacédo

A Figura 15 aponta as correlagdes de todos os constructos entre si. E considerada

correlacdo positiva (enquanto uma variavel cresce, a outra também cresce) variaveis

destacadas com circunferéncias azuis, de forma que quanto maior a circunferéncia, maior € a

forca da correlagéo.
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Comprometimento 045 0.36 0.35 0.2 013 0.12 041 0.27
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Satisfagéo 036 04 013 043 014 0.06 0.26
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Comunicagao D43 023 023 -0.08 0.08 02 L 02
Cooperacéo 0.29 0.29 0.19 0.07 0.25 F o
Custos de Prevencao 0.29 -0.01 0.05 0.26 0.2
o L 0.4
Custos de Avaliagao -0.05 0.07 017
4 -0.6
A8
Custos de Falhas Internas l,y B 028
4
-0.8

Custos de Falhas Externas 047

Figura 15. Grafico de correlacdo entre todos os constructos.

Da mesma forma, circulos vermelhos apontam correlacdo negativa (enquanto uma

variavel cresce, a outra decresce), em que circulos maiores apontam maior forca de correlacéo,
Ou seja, notas maiores para uma variavel também implicam em notas maiores da outra, bem
como o contrario, notas mais baixas de uma implicam em notas mais baixas da outra.

Pelas respostas obtidas, verifica-se que a maior correlagdo encontrada (p = 0,54 -
correlagdo positiva) foi entre custos de falhas internas e custos de falhas externas. Estas
variaveis sdo preditoras do construto CQ e representam gastos indesejaveis para a empresa pois
justificam a baixa qualidade dos produtos (Abbas et al., 2020; Feigenbaum, 1956; Garvin, 1992;
Pavdo et al., 2016).
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Outra correlacédo a ser considerada é entre comprometimento e satisfacdo (p = 0,45 -
correlacdo positiva), indicando que quanto maior a nota de comprometimento, maior sera a nota
de satisfacdo. Deste modo, quanto maior o comprometimento dos parceiros em uma relagéo,
maior serd a satisfacdo dos individuos. Lizote et al. (2017) e Verhoef & Langerak (2002)
também constataram essa evidéncia. A satisfacdo consolida as relacdes de longo prazo
(Alejandro et al., 2011), da mesma forma quanto maior a satisfacdo, maior o comprometimento
dos individuos pela manutencdo deste relacionamento (Alejandro et al., 2011; Mohr &
Spekman, 1994; Moura, 2009a; Oliveira et al., 2018).

A correlacdo entre comprometimento e confianca também apresentaram valores
consideraveis (p = 0,43 - correlacdo positiva), tendo o mesmo efeito que nos demais casos, 0
aumento de uma ocasiona 0 aumento da outra. Da mesma forma que comprometimento
influencia na satisfacdo, 0 mesmo acontece com confianca. a confianca é construida pelos fortes
lacos entre os individuos logo, quando os atributos de comprometimento estdo presentes, 0s
predicados satisfacdo e confianca também estardo presentes no contexto desta relacdo (Mohr &
Spekman, 1994; Moura, 2009b).

Com a mesma forga de correlagéo (p = 0,43 - correlagéo positiva), tem-se a relagéo
entre comunicacao e cooperagdo, assim, entende-se que quanto maior a comunicagdo, maior
sera a cooperacao entre as partes. Mohr & Nevin (1990), Mohr & Spekman (1994) e Cunha
(2009) ressaltam a importancia da comunicacao para o sucesso do relacionamento. Uma boa
comunicacgdo, proporciona maior engajamento entre os parceiros, provocando em efeito mais
forte e positivo no comprometimento. Isso reforga o relacionamento entre os individuos que
participam da mesma cadeia de suprimentos, desencadeando relacionamentos mais consistentes
e de longo prazo.

A relacdo entre cooperagéo e satisfacdo atua da mesma forma, apresentando correlagéo
positiva com um p = 0,4. Anderson & Narus (1984) e Morgan & Hunt (1994) destacam que a
cooperacao é considerada um conceito chave na literatura de marketing relacional, pois reflete
vontade de ambos o0s envolvidos para que juntos realizem suas obrigagdes de forma conjunta.
Logo, o esforco mutuo entre os parceiros pode ser considerado um fator importante na
concepgdo de um bom relacionamento. A existéncia de cooperagdo em um ambiente que ha o
apoio entre comprador e fornecedor, justifica a presenca da satisfacdo, desenvolvendo uma
aproximacdo mais forte no relacionamento. Nesse sentido, pode-se afirmar que a cooperacgéo
além de ser um importante atributo do relacionamento, aprimora a satisfacdo dos individuos

envolvidos em uma cadeia de suprimentos.
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Diante destes resultados, pode-se inferir que as dimens6es exploradas nestes estudos,
corroboram para a formacéo da QR. O Relacionamento é fundamental para o sucesso das
empresas, pois € através dele que as organizacdes estabelecem lagos com seus clientes,
colaboradores, fornecedores, parceiros e outros. Uma boa qualidade no relacionamento
significa que as pessoas envolvidas se sentem a vontade para compartilhar ideias, iniciativas e
experiéncias. Isso ajuda a criar uma atmosfera de confianga, de comunicagdo aberta e de
valorizagdo mutua. Além disso, uma boa qualidade de relacionamento também contribui para
o desenvolvimento de melhores préaticas, o que resulta em maior satisfacdo dos clientes e maior
eficiéncia nas operagoes.

As correlagdes entre os demais constructos ndo séo consideradas pelo baixo valor

associativo, e serdo analisados por meio de teste de regressao.

4.1.7 Anélise Fatorial

Inicialmente, o teste Alfa de Cronbach para medicdo de consisténcia e validacédo do
questionario aplicado foi de « = 0,90 confirmando a validacdo do instrumento.

Foi realizado andlise de esfericidade de Bartlett (1937) para verificar se os dados sao
passiveis de uma Analise Fatorial para reducdo de dados dentro de grupos de fatores.

Tabela 10
Teste de Esferacidade de Bartlett
x2 GL valor-p
540.7559 45 <0.001

Nota: Fonte: elaborada pelo autor, com base nas evidéncias da pesquisa.

Logo, rejeita-se a hipotese nula, a 5% de significancia. Dessa forma, € possivel aplicar
a técnica de Analise fatorial para os grupos de Constructo.

Para verificar a adequabilidade do modelo fatorial, foi utilizado o teste de Kaiser-
Meyer-Olkin (Kaiser & Rice, 1974), que é usado para identificar se um modelo de analise
fatorial que esta sendo utilizado é adequadamente ajustado aos dados, testando a consisténcia
geral dos dados. Este método verifica se a matriz de correlagdo inversa é proxima da matriz
diagonal, consistindo em comparar os valores dos coeficientes de correlagao linear observados
com os valores dos coeficientes de correlagcdo parcial. A estatistica do teste utilizada indica a
proporcdo da variancia dos dados que pode ser considerada comum a todas as variaveis, ou
seja, que pode ser atribuida a um fator comum. Valores altos (entre 0,5 e 1,0) indicam que a

analise fatorial é apropriada, enquanto abaixo de 0,5 indicam que a analise pode ser inadequada.



Tabela 11
Teste de Kaiser-Meyer-Olkin (KMQO)

Constructo MSA
Confianca 0.9200246
Comprometimento 0.8284742
Satisfacéo 0.8466197
Comunicacao 0.8958309
Cooperacéo 0.9106870
Custos de prevencao 0.7926938
Custos de avaliacédo 0.7517486
Custos de falhas internas 0.5081390
Custos de falhas externas 0.4372925
Custo Total de Propriedade (TCO) 0.8095473

Nota: Fonte: Elaborada pelo autor.
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Como o teste de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) apresentou uma proporc¢édo de variancia

geral de 0.81, considera-se que a analise fatorial € apropriada para o estudo. Desta forma,

procedeu-se com a analise de componentes principais para identificar o nimero de fatores.

Tabela 12

Autovalores para cada componente da analise fatorial

Componentes Principais

Autovalores

Comp.1
Comp.2
Comp.3
Comp.4
Comp.5
Comp.6
Comp.7
Comp.8
Comp.9
Comp.10

2.16
1.30
0.99
0.89
0.67
0.63
0.57
0.53
0.48
0.38

Conforme a Tabela 12 e a Figura 16, os valores dos autovalores foram proximos ou

maiores do que 1 para os componentes 1, 2 e 3. Dessa forma, procedeu-se com a anélise fatorial

para 3 fatores.
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Figura 16. Screeplot dos Autovalores X Componentes Principais

Na Tabela 13 pode ser verificado a formacéo de 3 clusters, sendo um composto por
Confianca, Comprometimento, Satisfacdo, Comunicacao, Cooperacdo, Custos de prevencao e

Custos de avaliagdo (Fator 1).

Tabela 13

Cargas fatoriais dos 3 fatores principais dos Constructos
Constructos Fatorl Fator2 Fator3
Confianca 0.736 -0.233 -0.091
Comprometimento 0.856 -0.177 -0.157
Satisfacao 0.880 -0.154 -0.195
Comunicagéo 0.780 -0.194 0.038
Cooperacéo 0.755 -0.230 0.051
Custos de prevencao 0.590 -0.007 0.564
Custos de avaliacéo 0.512 -0.056 0.546
Custos de falhas internas 0.015 0.997 -0.001
Custos de falhas externas 0.077 0.672 0.055
Custo Total de Propriedade (TCO) 0.432 -0.310 0.043

Nota: Fonte: Elaborada pelo autor.

Pelas cargas fatoriais apresentadas, a ordem de importancia dos constructos é de
Satisfacdo (carga fatorial = 0,88), seguida de Comprometimento (carga fatorial = 0,85),
Comunicacdo (carga fatorial = 0,78), Cooperacdo (carga fatorial = 0,75), Confianca (carga
fatorial = 0,73), Custos de Prevencdo (carga fatorial = 0,59) e Custos de Avaliacdo (carga
fatorial = 0,51).



70

O Fator 2 identificou a formacdo de outro Cluster, formado por Custos de Falhas
Internas e Custos de falhas Externas. Pelas cargas fatoriais apresentadas, a ordem de
importancia dos constructos é de Custos de Falhas Internas (carga fatorial = 0,99) e Custos de
falhas Externas (carga fatorial = 0,67).

Por ultimo, tem-se que o constructo Custo Total de Propriedade ndo se enquadrou em

nenhum Cluster.

4.1.8 Analises de regressao

Para as analises de regressao, foram utilizadas as médias dos constructos QR, TCO,
Custos de conformidade e Custos de ndo conformidade como forma de medidas-resumo a serem

inseridas no modelo linear ajustado.

Teste de Regressdes para as hipoteses da pesquisa

Tabela 14
Regressao linear para a variavel dependente Custo Total de Propriedade (TCO) em
funcdo da variavel independente Qualidade de Relacionamento (QR).

Variaveis Estimativas Erro Padréo Estatistica t Valor-p
(Intercepto) 1.35 0.88 1.53 0.13
QR 0.76 0.15 5.04 0.00

Nota: Fonte: Elaborada pelo autor.

Pela regresséo linear, a varidvel Qualidade de Relacionamento (QR) foi significativa
a 5% de significancia, com valor estimado de 0,76, ou seja, cada aumento de uma unidade na
QR, implica no aumento de Custo Total de Propriedade (TCO) em 0,76 (Tabela 14).

Tabela 15

Regressédo linear para a variavel dependente Custo Total de Propriedade (TCO) em
funcéo das variaveis independentes Qualidade de Relacionamento (QR), moderada pela
variavel independente Custos de Conformidade.

Variaveis Estimativas Erro Padréo Estatistica t Valor-p
(Intercepto) 1.21 0.90 1.35 0.18
QR 0.68 0.18 3.81 0.00
Conformidade 0.11 0.12 0.88 0.38

Nota: Fonte: Elaborada pelo autor.

Pela regressdo linear, a variavel Qualidade de Relacionamento (QR) foi significativa
a 5% de significancia, com valor estimado de 0,68, ou seja, cada aumento de uma unidade na
QR, implica no aumento de Custo Total de Propriedade (TCO) em 0,68 (Tabela 15). A variavel
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Conformidade néo foi significativa a 5% de significancia, indicando que ndo houve o efeito

moderador sobre o TCO.

Tabela 16

Regressdo linear para a variavel dependente Custo Total de Propriedade (TCO) em
funcéo das variaveis independentes Qualidade de Relacionamento (QR), moderada pela
variavel independente de Custos de Ndo Conformidade.

Variaveis Estimativas Erro Padréo Estatistica t Valor-p
(Intercepto) 1.82 0.95 1.92 0.06
QR 0.73 0.15 4.76 0.00
Né&o conformidade -0.09 0.07 -1.34 0.18

Nota: Fonte: Elaborada pelo autor.

Pela regresséo linear, a variavel Qualidade de Relacionamento (QR) foi significativa
a 5% de significancia, com valor estimado de 0,73, ou seja, cada aumento de uma unidade na
QR, implica no aumento de Custo Total de Propriedade (TCO) em 0,73 (Tabela 16). A variavel
de Custo de Nao Conformidade n&o foi significativa a 5% de significancia, indicando que néo

houve o efeito moderador sobre o TCO.

Teste de Regressoes Adicionais

Tabela 17
Regressédo linear para a variavel dependente Custo Total de Propriedade (TCO) em
funcdo da variavel independente Custos de Conformidade.

Variaveis Estimativas Erro Padrao Estatistica t Valor-p
(Intercepto) 3.75 0.64 5.88 0.00
Conformidade 0.35 0.11 3.19 0.00

Nota: Fonte: Elaborada pelo autor.

Pela regressdo linear, a varidvel de Conformidade foi significativa a 5% de
significancia, com valor estimado de 0,35, ou seja, cada aumento de uma unidade nos Custos
de Conformidade, implica no aumento de Custo Total de Propriedade (TCO) em 0,35 (Tabela
17).
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Tabela 18
Regressao linear para a variavel dependente Custo Total de Propriedade (TCO) em
funcéo da variavel independente Custo de Ndo Conformidade.

Variaveis Estimativas Erro Padrao Estatistica t Valor-p
(Intercepto) 6.19 0.24 26.29 0.00
N&o Conformidade -0.14 0.07 -1.98 0.05

Nota: Fonte: Elaborada pelo autor.

Pela regresséo linear, a varidvel Custo de N&o Conformidade foi significativa a 10%
de significancia, com valor estimado de -0,14, ou seja, cada aumento de uma unidade nos
Custos de Nao Conformidade, implica na reducdo do Custo Total de Propriedade (TCO) em
0,14 (Tabela 18).

Tabela 19

Regressao linear para a variavel dependente Custo Total de Propriedade (TCO) em
funcdo das variaveis independentes Qualidade de Relacionamento (QR), moderada pelas
variaveis independentes Custo da Conformidade e Ndo Conformidade.

Variaveis Estimativas Erro Padréo Estatistica t Valor-p
(Intercepto) 1.70 0.95 1.79 0.08
QR 0.62 0.18 3.44 0.00
Conformidade 0.13 0.12 1.07 0.29
Né&o conformidade -0.10 0.07 -1.46 0.15

Nota: Fonte: Elaborada pelo autor.

Pela regresséo linear, a varidvel Qualidade de Relacionamento (QR) foi significativa
a 5% de significancia, com valor estimado de 0,62, ou seja, cada aumento de uma unidade na
QR, implica no aumento de Custo Total de Propriedade (TCO) em 0,62. As variaveis Custos
de Conformidade e Custos de Nao Conformidade ndo foram significativas a 5% de
significancia, indicando que nao houve o efeito moderador sobre o TCO (Tabela 19).

Os resultados obtidos pelos testes de regresséo serdo discutidos na Secdo 4.2.

4.2 DISCUSSAO DOS TESTES DAS HIPOTESES

Pelas estimativas dos modelos de regressdo, é possivel inferir que ao observar
individualmente os fatores como QR, Custos de conformidade e Custos de ndo conformidade,

todos tém capacidade de impactar no TCO, de forma que o aumento na QR e na categoria
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Custos de conformidade do CQ, fazem aumentar o TCO. Ja o aumento no Custo de nédo
conformidade é capaz de reduzir a média do TCO.

No entanto, ao se observar todos esses fatores de forma conjunta, nota-se que 0s custos
de conformidade e ndo-conformidade perdem o efeito no modelo, permanecendo apenas a
influéncia da QR no TCO, fazendo com que este aumente conforme QR também aumenta.

Ao analisar os testes de regressdao (Tabela 20), considera-se que “HO: o coeficiente
estimado é iguala O ",

Tabela 20
Resumo dos Resultado dos testes das hipdteses do estudo

Resultado pela
estatistica do teste
Rejeita-se a
hipotese nula

H Relacéo Estimativa Sig.

H: QR — TCO 0.76 0,00*

Efeito moderador dos Custo de ..
Nao rejeita-se a

Hza Conformidade sobre 0.11 0.38 hipotese nula
QR —» TCO
Efeito moderador dos Custo de NEO reieita-se a
Hao Nao Conformidade sobre -0.09 0,18 hipétése nula
QR — TCO
Nota:

*Significante ao nivel de 0,05
**Significante ao nivel de 0,10
***HQ: o coeficiente estimado é igual a O
Fonte: elaborada pelo autor com base nos resultados de dos testes obtidas pelo R.

Nesse sentido a hipotese: H1: As Dimensbes da Qualidade no Relacionamento
influenciam positivamente o TCO, foi rejeitada a hipétese nula, ou seja, contatou-se que ha uma
relacdo entre a Qualidade de Relacionamento (mensurado por meio de suas dimensdes) e 0
TCO, ou seja, quanto melhor a QR, maior é sua influéncia sobre os custos relacionados ao ciclo
de vida dos produtos, conforme sugere Viana (2014).

Os resultados apontados na Secdo 4.1.6, asseguram que as dimensdes confianca,
comprometimento, satisfacdo, comunicacdo e cooperacdo, sdo preditora do construto QR
(Fynes et al., 2005; Jap et al., 1999; Kim et al., 2010; Mohr & Nevin, 1990; Mohr & Spekman,
1994; Morgan & Hunt, 1994). A QR por meio de suas dimensdes, € um importante fator que
afeta diretamente o custo total de propriedade (TCO). Uma boa qualidade de relacionamento
entre fornecedores e compradores, ajuda a reduzir o custo de aquisi¢do, 0 gerenciamento de
servigos, manutencdo e outros custos associados. Uma relagdo com qualidade entre o
fornecedor e comprador pode resultar em maior satisfacdo do cliente e melhor produto ou

servigo ao cliente, o que, por sua vez, pode levar a um menor TCO. Um fornecedor que se
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preocupa com a satisfagcéo do cliente pode fornecer produtos de qualidade superior a um prego
mais baixo, o que também ajudaria a reduzir o TCO.

Ao analisar a hipdtese H2a: A Qualidade de Relacionamento, quando moderada pelo
nivel de investimento em Custos de Conformidade (Custos de Controle), estd associada
positivamente no Custo Total de Propriedade, embora 0 modelo apresente significancia entre
a relacdo QR > TCO (p=0,00), ao adicionarmos o efeito moderador da variavel Custos de
conformidade” a hipotese nula ndo € rejeitada (p=0.38), ou seja, embora o nivel de investimento
em Custo de Conformidade impacte no TCO, ndo foi significativa a 5% de significancia,
indicando que ndo houve o efeito moderador sobre o TCO.

Em relacdo a hipdtese H2b: A Qualidade de Relacionamento, quando moderada pelo
nivel de investimento em Custos da Nao Conformidade (Custos das Falhas de Controle), esta
associada positivamente no Custo Total de Propriedade, embora apresente significancia entre
arelacdo QR > TCO (p=0,00), ao adicionarmos o efeito moderador da variavel “Custos de Nao
Conformidade” a hipdtese nula ndo ¢ rejeitada (p=0.18), ou seja, mesmo que o nivel de
investimento em Custo de Conformidade impacte negativamente no TCO, a mesma nao foi
significativa a 5% de significancia, indicando que ndo houve o efeito moderador sobre o TCO.

Embora os gastos com Custos de conformidade e Custos da ndo conformidade néo
justificam de forma significativa o efeito moderacao sobre a relagéo entre QR e TCO, a presenca
destes custos provocam uma influéncia direta sobre TCO, conforme sugere (Alves & Cardoso,

2005), esse efeito sera discutido na proxima secéao.

5.2.1 Apresentacdo de testes de hipdteses adicionais

Ap0s as analises das hipoteses sugeridas neste estudo, surgiu um outro questionamento:
“QOs Custo da Qualidade, influenciam o Custo total de propriedade?”, esta reflexdo foi sugerida
anteriormente por Alves e Cardoso (2005), assim resolve-se testar as seguintes hipoteses:

H3: Os Custos de Conformidades influenciam positivamente no TCO.

H4: Os Custos de Nao Conformidades influenciam positivamente no TCO.

H5: A Qualidade de Relacionamento, quando moderada pelo nivel de investimento
em Custos Conformidades e os Custos de Ndo Conformidades (Custo da Qualidade),
analisados em conjunto, esta associada positivamente no Custo Total de Propriedade.

A Tabela 21 apresenta os resultadas desta reflexdo.
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Tabela 21
Resumo dos testes das hipoteses adicionais

Resultado pela

H Relacao Estimativa  Sig. p estatistica do teste
< e
Hs Custo de Conformidade — TCO 0.35 0.00 Rej,elta sca
hipdtese nula
-0.14 0.05** Rejeita-se a

H. Custo de N&o Conformidade — TCO o
hipdtese nula

- Custos de
Efeito moderador da Conformidade 0.13 0.29 Nio rejeita-se a
Hs CQ sobre Custos de Nao 0.10 0.15 hipGtese nula
QR — TCO Conformidade - :
Nota:

*Significante ao nivel de 0,05
**Significante ao nivel de 0,10
***HQ: o coeficiente estimado é igual a O
CQ = Custo de Conformidade e Custos das Ndo Conformidades
Fonte: elaborada pelo autor com base nos resultados de dos testes obtidas pelo R.

Ainda que Crosbhy (1994) recomende que a finalidade de se calcular CQ seja de despertar
a atencédo dos gestores e proporcionar uma base para se verificar a possibilidades de melhoria da
qualidade de processos e produtos, os resultados obtidos pelos testes adicionais apontam que 0s
CQ, impactam no TCO. Conforme sugere Alves e Cardoso (2005), o melhoria da qualidade por
meio do aumento dos CQ, embora tende a provocar um aumento no TCO, melhora qualidade
do produto pode inferir em uma vida atil maior, proporcionando, a longo prazo um TCO menor.
De acordo com Ellram (1993) quanto menor o seu valor, melhor para o comprador. Logo, essa
qualidade maior pode compensar um possivel custo maior atribuido por determinados
fornecedores.

Assim, uma melhor qualidade permite que a empresa venda seu produto pelo mesmo
preco de antes (ou até mesmo menor), embora esse efeito possa reduzir sua lucratividade (a
curto prazo), concedera aos seus clientes uma experiencia melhor em relacdo aos concorrentes,
devido a qualidade superior, ou ainda, 0 aumento da qualidade pode proporcionar um preco de

venda melhor.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Os respondentes da pesquisa estdo alocados em cargos vinculados a gestdo de
suprimentos e custos de industrias de médio e grande porte do estado do Parand, e representam
uma amostra equivalente a 101 observag6es. Os resultados deste estudo refletem a percepcao
destes gestores: i) quanto ao relacionamento que a empresa possui em relacdo aos seus
fornecedores (Qualidade de Relacionamento); ii) frequéncia e a categoria de gastos realizados
pela empresa, para a manutencdo da qualidade dos produtos (Custo da Qualidade) e iii) quanto
ao valor de seus produtos na perspectiva do TCO - O valor pago pela empresa, € admissivel em
qual escala?, com o objetivo de responder a questdo de pesquisa proposta: Qual a percepcao
dos gestores quanto a intensidade da Moderagédo dos Custos da Qualidade entre a relagao
da Qualidade de Relacionamento sobre o Custo Total de Propriedade?,

Apds andlises descritivas das dimensdes do construto QR - confianga,
comprometimento, satisfacdo, comunicacdo e cooperacao - foi possivel identificar, por meio da
percepcdo dos gestores que, as inddstrias pesquisadas possuem, de forma geral, uma boa
Qualidade de Relacionamento com seus fornecedores. As analises descritiva das dimensdes da
QR representaram nivel 6 em uma escala de 1 a 7, onde 1 é considerado uma QR ruim e 7
considerado uma excelente QR, segundo conforme Bu et al. (2005), Viana (2014).

Ainda, conforme os resultados obtidos, quanto percep¢éo dos respondentes sobre os
gastos com custos de prevencdo e avaliacdo (Custos de Conformidade) se mostraram
razoavelmente satisfatorios, apresentando mediana 6, ou seja, a empresa recorre a estes custos
com o objetivo de proporcionar maior qualidade aos seus produtos. No entanto, 0s gastos que
envolvem os custos com falhas internas e externas (Custos das ndo conformidades), obtiveram
uma nota mediana consideravelmente baixa (3), indicando baixa incidéncia de gastos nos
processos causados por produtos defeituosos como retrabalho, horas extras e desperdicios,
embora estes facam parte da rotina das empresas. Os achados de Pavao (2016), Ayach et al.,
(2019) e Jang, (2019) confirmam estes resultados.

Mattos e Toledo (1998) apontam que tantos os custos de conformidade quanto os
custos de ndo conformidade, inferem a um nivel de investimentos para as empresa. Nesse
sentido, embora a estrutura do TCO ndo contemple esses gastos, mesmo sendo relacionados a
manutencdo - da (ndo) qualidade - dos produtos, espera-se que este investimento influencie o
TCO.

Mattos e Toledo (1998) apontam que tantos os custos de conformidade quanto os

custos de ndo conformidade, inferem a um nivel de investimentos para as empresa. Nesse
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sentido, embora a estrutura do TCO n&o contemple esses gastos, mesmo sendo relacionados a
manutencdo - da (ndo) qualidade - dos produtos, espera-se que este investimento influencie o
TCO.

Verificou-se também que ha uma diversidade nas respostas quando os respondentes
sdo questionados sobre gastos com “aprovacdes de 6rgaos externos Como governo, seguros e
laboratérios”, apontando que, com base em suas percepcdes, hd pouco investimento por parte
das industrias neste tipo de gasto - custo de conformidade -, mesmo tendo obtido evidéncias de
que aproximadamente 50% das empresas investigadas, por meio dos respondentes, detinham
algum tipo de “Selo de Qualidade”.

As empresas que gastam com custo da qualidade ttm uma reducdo de custos
significativa, pois as despesas com corre¢des e retrabalhos sao reduzidas, o que resulta em um
aumento da produtividade e maior lucratividade. Alem disso, as empresas que investem em
custo da qualidade tém maior inovagdo, sdo capazes de identificar e corrigir problemas mais
rapidamente, o que melhora o desempenho de seus produtos. Por fim, essas empresas
conseguem aumentar a satisfacdo dos clientes, pois sdo capazes de entregar produtos de
qualidade superior.

Quanto aos atributos do TCO, os resultados foram satisfatdrios. Os valores atribuidos
apresentaram mediana 6 e, identificam que, pela percepcdo dos respondentes, os valores
desembolsados pelas, relativos a gastos que forma o TCO - aquisicdo, transporte,
armazenamento, instalacdo, operacdo, manutencdo, treinamento, descarte, estdo, em
consonancia ao orcamento da empresa, dentro de um nivel aceitavel. Assim, pode-se inferir que
as empresa/industrias possuem uma boa gestéo de fornecedores, alinhado ao seu planejamento
orcamentario (Moura, 2009; Sousa et al., 2021).

Esta pesquisa de levantamento, se utilizou das abordagens da Gestao Estratégica de Custos
e de Marketing de Relacionamento, teve por propdsito investigar a existéncia da relacdo entre os
artefatos da GEC — Custo Total de Propriedade (Ellram, 1993a), Custo da Qualidade (Feigenbaum,
1994) e as dimens6es da Qualidade do Relacionamento (Bu et al., 2005; Fynes et al., 2005; Landeros
& Monczka, 1989; Mohr & Spekman, 1994) nas industrias de médio e grande porte do estado do
Parana, na perspectiva de seus gestores.

Para o alcance do objetivo, realizou-se uma reviséo de literatura fundamentada nos temas
- Custo Total de Propriedade (Ellram, 1993a), Qualidade de Relacionamento (Feigenbaum, 1994)
e as dimensdes da Qualidade de Relacionamento (Bu et al., 2005; Landeros & Monczka, 1989;
Mohr & Spekman, 1994) e posterior levantamento de informagdes por meio de survey.
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A0 passo em que a pesquisa se desenvolvia, algumas duvidas surgiram. Assim, apresenta-
se algumas sugestdes que podem ser base para investigagdes futuras.

Estudos que investigaram a Qualidade de Relacionamento, identificou que industrias,
estdo dispostos a manter relacionamento de longo prazo com seus fornecedores (Junior Viana, 2014;
Viana et al., 1999; Zancan & Muller Prado, 2006). Estes relacionamentos de longo prazo, ndo
impactariam em custos maiores? Ou seja, 0s fornecedores ndo se aproveitariam desta “boa
qualidade dos seus relacionamentos™ para superfaturar seus produtos?

A presente pesquisa explorou sob a perspectiva da percepgéo dos respondentes (gestores)
as relacGes entre QR, TCO e CQ, sem inferir efetivamente em medidas financeiras. A replicacdo
deste estudo em uma amostra estratificada por tipo de atividade, com a inclusdo de variavel de
desempenho financeiro (Margem Bruta, Lucro Operacional) bem como a incluséo do estilo de
lideranca e cultura organizacional, visando avaliar os impactos econémicos.

Sugere-se que o desempenho das empresas, apds a implantagdo de praticas e técnicas de
controladoria, tende a apresentar melhores resultados. A investigacdo por meio de estudos
comparativos pré e pés-adocao dos artefatos da GEC, com o intuito de investigar e quantificar

objetivamente os beneficios dessas préaticas.
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APENDICE | - INSTRUMENTO DE PESQUISA



Pesquisa Académica para dissertacao
Mestrado (PCO/UEM)

Prezado(a),

Vocé esta sendo convidado(a) para participar de uma pesquisa, cujo objetivo é investigar Os efeitos
moderadores da Gestao dos Custo da Qualidade na relagao entre a Qualidade do Relacionamento e
o Custo Total de Propriedade. Esta pesquisa esta sendo desenvolvida por mim, Agnaldo Pereira,
discente no Programa de Pés-Graduagdo em Ciéncias Contdbeis (PCO) da Universidade Estadual
de Maringd (UEM), sob a orientagdo do Prof. Dr. Reinaldo Camacho.

Os pesquisadores asseguram o sigilo dos participantes desta pesquisa e dos seus respectivos
dados e reforgam que nenhum nome sera mencionado no estudo. Além disso, os dados serdo
divulgados de forma agregada e que ndo permitam a sua vinculagdo com o participante. Todos os
dados serdo usados exclusivamente para fins académicos. E importante ressaltar que NAO é
necessario se identificar.

Por qualquer razao, vocé pode decidir ndo responder as questdes que nao queira, bem como pode
se recusar a participar da pesquisa a qualquer momento. Ressaltamos que a sua participagao
nesta pesquisa é voluntaria e muito importante para se entender o fenémeno em questao.

AUTORIZAGAO

Compreendo na integra o conteudo deste termo de consentimento livre e esclarecido e aceito
participar desta pesquisa. Tenho plena consciéncia de que posso, a qualquer momento, entrar em
contato com os pesquisadores para solicitar maiores esclarecimentos sobre este estudo. Ciente
disso, assino abaixo:

Obs.: Se for de seu interesse obter os resultados dessa pesquisa, basta solicitar ao final do
questionario o recebimento do material.

(Tempo médio de respostas: 10 a 15 minutos)

Agnaldo Pereira

Mestrando no Programa de Pés-Graduagdo em Ciéncias Contédbeis (PCO) da Universidade Estadual
de Maringa (UEM)

Celular: (43) 99634-6172 (WhatsApp)

E-mail: prof.agnaldopereira@gmail.com

Prof. Dr. Reinaldo Camacho
Docente pelo Programa de Pds-Graduagao em Ciéncias Contabeis (PCO) da Universidade Estadual
de Maringa (UEM)

*Qbrigatorio


mailto:prof.agnaldopereira@gmail.com

1. Ciente do termo de consentimento livre e esclarecido, concordo em participar da
pesquisa?

Marcar apenas uma oval.

Q Sim
Q Nao

Neste bloco serdo respondidas questdes relacionadas a
percepc¢ao do respondente quanto ao relacionamento que a
empresa possui em relagdo aos seus fornecedores.

Considerando as atitudes dos meus FORNECEDORES, posso afirmar que:
1T — Nunca — Significa que nem por uma vez

2 — Quase nunca — Significa que a0 menos uma vez

3 — Raramente — Significa que o faz ocasionalmente

4 — As vezes — Significa que o faz algumas vezes

5 — Muitas vezes — Significa que o faz muitas vezes

6 — Quase sempre — Significa que o faz quase todas as vezes

7 — Sempre — Significa que o faz todas as vezes

2. Sao honestos com minha empresa *

NUNCA SEMPRE

3. Praticam uma negociagao justa com a minha empresa *

NUNCA SEMPRE



4.

Agem com integridade *

No contexto da presente pesquisa "INTEGRIDADE" refere-se a conduta ética do fornecedor para
com a empresa.

NUNCA SEMPRE

Interagem com eficiéncia *

NUNCA SEMPRE

S&o competentes na qualidade do servigo ou produto negociado *

NUNCA SEMPRE

Cumprem os acordos feitos para minha empresa *

NUNCA SEMPRE



8. Se dedicam a melhorar o relacionamento com minha empresa *

NUNCA SEMPRE

9. Nos ajudamos um ao outro sem esperar um favor como retorno imediato. *

NUNCA SEMPRE

10. Sao comprometidos com a entrega dos produtos e/ou servigos negociados *

NUNCA SEMPRE

11. S&o engajados em entregar produtos e/ou servigos com qualidade *

NUNCA SEMPRE

12. Possuem uma boa estrutura de entrega de mercadorias *

NUNCA SEMPRE



13. Negociam de forma a garantir acordos lucrativos para minha empresa *

NUNCA SEMPRE

14. Estamos satisfeitos com o nosso relacionamento de pés venda *

NUNCA SEMPRE

15. Comparado a situagao ideal, estamos muito satisfeitos com nosso relacionamento com *
as empresas parceiras.

NUNCA SEMPRE

16. Estamos muito satisfeitos com as empresas parceiras, em relagao as expectativas *

alcangadas durante as negociagdes

NUNCA SEMPRE



17. Trocam informagdo com nossa empresa com frequéncia *

NUNCA SEMPRE

18. Fornecem informacdes precisas *

Informacgdes sobre os produtos e as negociagdes, desde o pré-venda até o pds-venda.

NUNCA SEMPRE

19. Utilizam canais de discussédo aberto com minha empresa *

NUNCA SEMPRE

20. Fornecem informacdes confiaveis *

NUNCA SEMPRE

21. Fornecem informagdes completas *

NUNCA SEMPRE



Para responder os proximos 5 itens (de "A" a "E") deste bloco considere o seguinte
questionamento: “Considerando as atitudes dos meus FORNECEDORES, posso afirmar que

”

trabalham em conjunto com minha empresa para:

22.  A) melhorar os processos *

NUNCA SEMPRE

23. B) para melhorar os produtos/servigos *

NUNCA SEMPRE

24. C) para o desenvolvimento de previses de demanda *

NUNCA SEMPRE

25. D) para melhorar a qualidade dos produtos fabricados *

NUNCA SEMPRE



26. E) para melhorar a competitividade no mercado *

NUNCA SEMPRE

Neste bloco vocé respondera questdes relacionadas
frequéncia e a categoria de gastos realizados pela
empresa, para a manutencgao da qualidade dos
produtos comercializados pela empresa.

Indique uma nota para a FREQUENCIA de ocorréncia dos itens CUSTOS, PERDAS ou

TEMPO.

1T — Nunca — Significa que nem por uma vez

2 — Quase nunca — Significa que ao menos uma vez

3 — Raramente — Significa que o faz ocasionalmente

4 — As vezes — Significa que o faz algumas vezes

5 — Muitas vezes — Significa que o faz muitas vezes

6 — Quase sempre — Significa que o faz quase todas as vezes
7 — Sempre — Significa que o faz todas as vezes

27. Treinamento de pessoal *

NUNCA SEMPRE

28. Manutengao preventiva de maquinas e equipamentos *

NUNCA SEMPRE



29. Aquisicao e/ou Desenvolvimento de sistema de qualidade *

NUNCA SEMPRE

30. Auditoria do sistema de qualidade *

NUNCA SEMPRE

31. Desenvolvimento de pecga-piloto/moldes dos produtos *

NUNCA SEMPRE

32. Inspec¢ao nos materiais/insumos comprados *

NUNCA SEMPRE

33. Inspecao de qualidade do produto final (produtos fabricados) *

NUNCA SEMPRE



34. Avaliacao dos produtos dos concorrentes *

NUNCA SEMPRE

35. Avaliacao de conservacao de materiais em estoque *

NUNCA SEMPRE

36. Aprovacgdes por 6rgaos externos como governo, seguro, laboratérios *

NUNCA SEMPRE

37. Retrabalho *

NUNCA SEMPRE

38. Sobra de materiais e retalhos *

NUNCA SEMPRE



39. Horas extras devido a atrasos e retrabalhos *

NUNCA SEMPRE

40. Abatimento do preco de produtos defeituosos *

Descontos no preco de venda de produtos com defeitos

NUNCA SEMPRE

41. Tempo perdido devido a compra de materiais defeituosos *

NUNCA SEMPRE

42. \Vendas perdidas devido a baixa qualidade *

NUNCA SEMPRE



43. Produtos devolvidos devido a qualidade *

Devolugéo de vendas devido a produto defeituoso

NUNCA SEMPRE

44. Trocas de produtos defeituosos recusado pelo cliente *

NUNCA SEMPRE

45. Retorno de produtos em garantia para corregdes e/ou reprocessamento *

NUNCA SEMPRE

46. Reinspecao dos produtos retrabalhados para reposic¢ao *

NUNCA SEMPRE

Neste bloco vocé respondera questdes relacionadas a
sua percepgao, quanto ao valor de aquisigao do insumos
de produgao adquiridos por sua empresa (O valor pago
pela empresa, é admissivel em qual escala?)




Dentro do orgamento planejado, sdo razoaveis os meus custos de:

1 — Nunca — Significa que nem por uma vez

2 — Quase nunca — Significa que a0 menos uma vez

3 — Raramente — Significa que o faz ocasionalmente

4 — As vezes — Significa que o faz algumas vezes

5 — Muitas vezes — Significa que o faz muitas vezes

6 — Quase sempre — Significa que o faz quase todas as vezes
7 — Sempre — Significa que o faz todas as vezes

47. a) aquisigao de materiais e servigos *

Exemplos: preco de compra, impostos, comissoes, custo de financiamento e desenvolvimento de
fornecedor.

NUNCA SEMPRE

48. D) transporte *

Exemplo: fretes e seguro

NUNCA SEMPRE

49. c) armazenagens/disponibilizagao *

Exemplos: espago fisico e seguro

NUNCA SEMPRE



50. d)instalacéo *

Exemplos: montagem e treinamento

NUNCA SEMPRE

51. e)operagao *

Exemplo: energia, mao de obra, materiais e insumos complementares

NUNCA SEMPRE

52. f) manutencgao *

Exemplo: reparos, custos de falhas, substituicao de pegas e manutengao preventiva e corretiva

NUNCA SEMPRE

53. g)descarte *

Exemplos: incineragdo de materiais/produtos, custos de demissao de equipe, custos da mudanca
de fornecedor

NUNCA SEMPRE



54. Qual categoria de produto é fabricado pela empresa?

Exemplo: Eletrodomésticos, moveis, téxtil, alimentos, material de construcao, etc.

55.  Quanto tempo a empresa atua no mercado?

Marcar apenas uma oval.

menos de 10
10 a 20 anos
20 a 30 anos
30 a4 40 anos
40 & 50 anos

mais de 50 anos

56. Quantos colaboradores a empresa possui?

Marcar apenas uma oval.

menos de 100
de 100 a 499

500 ou mais

57. Qual é o faturamento bruto anual da empresa? *

Para responder esta pergunta utilize como informagéo o faturamento acumulado do exercicio de
2021.

Marcar apenas uma oval.

menor ou igual a RS 4,8 milhdes
maior que RS 4,8 milhdes e menor ou igual a RS 16 milhdes
maior que RS 16 milhdes e menor ou igual a RS 300 milhdes

maior que RS 300 milhdes



58.

59.

60.

61.

A empresa comercializa seus produtos para exterior (exportadora)?

Marcar apenas uma oval.

@ Sim
Q Nao

A principal matéria-prima/insumo utilizado pela empresa, é adquirida/comprada:

Marcar apenas uma oval.

@ No mercado interno (Nacional)

() No mercado externo (Importada)

A empresa possui algum Selo de Qualidade? *
Exemplo: ISO

Marcar apenas uma oval.

Q Sim
C) Nao

Caso a empresa possua algum Selo de Qualidade, qual seria?

62.

63.

Nome do Respondente

Esta informacao é opcional, caso decida preencher, comprometo manté-la em total sigilo.

Qual o seu atual cargo/fungao na empresa? *

Exemplo: Gerente de compra, Comprador, Gestor de insumos, Encarregado de Compras, etc.



64.

Ha quanto tempo atua neste cargo/funcéo, nesta empresa (considerar anos
completos)?

Considerar anos completos

Marcar apenas uma oval.

C 1
C )2
)3
C )4
()5
C e
C )7
(s
C Do
C )10
C 1
C )12
)13
C )14
()15
C )16
C )17
C )18
C )19
C )20
C D21
C )22
()23
(o4
()25
C )26
C )27
()28
C )29
()30
C )31
C )32



()33
()34
()35
C )36
()37
()38
C )39
)40
Q mais de 40



65. Ha quanto tempo atua neste cargo/funcéo (considerar anos completos)? *

Considerar anos completos

Marcar apenas uma oval.

C 1
C )2
)3
C )4
@)
C e
C )7
X
C )9
C )10
C O
C )12
()13
C )14
C )15
C )16
C )17
C )18
C )19
C )20
C 2
)22
()23
()24
()25
C )26
()27
()28
C )29
()30
C )31
()32
()33



()34
()35
C )36
()37
()38
()39
()40
Q mais de 40

66. Qual o seu nivel de escolaridade (formacg&o académica)? * *

Considerar nivel de formagao completa ou em curso

Marcar apenas uma oval.

O Ensino Fundamental

Q Ensino Médio

@ Ensino Técnico

Q Ensino Superior Completo

() P6s-Graduado (Especializagdo/MBA)
() Pés-Graduado (Mestrado)

() Pés-Graduado (Doutorado)

C} Outro:

67. Caso seja formado, qual sua area de sua formagao?

Caso possua mais de uma formagao, considerar sua principal em relagao a fungao exercicida

Marcar apenas uma oval.

D Administracao

Q Ciéncias contabeis
O Econémia

@ Processos Gerenciais
@ Direito

Q Outro:




68. Sendo de seu interesse receber os resultados dessa pesquisa, informe seu melhor
enderecgo de e-mail no campo abaixo:

69. Deseja enviar sua participagao agora? *

Marcar apenas uma oval.

@ Sim
C) Nao

Este conteudo néo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios


https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

APENDICE Il - INSTRUMENTO PARA VALIDACAO DO INSTRUMENTO
DE PESQUISA



PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM CIENCIAS CONTABEIS - PCO

UNIVERSIDADE ESTADUAL DE MARINGA - UEM
1 '(- Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas
A Departamento de Ciéncias Contabeis
) Av. Colombo, 5.790 — Zona 07 — 87020-900 — Maringa — Pr. —
Fone: (44) 3011-6025 ou 3011-4909

Prezado Senhor(a),

Eu, aluno e pesquisador Agnaldo Pereira, estou desenvolvendo uma pesquisa como parte das atividades do
Mestrado Académico do Programa de Pds-graduacdo em Ciéncias Contabeis de Maringa/PR da Universidade
Estadual de Maringa (UEM), sob orientacdo do Professor Dr. Reinaldo Rodrigues Camacho.

A pesquisa que esta sendo desenvolvida tem por objetivo investigar a percepgao dos gestores quanto aos efeitos
moderadores dos Custos da Qualidade na relagdo entre a Qualidade do Relacionamento e o Custo Total de
Propriedade

O tema é considerado relevante, pois se preocupa com 0s aspectos do relacionamento entre as organizaces e seu
impacto na formacao do custo total de propriedade. As analises indicardo a associagdo das dimensdes da qualidade
do relacionamento nas organizacgdes e sua relacdo na reducdo dos custos organizacionais e das incertezas no
relacionamento entre essas empresas.

Solicito por meio deste, sua colaboragdo como especialista para a apreciacdo e julgamento da adequagdo dos
conceitos, descrigdes e definicdes operacionais relativos a qualidade do relacionamento, custos da qualidade e
custo total de propriedade, bem como as declaragdes inerentes ao questionario elaborado pelo pesquisador.

Caso aceite participar, peco que assinale abaixo sua confirmacéo para a continuidade do processo de validacdo. O
manual operacional e todas as instrugdes de avaliacdo e o instrumento propriamente dito serdo disponibilizados
na sequéncia.

Todas as informacdes serdo abordadas no estudo de maneira geral para fins de validacdo interna. Todos os dados
serdo tratados com rigoroso sigilo e confidencialidade atraves de recursos estatisticos, garantindo a seguranga das
informag@es fornecidas. Saliento que ndo havera divulgacdo dos nomes dos participantes.

Comprometo-me a disponibilizar os resultados finais da pesquisa a vocé quando a pesquisa estiver concluida.
Espera-se que as questdes levantadas no procedimento de validacdo criem reflexdo a todos os profissionais que
participam desta pesquisa.

Agradeco a sua valiosa colaboracdo nesta pesquisa e coloco-me a disposicao para qualquer esclarecimento.
Atenciosamente,

Agnaldo Pereira

Mestrando no Programa de P6s-Graduagéo em Ciéncias Contabeis (PCO)
Universidade Estadual de Maringa (UEM)

Celular: (43) 99634-6172 (WhatsApp)

E-mail: prof.agnaldoperaira@gmail.com



mailto:prof.agnaldoperaira@gmail.com

MANUAL OPERACIONAL PARA VALIDAGCAO DO INSTRUMENTO DE
PESQUISA

PARTE 1 - Leitura e preenchimento do instrumento de pesquisa

Primeiro, leia e preencha o instrumento de pesquisa normalmente, como se vocé fosse o respondente-
alvo da pesquisa e anote o tempo de leitura-preenchimento do questionario no campo abaixo.

O link para acesso ao questionario da pesquisa é este: https://forms.gle/3IEgOMFVFR05UVs06
(Considerar apenas o tempo - em minutos - levado para responder o instrumento de pesquisa)

Tempo (em minutos) levado para responder ao questionario: de

PARTE 2 - Andlise do instrumento de pesquisa

Analise as questbes de cada bloco do instrumento de pesquisa, assinalando no campo proprio quando
considerar que a questdo ndo atende a seu proposito em relacdo aos seguintes aspectos:
OBJETIVIDADE, CLAREZA, SIMPLICIDADE, CONFORMIDADE e CREDIBILIDADE.
Caso assinale algum item, por favor, escreva as justificativas, sugestdes ou comentarios para fins de
melhorias do questionario.

As questdes serdo sao respondidas em uma escala de 1 a 7, sendo que:
1 — Nunca - Significa que nem por uma vez
2 — Quase nunca - Significa que ao menos uma vez
3 — Raramente - Significa que o faz de tempos em tempos
4 — As vezes — Significa que o faz algumas vezes
5 — Muitas vezes — Significa que o faz muitas vezes
6 — Quase sempre — Significa que o faz quase todas as vezes
7 — Sempre — Significa que o faz todas as vezes

Avaliacdo do BLOCO 01 do instrumento de pesquisa - Questdes sobre o relacionamento
da sua empresa com seus fornecedores

Neste bloco o sera respondido questdes relacionadas a sua percepcéo do respondente quanto ao relacionamento que a sua
empresa possui em relacéo aos seus fornecedores.

Considerando as atitudes dos meus FORNECEDORES, posso afirmar que:

X Nao esta Néo ha N&o esta Néo ha Néo ha
ITEM QUESTAO objetivo clareza simples conforemldad Cl’edlkéllldad
01 Séo honestos com minha empresa . . . . .
02 Praticam uma negociag&o justa com a minha empresa . . . . .
03 Agem com integridade . . . . .
04 Nossas interagfes sdo frequentemente eficientes. . . . . .
05 Séo cpmpetentes na qualidade do servigo ou produto . . . . .
negociado



https://forms.gle/3iEqQmFvFRo5UVso6

06

Cumprem as promessas feitas para minha empresa

07

Se dedicam a melhorar o relacionamento com minha
empresa

08

Nos ajudamos um ao outro sem esperar um favor como
retorno imediato.

09

Se empenham em garantir o fornecimento de produtos
e/ou servigos

10

Se engajam em entregar produtos e/ou servicos com
qualidade

11

Possuem uma boa estrutura de entrega de mercadorias

12

Negociam de forma a garantir acordos lucrativos para
minha empresa

13

Estamos satisfeitos com o nosso relacionamento com a
[empresa/consultor de pos-venda].

14

Comparado a situacédo ideal, estamos muito satisfeitos
com nosso relacionamento com as empresas parceiras.

15

Considerando nossas expectativas, estamos muito
satisfeitos com as empresas parceiras

16

Trocam informagdo com nossa empresa com frequéncia

17

Fornecem informag6es precisas

18

Possuem um canal de discussdo aberto com minha
empresa

19

Fornecem informac6es confiaveis

20

Fornecem informag6es completas

21

Trabalham em conjunto com minha empresa para
melhorar os processos




Trabalham em conjunto com minha empresa para

22 . . . ° ° °
melhorar os produtos/servicos
Trabalham em conjunto com minha empresa para o

23 . e ° ° ° . .
desenvolvimento de previsdes de demanda

24 Trabalham em conjunto com minha empresa para . . . . .
melhorar a qualidade dos produtos fabricados
Trabalham em conjunto com minha empresa para

25 g = L] ° L] L] L]
melhorar a competitividade no mercado

Caso tenha assinalado algum “item”, nas questdes acima, por favor, marque a questdo ou “item” e
forneca uma justificativa, sugestdo ou comentario para fins de melhoria do questionario.

ITEM JUSTIFICATIVA, SUGESTAO ou COMENTARIOS

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12




13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

Avaliacdo do BLOCO 02 do instrumento de pesquisa - Questdes sobre perfil de
investimentos realizados pela empresa para obtencéo da qualidade dos produtos
comercializados

Neste bloco vocé respondera questdes relacionadas a frequéncia e a categoria de gastos realizados
pela empresa, para a manutencdo da qualidade dos produtos comercializados pela empresa.

Indique uma nota paraa FREQUENCIA de ocorréncia dos itens CUSTOS, PERDAS ou TEMPO.

X Na&o esta N&o ha N&o esta Néo ha Ndo ha
ITEM QUESTAO objetivo clareza simples conforemldad credlt:hdad
01 Treinamento de pessoal . . . . .

02 Manutencdo preventiva dos equipamentos . . . . .




03 Desenvolvimento de sistema de qualidade . . . . .

04 Auditoria do sistema de qualidade . . . . .
05 Desenvolvimento de pega-piloto/moldes dos produtos . . . . .
06 Inspecéo nos materiais/insumos comprados . . . . .
07 Inspecéo nos produtos fabricados . . . . .
08 Auvaliacéo dos produtos dos concorrentes . . . . .
09 Avaliagao de conservagdo de materiais em estoque . . . . .

Aprovagdes por 6rgdos externos como governo, seguro,

10 1 1aboratrios ¢ ¢ ° * *
11 Retrabalho . . . . .
12 Sobra de materiais e retalhos . . . . .
13 Horas extras para recuperar atrasos . . . . .
14 Descontos no preco de venda de produtos com defeitos . . . . .
15 g:;:ipt)gozgrsdido devido & compra de materiais . R R R .
16 Vendas perdidas devido a baixa qualidade . . . . .
17 Devolugéo de produto defeituoso . . . . .
18 Sltisstguigéo do produto defeituoso recusado pelo . . . . .
19 ?e%t:vor:eos ;j: nﬁ)grc:;joutos em garantia para corre¢Bes e/ou . . . . .
20 Reinspecéo dos produtos retrabalhados para reposicao . . . . .

Caso tenha assinalado algum “item”, nas questdes acima, por favor, marque a questdo ou o “item” e
forneca uma justificativa, sugestdo ou comentario para fins de melhoria do questionério.



ITEM

JUSTIFICATIVA, SUGESTAO ou COMENTARIOS

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

16

17

18




19

20

Avaliacdo do BLOCO 03 do instrumento de pesquisa - Questdes relacionadas aos custos
incorridos na cadeia produtiva (Aquisicdo, Treinamento, Operagdo, Manutencéao,
Descarte)

Neste bloco vocé respondera questdes relacionadas a sua percepcéo, quanto ao valor de aquisi¢ao dos

insumos de producdo adquiridos por sua empresa (O valor pago pela empresa, é admissivel em qual
escala?)

ITEM QUESTAO Néo esta Néo ha Néo esta con’:gl?nza;ad cre’\(!i?gi nsad
objetivo clareza simples e e

Meus custos de aquisi¢do sdo razoaveis dentro do

01 - L] ° L] L] L]
orcamento planejado.
Meus custos com o transporte sdo razoaveis dentro do

02 . L] L] L] L] L]
orgamento planejado.
Meus custos de armazenagem/disponibilizagéo séo

03 P . . . . . .
razoaveis dentro do orcamento planejado.
Meus custos de instalacéo séo razoaveis dentro do

04 - L] e L] L] L ]
orcamento planejado.
Meus custos de operagdo sdo razoaveis dentro do

05 . L] e L] L] L ]
orgamento planejado.
Meus custos de manutengao sao razoaveis dentro do

06 . L] L] L] L] L]
orgamento planejado.
Meus custos de descarte sdo razoaveis dentro do

07 - L] e L] L] L ]
orcamento planejado.

Caso tenha assinalado algum “item”, nas questdes acima, por favor, marque a questdo ou o “item” e
forneca uma justificativa, sugestdo ou comentério para fins de melhoria do questionario.

ITEM JUSTIFICATIVA, SUGESTAO ou COMENTARIOS

01

02

03

04

05

06

07




Avaliacédo do BLOCO 04 e BLOCO 05 do instrumento de pesquisa - Perfil da Empresa e
Perfil do Respondente

Estes blocos sdo compostos por varidveis de controle. Caso tenha algum comentério, sugestdes e/ou
criticas, relate no quadro abaixo.

JUSTIFICATIVA, SUGESTAO ou COMENTARIOS

Agradeco sua valiosa colaboracéo nesta pesquisa e coloco-me a disposigao para qualquer esclarecimento.

Agnaldo Pereira

Mestrando no Programa de P6s-Graduagéo em Ciéncias Contabeis (PCO)
Universidade Estadual de Maringd (UEM)

Celular: (43) 99634-6172 (WhatsApp)

E-mail: prof.agnaldoperaira@gmail.com
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