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Resumo:

Os custos relacionados a qualidade estédo por toda a empresa. Por algum tempo o conceito de custos
referentes a qualidade limitava-se as atividades do departamento de inspecao e testes que embora existentes,
estavam espalhados por diversas contas impossibilitando sua identificacéo. Ao passo que qualidade cresceu
em importancia dentro das empresas, procurou-se medir e evidenciar tais custos. Os custos da qualidade
eram bem maiores do que eram mostrados nos relatdrios contabeis, por ndo serem identificados como tal.
N&o era simplesmente o resultado da operacédo da fabrica, pois as operacdes de apoio também contribuiam
para sua composi¢ao, sendo que, a maior parte dos custos era resultado da ma qualidade. Os custos da baixa
qualidade eram evitaveis, no entanto, ndo havia nenhuma determinacdo em reduzi-los, pois ndo havia uma
estruturada adequada que desse 0 suporte necessario para tal decisdo. Para um correto conhecimento da
realidade é importante mensurar os custos da qualidade. A simples mensuracdo e divulgacéo dos custos da
gualidade ndo sdo suficientes para provocar uma melhoria da qualidade dos produtos e servicos, devendo ser
apenas uma das iniciativas das atividades que contribuiram para melhoria da qualidade na empresa.

Palavras-chave: Custos da qualidade. Gestao da qualidade. Controle dos custos.

Areatematica: Custos da Qualidade
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Gestao e mensuracao dos custos e beneficios da mlaale

Resumo

Os custos relacionados a qualidade estao por tedgpeesa. Por algum tempo o conceito de
custos referentes a qualidade limitava-se as atieisl do departamento de inspecéo e testes
que embora existentes, estavam espalhados porsalverontas impossibilitando sua
identificacdo. Ao passo que qualidade cresceu emorit@incia dentro das empresas, procurou-
se medir e evidenciar tais custos. Os custos dbdgda eram bem maiores do que eram
mostrados nos relatdrios contabeis, por nédo sementiicados como tal. Nao era
simplesmente o resultado da operacdo da fabrics, g® operacdes de apoio também
contribuiam para sua composicado, sendo que, a rparte dos custos era resultado da ma
qualidade. Os custos da baixa qualidade eram eistamo entanto, ndo havia nenhuma
determinacdo em reduzi-los, pois ndo havia umaitestda adequada que desse 0 suporte
necessario para tal decisdo. Para um correto coméreto da realidade € importante mensurar
0s custos da qualidade. A simples mensuracéo égdigdp dos custos da qualidade ndo séo
suficientes para provocar uma melhoria da qualidiue produtos e servicos, devendo ser
apenas uma das iniciativas das atividades queilooinim para melhoria da qualidade na
empresa.

Palavras-chave: Custos da qualidade. Gestao dialagel Controle dos custos.

Area Tematica: Custos da qualidade.

1 Introducéo

O aumento da competitividade, tornando os consumsdcada vez mais exigentes nao
s6 em qualidade mas também em preco, tem tornad@rencupacao cada vez mais presente
nas empresas.

A implantacdo de programas de qualidade tem exigu® as empresas apliquem
grandes somas de recursos com o0 objetivo de aumangaialidade de seus produtos e
servicos. Da necessidade de informacéo, atravdadiss fisicos e financeiros, nasce também
a necessidade da Gestdo e Mensuracao dos Cusfamlidade, que oportunamente € o tema
a ser discutido no decorrer do presente trabalho.

Sera contextualizado o conceito de qualidade aisk® cla qualidade através das idéias
de diversos autores que tratam do assunto. Serdaalootambém o entendimento de diversas
escolas sobre qualidade, mostrando a visdo deucagla@a mensuracao dos seus custos.

No trabalho, quando da apresentacdo do entendimaatdiversos autores, sobre o
ponto 6timo encontrado entre a curva dos custosodérole e a dos custos das falhas,
permite-se um entendimento alternativo, assim comoando da apresentacdo do
entendimento de que a curva dos custos de com¢rml@onto maximo, igualmente apresenta-
se um segundo entendimento.

2 Conceitos e definicbes de qualidade

Para um melhor entendimento do assunto a ser alwritaistos e beneficios da
qualidade” necessario se faz, definir o que € dade.
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Segundo o dicionario Michaellis, qualidade é “attdy condi¢cdo natural, exceléncia,
virtude, grau de perfeicédo, de conformidade a umnogadrao ...".

Robles (1996, p. 22-23), adota a visdo de qualigkd@hilip B. Crosby, que em
termos concisos “qualidade é conformidade com gsisgos”. Concorda também David A.
Garvin, que embora nao definindo qualidade, propésas abordagens das visbes da
qualidade, quais sejam:

Visdo transcendente: a qualidade € formada poraétsv padrbes, sinbnimo de
“exceléncia inata”;

Visédo baseada no produto: a qualidade é vista @trmtos precisos e mensuraveis;

Visdo baseada no usuério: a qualidade esta diasteollos de quem a observa, ou
seja, o cliente;

Visado baseada na producao: a qualidade como coidfadas especificacoes;

Visédo baseada no valor: segundo o autor citadmdéncia das empresas é adotar esta
visdo, onde esta presente a adequacao do cusQa pr

Sakurai (1997, p. 131-132), ao conceituar qualidadgega em trés interpretacdes:

Grau de conformidade: neste caso o conceito €taderpara o produto, ou seja, a
qualidade consiste em que o produto seja fabridedacordo com suas especificagcbes sem
necessariamente atender as expectativas do cliente;

Adequacdo ao uso: aqui 0 conceito esta orientad® g@aliente/consumidor, pois a
qualidade esta voltada a expectativa do cliente;

Exceléncia inata: o autor interpreta que a quadidao produto ou servico deve ter
uma superioridade inata, intrinseca, reconhecidapat aqueles que ndo consomem este
produto. Assim, um produto de alta qualidade deresaperior a passagem do tempo, nao
sofre alteracdes, independentemente das mudaneasildeou gosto.

Campos (1992, p. 2) afirma que “um produto ou gerde qualidade € aquele que
atende perfeitamente, de forma confiavel, de foatessivel, de forma segura e no tempo
certo as necessidades do cliente”.

Para Horngren et all (2000, p. 484) “o termo qwalel refere-se a uma grande
variedade de fatores - adequacéo de uso, grau erarmgproduto atende as necessidades de
um cliente ou as especificacdes de projeto e assipfes de engenharia”.

Dos conceitos abordados, pode-se observar que an@nhconsenso na literatura, e
assim observa Reis (2001, p. 564), pois ha queandafqualidade como sendo um conceito
objetivo, outros a definem como sendo subjetiva, gepender de percepcdes. No entanto,
quando se trata de custos da qualidade, entendees@ abordagem da qualidade melhor
representada € a baseada no valor, definindo wmndgraxceléncia a um preco aceitavel, pois
nada adiantaria se ter um produto de excelentedqdal se o cliente ndo estiver disposto a
pagar por ela.

3 Gestao total da qualidade — TQM

Entende-se que a Total Quality Management-TQM ostddeda Qualidade Total vem
demonstrar como um direcionador pode ser tratadditisamente quando da analise de
custos de uma organizacdo. De acordo com ShanKYa99QM é um dos direcionadores de
custo de execucao — o compromisso da geréncia curaliaade total”.

Denomina-se Total Quality Control — TQC, ou Cordrda Qualidade Total, o sistema
que assegura a qualidade para produtos ou sendigedavra “control” destaca-se assumindo
a funcéo de monitoragcao/gestao.

A TQM é uma filosofia de gestdo, onde a qualidade éntro das atividades. E
implementada com a participacdo de todos os integgada organizacdo e em todos os
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processos, para que assim tenha condicfes de ef@mecutos que atendam as expectativas
dos clientes.

4 Conceitos de custos da qualidade

Segundo Horngreat all (2000, p. 485), “os custos da qualidade séo sustoque se
incorre para prevenir ou corrigir a fabricacédo deproduto de baixa qualidade”.
Robles (1996, p. 58), se referindo a Feigenbauta gcie:

“0s custos operacionais da qualidade sdo aquelestosu associados com a
definicdo, criacdo e controle da qualidade, assomo a determinacéo do valor e
retorno da conformidade com a qualidade, confiaeceequisitos de seguranca.
Também os custos da ndo conformidade sdo os adssc@m as falhas e suas
consequéncias tanto dentro da fabrica, como emaedmnsumidores”.

De acordo com Sakurai (1997, p. 134), “custo dalidade € o custo de se fazer as
coisas de modo errado”. Para Morse, Roth e Poafrg Sakurai (1997, p. 134), “é o custo
incorrido por causa da existéncia ou possibiliddelexisténcia de uma baixa qualidade”.

Portanto, num sentido amplo, entende-se que dsscda qualidade sdo aqueles custos
incorridos em razdo da ndo qualidade, ou seja,spalstos apurados em decorréncia da
existéncia das falhas, quer internas, quer exteasssm como aqueles custos incorridos em
razao dos gastos realizados na expectativa dededeigminacéo das falhas.

5 Elementos constitutivos dos custos da qualidade

Os elementos que compfe os custos da qualidadempaer classificados nas
seguintes categorias:

» Custos de controle (voluntarios ou controlaveis):

» Custos de prevencéo;

» Custos de avaliagcédo ou inspecéo.

» Custos das falhas (involuntarios ou incontrolaveis)

» Custo das falhas internas (detectadas pela empeesgue nado seja de
conhecimento do cliente);

 Custo das falhas externas (detectadas pelo clieatale conhecimento dos
mesmos).

6 Custos de prevencao

S&o gastos relacionados com as atividades paratigagae os produtos e servigos
sejam elaborados satisfatoriamente, com o maximgudédade possivel, evitando que haja
dispéndios com retrabalho, refugo e outros.

Fazem parte dos custos de prevencdo, 0s seguudkss: equipamentos; tecnologia;
engenharia da qualidade; circulos da qualidadeatreento para a filosofia da qualidade;
administracdo da qualidade; projeto e planejaméasoavaliacdes da qualidade; manutencéo
preventiva dos equipamentos; revisdo e atualizagas instrucdes, especificacbes e
procedimentos; pesquisa relacionada com a garaloiga produtos; treinamento técnico;
desenvolvimento de sistemas da qualidade; supmotécb para vendedores; identificacdo das
necessidades de marketing e exigéncias dos cliedesenvolvimento de projetos de
produtos; relacdes com fornecedores; validaca@mee@mento da qualidade nas operacoes;
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planejamento da inspecéo e dos testes dos compsmarhprados; inspecdo e controle dos
moldes e ferramentas; auditoria da eficacia demiatda qualidade; relacbes com a inspecao
de clientes; engenharia de projeto; engenhariaaojmeral; avaliacdo de fornecedores; novos
materiais utilizados na fabricacdo de produtoseweslvimento do plano de controle da
qualidade do processo; planejamento de comprassttadde fornecedores; gastos com
projecdo, operacdo e manutencdo de sistemas denag@éo de custos e beneficios da
qualidade.

7 Custos de avaliacao

S&o gastos incorridos na deteccdo das unidadessacatdo com as especificacdes.
Sao0 os custos de inspecoes, avaliacoes e tesgyg@antir que os produtos estejam de
acordo com suas especificacdes. Também chamadaosids de verificacao.

Fazem parte dos custos de avaliacdo, 0s seguimasscequipamentos e suprimentos
utilizados nos testes e inspec¢des; avaliacdo détgas; novos materiais; testes e inspecdes
nos materiais comprados; testes e inspecfes nqmoemies/produtos fabricados; métodos e
processos; inspecdes e auditorias das operacossgigfatura; verificacoes efetuadas por
laboratorios e organizacfes externas; auto-inspeels operadores; avaliacdo dos produtos
dos concorrentes; inspecédo do desempenho do prodstoondicdes e ambientes do cliente;
mensuracdes visando ao controle de qualidade deegso; auditoria de qualidade nos
produtos acabados; avaliacdo da deterioracao d@siasgprimas e componentes em estoque;
regulagem e manutencéo dos equipamentos de inspagfimlidade; testes dos ambientes de
producao; supervisdo das areas de inspecao; cast@rdas de inspecdo; depreciacdo dos
equipamentos de testes; testes de confianca; Esgkgante o processo de producéo; testes
do departamento de controle de qualidade da empestas executados externamente por
terceiros; manutencdo e calibragem dos equipametdoteste; custos de avaliacdo para
decisbes imediatas; custos de relatérios sobraledgde.

Estas duas primeiras categorias compreendem o®oscul controle, também
conhecidos por alguns autores por custos volustanocustos controlaveis. Entende-se que
tais custos podem ser monitorados. Assim, confoom@ Sakurai (1997, p. 136), €
teoricamente possivel reduzir os custos de inspag@o e realisticamente possivel reduzi-
los drasticamente.

8 Custos das falhas internas

Séo todos os gastos vinculados a falhas na profbecéigo detectadas, pela empresa
e que néo seja de conhecimento do cliente, apédasliagio da qualidade.

Fazem parte desta categoria 0s seguintes custoabalho; redesenhos; refugos e
sucatas; tempo perdido devido a deficiéncia doepwpjtempo perdido devido a compra de
materiais defeituosos; tempo perdido de comprasptditejadas; descontos nos precos de
vendas de produtos com pequenos defeitos; atraspsoducdo e entrega gerando multas e
penalidades; ndo-aplicacdo de reajustes de pregosodas tabelas; inspecdo de lotes
retrabalhados; manutencéo corretiva; horas extmasrpcuperar atrasos; tempo de analise das
causas das falhas; custo financeiro do estoqusadigara suprir eventuais falhas; perda por
falhas de qualidade (vendidos a precos menoresio cle descobrir paralisacdes e avarias e
repara-las; custo de engenharia para ajustar &gdej custo do tempo de computacéo para
reexecucao de tarefas; perda devidas a interrapigdproducéo.
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9 Custos das falhas externas

S&o todos os gastos associados a falhas deteghattzsclientes ou de conhecimento
dos mesmos, nos produtos/servicos.

Desta categoria fazem parte 0s seguintes custhminitrativos; expedicdo e
recepcdo; multas; refaturamento; garantias; bear dstcliente; vendas perdidas; assisténcia
técnica fora da garantia; reposicdo para mantemagem; custos do departamento de
assisténcia técnica; devolucdo de produtos; dessodevido a qualidade inferior; de
processos judiciais motivados por produtos defedapcustos de cancelamento de entregas.

Estas duas Ultimas categorias de custos séo tsapadaliversos autores como sendo
custos das falhas internas e externas, respectitameentre estes, Robles (1996:65), cita
que as falhas internas sé@o constatadas antes Pactiesdos produtos aos clientes e as
externas apos a entrega do produto ao cliente.

Sakurai (1997, p. 136-137), cita que custos ddsafainternas sao incorridos em
virtude de falhas detectadas na empresa, ja anastguando sao detectadas pelos clientes.

Horngren (2000, p. 485), relata que os custos alasd detectadas internamente séo
aqueles detectados antes da expedicdo para oectens detectados externamente, aqueles
detectados ap0s a expedicéo para o cliente.

Considerando os diferentes entendimentos, dosesuémima citados, no que se refere
a segregacao do que venha a ser 0s custos das ifgdramas e os custos das falhas externas,
deixando inclusive, alguns autores, um limbo, p@neplo, se for preciso classificar os gastos
de falhas detectadas durante a entrega do pra@d#dha interna ou externa? O produto foi
despachado, expedido ao cliente, ndo esta maimpi@sa e ainda ndo esta com o cliente.

Se adotar a definicdo de Robles, qual seja, a daagdalhas internas sao constatadas
antes do despacho dos produtos aos clientes etersax apds a entrega dos produtos aos
clientes, ndo teriamos como classificar, pois ap#ésao produto ja ter sido despachado ao
cliente 0 mesmo ainda ndo havia sido entregue svabsiente ndo seria entregue ao cliente.

Se observar o que diz Horngren, acima citado, @ecdig Shank (1997, p. 275), tem-se
uma classificacdo conflitante. O primeiro considewatos das falhas externas, ja o segundo
considera custo de falhas internas.

Do exposto, entende-se que a segregacao dos dasté@has so se justifica em razéo
da necessidade de apurar o volume, aqui represepédas gastos, das falhas que internas, ou
aquelas de conhecimento apenas da empresa, datpletess de conhecimento publico, que
além dos gastos apurados diretamente, poderamromnf repercussdo que a mesma venha
a causar, afetar de forma negativa o faturamen&rgaesa, permitimo-nos sugerir a seguinte
classificacdo: a) custos das falhas internas, cedo aquelas detectadas pela empresa e que
nao seja de conhecimento do cliente; b) custosfalhas externas, como sendo aquelas
detectadas pelo cliente, ou ainda, aquelas que onssndo detectadas pela empresa tenham
que ser tornadas publicas (recall), pois estasrfoddém dos gastos apurados diretamente vir
a afetar de forma negativa o faturamento da empresa

10 Principais escolas da gestao da qualidade

O estudo das principais escolas da gestdo dadgdalié de fundamental importancia
para entender as questdes relacionadas a analisstde da qualidade. A gestdo da qualidade
€ abordada por varios autores, relaciona-se arseguiente as quatro principais escolas, pois
apesar de haver similaridade entre as teorias,gdimeem alguns aspectos.

11 Joseph Juran
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Joseph Juran com Armand Feigenbaum, foram os pien@iefetuar a analise de custo
da qualidade tendo separado os custos da qualidadeguatro categorias: custos de
prevencao; custos de avaliacéo; custos de falbasas; custos de falhas externas. Quando
analisados, observa-se que os custos de controde,s@o os de prevencdo e avaliacao,
crescem a medida que a qualidade aumenta, enqaantostos das falhas diminuem na
medida em que a qualidade aumenta.

Da analise do grafico abaixo, pode-se observarugudaixo gasto em prevencao e
avaliacdo implica em um elevado custo de falhasemtanto, a medida que se aumenta o
gasto em prevencdao e avaliacdo o custo das fahds & diminuir. De outro angulo, mostra
gue quanto maior 0 gasto com controle mais alta eenivel de qualidade e quando mais
baixo nivel de qualidade, mais alto sera o cusw fdihas. A Curva do Custo Total da
Qualidade em forma de U é formada pelas inclinagasscurvas de Prevencéao e Avaliacdo e
Falhas e o ponto de intercesséo entre as duasagdks identifica o nivel ideal dos gastos
entre as quatro categorias a fim de minimizar ¢ocda qualidade total. Para Juran o ponto de
intersecao das duas curvas € considerado o pomto éin termos de custos da qualidade.

A Curva do
Custo Tote
Alto
CustoTotal Custo de Custo de
Falhas Controle
Baixo >

Baixo Nivel de Qualidade Alto

Figura 1 - Curva do custo total segundo a visadudan.

Observa-se que esta abordagem néo leva em corggideraetorno dos investimentos
em gualidade, tais como o aumento da receita ardigipacdo no mercado.

12 W. Edwards Deming

Deming apesar de ser norte americano, suas id@ias faceitas primeiramente no
Japao e posteriormente pelas indastrias norte-eamas. Para ele os custos da néo
conformidade e a consequente perda da confianctiesde sdo mais importantes do que os
custos da qualidade, assim entende-se que a @mlims custos da qualidade e a busca de
niveis 6timos de defeitos sdo uma prova da falh@eentender o problema. Acredita que o
objetivo é zero defeito.

Mesmo quando a meta € zero defeito, a avaliac@ogtes € necessaria, pois uma das
vantagens desta informacéo € eliminar os custdalities que estejam afetando os resultados,
no entanto, ainda que os custos de controle sejemdades para a empresa em termos de
qualidade, ndo elimina o fato de que a empresa besear o0 maximo de qualidade com o
minimo de recursos, e, para tanto, precisa gemegsias custos constantemente.
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13 Philip Crosby

Para Crosby, tal como Deming, o custo da qualidadé reduzido se “fazer direito da
primeira vez”, pois a meta de qualquer atividademe devera ser zero defeitos. Para ele nao
existe problema de qualidade, mas problemas denkagae, fabricacdo, ou outros, que
possam causar a baixa qualidade. O alcance dega®gelos gestores se da pela maturidade
da gestdo da qualidade e isso tem inicio quandecam a considerar a gestdao da qualidade
como parte essencial das operacdes e decistegdasam

Crosby concorda com Juran que os custos da gdalidevem ser mensurados, mas,
nao com a idéia de que a analise do custo da qdalideja um instrumento de controle
gerencial, e isso ele divide em: POC — Price off@omance: Preco da conformidade inclui
todos os custos incorridos para fazer as coisastaarente da primeira vez; PONC — Price of
Nonconformance: Preco da ndo conformidade incldb$oos custos incorridos para fazer as
coisas erroneamente.

Segundo as visdes de Crosby e Juran, sobre g®iasede custos, pode-se relaciona-
las conforme abaixo:

CROSBY JURAN
Preco da Conformidade Custos de Controle
Preco da Ndo Conformidade Custos de Falhas

Quadro 1 — Relacéo segundo Croshy e Juran

14 Abordagem Japonesa

A abordagem Japonesa trata a qualidade com iguwattiagrocedimentos em torno do
alvo, tendo como meta a melhoria continua em dir@cerfeicdo. Os japoneses aceitam 0s
fundamentos do custo da qualidade pregados porrigeenCrosby e citam que € necessario:

* Melhorar a qualidade de vida dos produtores, @dgrtinvestidores;

» Distribuir a responsabilidade pela gestdo da qadédentre todos os empregados;

« Comprometer-se com a melhoria e a perfeicdo, bdechd0% de qualidade;

* Insistir na obediéncia e correcao dos propriosserro

15 Comparacoes Gréficas

Alto Curva do Custo Total
Custo Total
Custo de Controle
Baixa

Baixo Nivel de Qualidac Alto

Figura 2 - Curva da relacao qualidade x custo sbgireming, Crosby e Escola Japonesa.
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Escola Americana Escola Japonesa

Alto

[Curva do Custo Tota]

|

Curva do Custo Total

l

Custo Total

Baixo

v

v

Nivel de Qualidade

Baixo Alto Baixo

Nivel de Qualidade
Alto

Figura 3 — Comparacao grafica entre a Escola Ameai@ a Escola Japonesa.

Alternativamente ao entendimento acima, onde, no &mericano, o ponto 6timo de
realizacdo dos gastos em qualidade se da pelasegéer da curva dos gastos com controle
com a curva dos gastos com as falhas, suge-se@romnilemonstrado graficamente abaixo,
que o ponto 6timo se desloque para a direta o ntapimssivel, ou seja, que, ao inves de se
buscar obter, como sendo o ponto 6timo de gastosgemlidade, a igualdade entre os gastos
com controle, os chamados gastos bons da qualeladegastos com falhas, os chamados
gastos ruins, que tenha mais gastos bons e comtemente menos gastos ruins.

Ja em se tratando do entendimento acima, ondeyawojdponés, o ponto 6timo de
realizacdo dos gastos em qualidade se da no pantque a curva dos gastos com falhas
atinja zero ou mesmo um gasto minimo aceitavelempoadmitindo que os gastos com
controle sejam sempre crescentes, tem-se a segdefender, que ao atingir o zero defeito,
ou falha minima aceitavel, tem-se, em razéo dol migequalidade atingido, uma reducao
também dos gastos com controle, conforme demostieaficamente abaixo, onde parece
que se da o ponto 6timo dos gastos com qualidade.

FOCO AMERICANO FOCO JAPONES

Alto

Curva do Custo Total

Curva do Custo Total

Custo Total

Baixo

v

Baixo Nivel de Qualidade Alto Baixo Nivel de Qualidade Alto

Figura 4 - Comparacao: Escola Americana com a Bslagonesa adaptadas ao entendimento citado.
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16 Resumo das abordagens da qualidade

Deming Juran Croshy Japonesa
Definicao de Conformidade as | Conformidade as| Conformidade as Uniformidade em
Qualidade especificacbes especificacbes especificacdes torno do alvo
Por que se preocupat Lucros/qualidade de
com qualidade? Posicdo competitiva vida Lucros Qualidade de vida

Meta do programa

Melhorar a posicéo
competitiva

Decréscimo do

custo da qualidade

(COQ)

Diminuir os custos

Melhoria continua

Qualidade da meta

Zero defeito

Minimizar COQ

Zegteido

Zero defeitos

Como escolher os
projetos

Defeitos pela analise

de Pareto

Analise de custos

Analise de custo

Analise de custo

Como medir a
melhoria

Medicéo direta

Dados do COQ

Dados do COQ e
medicao direta na

grade de maturidade

Medicdo direta

Papel do departamen

to

de controle da Pequeno Extensivo Moderado Pequeno
qualidade
Lideranca, Lideranca, Deve reforcar o zerg
Papel da alta geréncia  participacdo participacao defeitos Rupturas e melhoria
Manutencéo e Manutencéo e
Papel dos melhoria Moderado Moderado melhoria
trabalhadores
Enfase no Custo da
Qualidade (COQ) Nenhuma Grande Moderada Pouca
Andlise estatistica Muito empregada Para a baixa Mista Muito empregada
geréncia

Mudancgas culturais
necessarias

Grande mudanca
necessaria; gerénc
participativa; precisa

de grande desafio

Pouca mudanca

anecessaria; encaix

se na cultura
tradicional

Nova atitude de

a-qualidade; encaixa-s

com a cultura
tradicional

Grande mudanca
e necessaria; gerénci
participativa;
necessita de grand
desafio

11

Gerenciamento do
estado de transi¢ao

Sem lideran¢a, ma
muito necessaria

5 Sem lideranca, mal

pouco necessaria

sExcelente tratamentg
exemplo classico

muito necessaria

; Sem lideranca, mag

D

Deciséo

Otimizar a medicaqg
direta da qualidade
(DMOQ - Direct
measurement of
qualilty) zero
defeitos

Minimizar COQ

COQ para atencéo d

geréncia; DMOQ par
implementacéo do

nivel de zero defeito

a Otimizar DMOQ;
a  zero defeitos

Quadro 2 - Adaptado de Charles Fine in Shank (189765)

17 Sistema de informacédo de custos da qualidade

Pode-se integrar os sistemas de informacdes descdat qualidade com os demais
sistemas da empresa e de acordo com Robles (1993) pleve-se observar os seguintes
principios: todas as areas da empresa apresentbiempas com a qualidade; em todas as
areas ha pessoal e equipamentos voltados parardigata qualidade de atividades proprias
ou de outras areas; Os sistemas contabeis tradisiodo captam todas as atividades de
garantia da qualidade; Quando h& captacdo pardal,hd uma comunicacdo adequada,
metddica e sisteméatica para a tomada de decis@sem@ de Custos da Qualidade torna-se
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viavel dentro de um contexto de um Sistema de ®dittade por Atividades, que possibilita
a Gestao Estratégica de Custos.

Na Gestéo Estratégica de Custos, a estrutura tnsisde informacdes de custos da
qualidade deve proporcionar diversos tipos de im&mdes contabeis.

Geralmente as informacdes sao retiradas do sistentabil e das informacgdes extra
contabeis como os custos atribuidos, volumes, odkeitnabalho, programacéo da producéo
que também devem ser utilizadas para a mensurasioudtos da qualidade. E para melhor
identificacdo as atividades de prevencdo, avaljafdlbas internas e falhas externas que
agregam valor ou ndo, devem ser relacionadas,ifadadas e levadas ao conhecimento da
cada area da empresa.

18 Mensuracao dos Custos da Qualidade

Os custos relacionados a qualidade estdo por tedapeesa. Até alguns anos atras o
conceito de custos referentes a qualidade limisgvas atividades do departamento de
inspecdo e testes que embora existentes, estavpalha$os por diversas contas
impossibilitando sua identificacdo. Ao passo qualidade cresceu em importancia dentro das
empresas, procurou-se medir e evidenciar tais £usto

Os custos da qualidade eram bem maiores do que m@strados nos relatorios
contabeis, por ndo serem identificados como talb W& simplesmente o resultado da
operacdo da fabrica, pois as operacdes de apoletansontribuiam para sua composicéao,
sendo que, a maior parte dos custos era resultad@djualidade.

Os custos da baixa qualidade eram evitaveis, nantmt ndo havia nenhuma
determinacdo em reduzi-los, pois ndo havia umaitestda adequada que desse 0 suporte
necessario para tal decisao.

Para um correto conhecimento da realidade € imuertenensurar os custos da
qualidade. A simples mensuracéo e divulgacdo ds®sula qualidade ndo é suficiente para
provocar uma melhoria da qualidade dos produtosnéces, devendo ser apenas uma das
iniciativas das atividades que contribuiram parthorea da qualidade na empresa.

19 Objetivos da Mensuracgéo dos Custos da Qualidad

Dentre os diversos objetivos que levam as emprasasensurar 0S custos da
qualidade, destacam-se: avaliar os programas delage por intermédio de quantificacdes
monetarias: as avaliacbes fisicas da qualidadeirsfortantes, no entanto, as avaliacoes
monetarias sensibilizam ainda mais os gestoresralgrgma; conhecer o quanto a empresa
esta perdendo por falta de qualidade: tem a intededndividualizar para entdo saber aonde
esta o problema da falta de qualidade; identifissapportunidades para diminuir a insatisfacéo
do consumidor: os custos das falhas externas pa@a@eisar custos ao consumidor e assim
provocando insatisfacdo. A identificacdo destesosugode indicar quais os pontos de maior
incidéncia de falhas: direcionar os esfor¢cos deharel da qualidade para os itens mais
discrepantes: quantificando os custos de falhasy@esa podera concentrar esforgos para os
itens mais significativos; facilitar a elaboraca@aicamento de custos da qualidade: sabendo
a composicdo dos custos, a empresa podera moniteiior os recursos; alertar para o
aparecimento de novos problemas de qualidade: snwiezes, quando um problema
especifico é sanado, outros problemas de qualid@padeecem e com um programa de
acompanhamento dos custos de qualidade, os proljemmasurgem sado identificados e
sanados e assim sucessivamente.
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20 Decisdes Através dos Custos da Qualidade

Como resultado da mensuracédo e acompanhamentasios cla qualidade, muitas
sdo as decisfes que podem ser tomadas, por exeyeptdo das atividades relacionadas a
qualidade; avaliacdo dos resultados do retraballesjsbes de melhorias operacionais e
modernizacao de equipamentos e processos; treitamelesenvolvimento de fornecedores;
investir mais em custos de controle para se teomggsto em custos de falhas: determinar o
melhor nivel de investimentos em controle; melhoraesenvolvimento dos projetos com o
envolvimento de todas as areas relacionadas;antiizmelhor alternativa tecnoldgica, para
sua situacdo, entre as existentes no mercado;izdefornecedores buscando melhor
qualidade e preco dos insumos e servicos contstatteinar todos os funcionarios
envolvidos em atividades que agregue valor ao pooel@o cliente; determinar o ponto 6timo
de producdo, estocagem, escoamento; utilizar modelomensuracdo que demonstre
claramente o custo da qualidade, considerandosmects econdmico-financeiros; forcar a
alta administracdo a fixar a qualidade como umauwies areas chave de resultados; impor
mais pressdo na area de marketing para manter mmandéar os precos de uma qualidade
diferenciada.

21 Custos Indiretos da Qualidade

Os custos indiretos da qualidade, geralmente nda@@dhecidos através do sistema
contabil da empresa. Sakurai (1997:147), identifiés classes de custos indiretos da
qualidade:

* Custos incorridos no lado do usuarisdo perdas de tempo com quebras do
produto do cliente, custo de concertos apos garaotistos administrativos em
virtude de devolucao de produtos;

* Custos derivados da insatisfacdo do clientensidera a diferenca entre as
especificacbes do produto e a expectativa do eliedevendo estas serem
atendidas e ndo meramente o cumprimento das dspeo#s;

» Efeitos na reputacdo da empregade afetar ndo somente a lucratividade, mas
também a imagem da empresa pode ser abalada.

Mesmo nao podendo ser quantificado, os custoeeiiodi da qualidade devem merecer

toda atencdo. O sistema de custeio da qualidadetever o tratamento para esses tipos de
custos.

22 Beneficios da qualidade

Robles (1996, p. 60-61), afirma que a mensuracacusto da qualidade pode
contribuir para o atendimento a diversos objetieodentre varios citados pelo autor destaca-
se: possibilidade de fixar objetivos para os pnogia de qualidade, priorizando, através do
método de Pareto, aqueles que possibilitem trazérrcha imediata melhores resultados para
a empresa; conhecer na realidade o quanto a emgstEsperdendo pela falta de qualidade.
essa informacédo, quando passada ao diferentes wia@rganizacao, ajuda na sensibilizacéo
e compromisso de enfrentar o desafio da melhoriquaéidade; conhecer a distribuicdo dos
custos pelas diferentes categorias de custos daapm o que possibilita o direcionamento
dos investimentos de acordo com os projetos deamalta qualidade; melhoria da qualidade
acarreta um acréscimo nos lucros, sem aumento negesy sem investimentos adicionais
significativos em instalacbes ou equipamentos eirses humanos; revelar o impacto
financeiro das decisbes de melhoria da qualidadesaptadas nos relatérios de custos da
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qualidade; facilitar a elaboracdo do orcamentou#os da qualidade, permitindo a adequada
destinacao de recursos, visando ou ndo a uma mlogucao de custos; facilitar a avaliacéo

do efeito na qualidade no custo e no valor dosyiozde servicos; facilitar o estabelecimento

de rotinas e procedimentos para acumulacdo de dbdasisto de qualidade, bem como a

correta fixacdo, definicdo e transparéncia doscaabres da qualidade; revelar aumento da
produtividade através da qualidade; conhecer rala€a quanto a empresa vem investindo

nas diferentes categorias de custos da qualidade.

E importante destacar que se os custos da qualfdegfe corretamente mensurados
na fase do projeto, a empresa tem como calculaca oorretamente seus custos, evitando
distor¢des entre o resultado previsto e o realizado

Reis (2001, p. 568) diz que “de nada adiantarianmiamtivas da qualidade se, além
de melhorar a qualidade do produto, os clientegatie ndo valorizassem tais melhorias”.
Portanto, as iniciativas da qualidade devem seemedvidas conforme proporcionem,
simultaneamente, maiores beneficios para clienpesaea empresa.

Conclusao

O gerenciamento dos custos e beneficios da qualidekem buscar a otimizacao dos
recursos necessarios a operacionalizacao, poisesmos resultados podem ser alcancados
com menor quantidade de recursos através da eljgonde perdas.

As informacdes dos custos e beneficios com adpddi devem estar baseadas em
dados estratégicos e ndo sO na contabilidade,amdsetn em outras fontes.

A gestdo dos custos da qualidade contribui padaanelesempenho dos resultados
econdmicos, financeiros e operacionais da orgafdzac

A separacao das duas categorias de custos ddaypeak importante para identificar a
necessidade de investimento visando o ponto 6tegudlidade. Os investimentos realizados
na fase do projeto, reduzem substancialmente ésscdas falhas.

A avaliacao dos custos da qualidade fornecem itapt&s elementos para a tomada de
deciséo e estas, influenciardo diretamente o debemento da organizacdo no mercado, e
até mesmo na sua sobrevivéncia.

A controladoria por ter um papel importante no cadpo, deve auxiliar-se das
informacdes do custo da qualidade e em parceriaasotiemais areas da empresa, envolver-se
no processo decisorio e operacional, buscando wadamais utilizar-se dos beneficios
proporcionados pelo sistema de qualidade parairegkizustos ruins, aumentando as receitas
e possibilitando a ampliacdo da mesma no mercado.

A empresa deve dar énfase aos gastos com conbt®lehamados gastos bons da
qualidade, perseguindo, se nao zero, o minimoaaetitle realizacdo de gastos com falhas, os
chamados gastos ruins, pois sO assim tera atingidoivel de qualidade tal, que, podera até
ser aceitavel uma reducdo dos gastos com controtele tera atingido seu ponto 6timo de
gastos com qualidade.
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