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Resumo:

Este trabalho busca analisar o emprego do Sistema de Custos da Qualidade (SCQ) nas empresas, abordando as
vantagens e importancia de sua implantacéo. Partindo de uma conceituacéo geral do tema, demonstra-se 0 emprego
de tal ferramenta em empresas brasileiras, procurando-se enfocar o nivel de utilizacdo do SCQ nas peguenas e
médias empresas e as vantagens que a utilizacdo deste sistema pode Ihes proporcionar. As empresas brasileiras
comegaram a se conscientizar da importancia da gestdo estratégica dos custos, devido ao aumento de
competitividade exigido pela abertura de mercado e globalizacdo da economia. Tal exigéncia engloba as empresas de
um modo geral, independente de setor, porte ou tempo de atuacdo no mercado. Dai a necessidade de as médias e
peguenas, extremamente importantes para o desenvolvimento sdcio-econdémico do pais, adotarem ferramentas que
auxiliem a garantia de sua competitividade. Dentre tais ferramentas pode-se citar o Sstema de Custos da Qualidade,
que auxilia no desenvolvimento da gestdo empresarial de forma clara e solida, para que se possa seguir num caminho
de maior estabilidade e seguranca financeira.
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RESUMO

Este trabalho busca analisar o emprego do Sistema de Custos da Qualidade (SCQ)
nas empresas, abordando as vantagens e importancia de sua implantacdo. Partindo de uma
conceituacdo geral do tema, demonstra-se 0 emprego de tal ferramenta em empresas
brasileiras, procurando-se enfocar o nivel de utilizacdo do SCQ nas pequenas e medias
empresas e as vantagens que a utilizacdo deste sistema pode Ihes proporcionar.

As empresas brasileiras comecaram a se conscientizar da importancia da gestdo
estratégica dos custos, devido ao aumento de competitividade exigido pela abertura de
mercado e globalizagcdo da economia. Tal exigéncia engloba as empresas de um modo geral,
independente de setor, porte ou tempo de atuacdo no mercado. Dai a necessidade de as
médias e pequenas, extremamente importantes para o desenvolvimento sécio-econdémico do
pais, adotarem ferramentas que auxiliem a garantia de sua competitividade. Dentre tais
ferramentas pode-se citar o Sistema de Custos da Qualidade, que auxilia no desenvolvimento
da gestdo empresarial de forma clara e sélida, para que se possa seguir num caminho de
maior estabilidade e seguranca financeira.

Area temética: Custos da Qualidade
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CUSTOS DA QUALIDADE NA PEQUENA EMPRESA

1. O Ambiente de Negdcios

A globalizacdo de praticamente todos os mercados industriais ocasionou um aumento
de competitividade, fazendo com que as empresas fixassem suas metas na melhoria de
qualidade de seus produtos e servicos. Dentro deste novo cenario, as empresas nao
conseguem repassar todos seus custos aos clientes, sendo necessaria uma reestruturacdo dos
processos, da organizacao e gestdo da empresa, visando aumentar sua eficiéncia.

No Brasil, o ambiente econbmico caracteriza-se por uma forte desindexacdo e
abertura do mercado, transformando-se numa economia globalizada e de livre concorréncia.
Isto, por um lado traz beneficios no que se refere ao alcance das tecnologias mais modernas e
eficientes. Por outro, mostra a fragilidade dos processos de gestdo e das respostas dadas as
exigéncias de competitividade pela grande maioria das pequenas e médias empresas
(Marcondes, 1998).

O consumidor moderno, mais consciente, torna-se cada dia mais exigente e com
maior poder de escolha. Assim, as empresas além de oferecer um produto ou servico
considerado de qualidade, precisam atender e superar as expectativas de seus clientes.

Assim, diante da globalizacdo do mercado, do aumento da competitividade e da maior
consciéncia do consumidor, a qualidade passou a ser um condicdo béasica de sobrevivéncia
para as pequenas e médias empresas.

2. Qualidade

A palavra qualidade possui diversos significados e definicbes. Barcante (1998)
apresenta as seguintes definicdes:

* Qualidade é adequacéo ao uso - Juran;

* Qualidade é conformidade com especificagdes, e ndo elegancia - Croshy;

* Qualidade é sentir orgulho pelo trabalho bem feito. Aprimoramento da
qualidade eleva a produtividade - Deming;

* Qualidade é uma questdo de ser e ndo de ter - Pedro Demo;

* Qualidade é uma maneira de gerenciar 0s negocios da empresa - Feigenbaun;
* Totalidade de caracteristicas de uma entidade que Ihe confere a capacidade

de satisfazer as necessidades explicitas e implicitas - NBR 1SO 8402/1994.

A Gestdo pela Qualidade Total (TQM) é uma forma ampla e sistémica de
planejamento e gerenciamento de atividades. Seu objetivo é satisfazer os requisitos dos
clientes tdo eficiente e rentavel quanto possivel. Isto significa que ha uma énfase na realizacdo
de melhorias continuas (Mattos, 1997)

Segundo Bonduelle (1997), o gerenciamento da qualidade compreende:

* 0 gerenciamento qualitativo da producédo, que tem como missao assegurar a

conformidade as especificacGes. Esta meta necessita de um autocontrole na linha de

producdo que terd como objetivo principal verificar esta conformidade;
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* 0 gerenciamento da fungdo qualidade, que tem por objetivo medir, vigiar,
ajustar e promover a qualidade;
* 0 gerenciamento da ma qualidade, que tem por objetivo a reducdo metddica

da falta de qualidade, assegurada pela dire¢do da empresa através de um orgamento

destinado a este fim.

De acordo com Juran (APUD Mattos, 1997), a qualidade afeta o resultado
econdmico de uma empresa de duas formas:

1. O efeito na receita: a palavra qualidade esta relacionada com as caracteristicas
do produto que atendem as necessidades do cliente. Essas caracteristicas tornam o produto
vendavel e fornecem satisfagdo com o produto por parte dos clientes, contribuindo assim,
para 0 aumento das vendas e da receita.

2. O efeito nos custos: custa dinheiro fazer qualidade, controla-la e pagar por suas
eventuais falhas. Nesse sentido, melhor qualidade significa cada vez mais a auséncia de falhas
e desta forma também custo totais menores, apesar dos custos inerentes para obter-se e
controlar a qualidade requerida pelos clientes.

Os dois efeitos da qualidade, anteriormente descritos, interagem entre si. As
deficiéncias de um produto, que afetam diretamente os clientes de uma empresa, resultam
freqUentemente em custos elevados, em virtude de reclamacgdes, queixas, etc. Além disso,
este cliente pode ndo vir a fazer novas compras e, o resultado, pode ser a diminuicdo das
vendas pelo fornecedor do produto deficiente.

As falhas de um produto detectadas pelo fabricante, também podem ter efeitos sobre
a receita. Existe, provavelmente uma relacdo entre o nivel destas falhas de produto e o nivel
daquelas acusadas pelo cliente. Alem disso, 0 sucesso da reducdo das falhas através do
aperfeicoamento da qualidade € uma forma de reduzir custos. Como resultado, podemos ter
uma melhoria na competitividade, o que auxilia uma maior participacéo de mercado.

2.1 Pequenas e Médias Empresas e Qualidade

De acordo com dados publicados pelo Sebrae, no pais, as pequenas empresas
constituem um universo de aproximadamente 4,5 milh6es de unidades. Os pequenos
empreendedores, suas familias e empregados formam um contingente estimado em 60 milhdes
de pessoas. Respondem por 98% dos estabelecimentos industriais, comerciais e de servigos e
mais de 60% dos empregos urbanos no Brasil.

No entanto, nota-se que o nimero de pequenas e médias empresas que implantam
Sistemas de Qualidade ainda é muito pequeno, dada a importancia e quantidade dessas
empresas no pais. Na maioria dessas empresas, ainda predomina a falta de informagdo quanto
ao objetivo e vantagens da implantacdo de tais sistemas, além do fato de muitos deles serem
desenvolvidos para organizagdes maiores de elevado contetdo tecnoldgico, dificultando sua
aplicacéo.

Desde 1993 o sistema Sebrae - Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas -
vem colocando, a disposicdo das pequenas empresas brasileiras um programa de gestéo da
qualidade: o Programa Sebrae de Qualidade Total, desmistificando que isto seja possivel
somente em grandes empresas. Buscando atender as principais necessidades do segmento
das pequenas empresas em relacdo a baixos custos e simplicidade, o programa tem como
objetivos basicos:
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* conscientizar e sensibilizar as pequenas empresas sobre sua importancia,

como fator de sobrevivéncia e desenvolvimento empresarial;

* internalizar os principais conceitos e ferramentas da qualidade, na busca pela

melhoria continua de produtos e processos;

* capacitar os empresarios para sua auto-implantacdo (Marcondes, 1998).

O ndmero de pequenas empresas que adotam tal programa vem crescendo. Esta
metodologia vem sendo conduzida com muito sucesso em um grande ndmero de empresas.
Atualmente, cerca de 350 empresas no Estado de Sdo Paulo, implantaram o Programa
Sebrae de Qualidade Total. Entretanto, isto ndo é uma constatacdo geral, ja que um grande
nimero vem obtendo resultados parciais e outros resultados poucos significativos
(Marcondes, 1998).

Muitas vezes, as pequenas empresas encontram dificuldades em implantar programas
de qualidade, que, de acordo com Marcondes (1998) estdo relacionadas com as
caracteristicas proprias dessas empresas. Tais caracteristicas estdo demonstradas no quadro a
seguir:

Caracteristicas Dificuldades de Implantacéo
e Arrojo, crenga e obstinagao ¢ Individualidade, falta de trabalho emequipe;
pelo trabalho ¢ Bxpectativas exageradas coma implantagéo;
¢ Execucdo antes do planejamento
e Agilidade nas agdes e na ¢ Ansiedade por resultados, tomada de decisdo baseada na
tomada de decisfes imediatas. intuicdo;

¢ Nao utilizagdo de dados;
o Improvisacgdo e ndo aplicacdo de métodos.

e Visdo de curto prazo e Pouco tempo aplicado & implantacdo;
e Buscade resultados imediatos;
o Atropelo das etapas de planejamento.

e Empregados mais proximos ¢ N&o aproveita informacdes dos clientes.

dos clientes.

e Adaptabilidade maior em ¢ Crencade que ndo ha necessidade de planejamento;
relagdo as mudancas de mercado. e Crencaemsolugdes magicas.

¢ Flexibilidade de adaptacdo ao ¢ Falta de constancia de propésito e persisténcia.
mercado.

e Mao de obra comutilizagdo o Falta de tempo para dedicar-se ao treinamento;
otimizada. » Dificuldade de adequacdo aos horarios para treinamento.
e Empregados mais generalistas. o Falta de especialistas;

¢ Menor capacidade técnica;
¢ Improvisagédo e amadorismo;
e Turn-over elevado.

e Pouca reserva de capital. e Pouco investimento em treinamento e em melhoria de
produtos e processos;

e Sistema de remuneragdo inconsistente;

e Resisténcias a novas tecnologias.

e (Cerenciamento autoritario ¢ Dificuldade de envolvimento das pessoas apesar da
lideranca exercida;
¢ Inibicdo da participacgdo.

e Cerenciamento centralizado e Falta de tempo para conduzir o programa, centralizagdo de
atividades desfocando-se das decisdes estratégicas.




VI Congresso Brasileiro de Custos — Sdo Paulo, SP, Brasil, 29 de junho a 2 de julho de 1999

3. Custos da Qualidade

De acordo com Crosby (1986), qualidade ndo custa dinheiro Embora ndo seja um
dom, é gratuita. Custam dinheiro as coisas desprovidas de qualidade. O autor diz ainda que a
qualidade é ndo sO gratuita, como realmente lucrativa. Cada centavo que se deixa de gastar
nao se repetindo erroneamente alguma coisa, ou usando-se alternativas, torna-se centavo
ganho.

Segundo ASQC (APUD Mattos, 1997), o conceito de Custos da Qualidade esta
relacionado com a medida dos custos especificamente associados ao éxito e fracasso no
processo de obtencio de qualidade. E representado pelo somatério dos custos de suas
quatro categorias:

* prevencdo: sdo 0s custos relacionados a todas as atividades especificamente

realizadas para prevenir defeitos em produtos ou servicos a serem fornecidos;

* avaliagdo: séo os custos para determinar o grau de conformidade com 0s

requisitos da qualidade, associados a medicdo, avaliacdo e auditoria de produtos ou

Servicos;

* falhas internas: sdo os custos de falhas que ocorrem antes da transferéncia de

propriedade do produto ou do servico ao cliente final,

* falhas externas: sdo os custos de falhas que ocorrem apos a transferéncia de

propriedade do produto ou de servigo ao cliente final.

Cabe ressaltar que o levantamento dos custos de qualidade somente quando existem
acOes de melhoria a serem implementadas.

Crosby (1986) enfoca a mensuracdo dos custos da qualidade como um meio de
demonstrar a geréncia que, reduzir os custos da qualidade €, de fato, uma oportunidade para
aumentar os lucros sem aumento de vendas, compra de novos equipamentos ou contratagdo
de novos funcionarios.

Inicialmente, com o levantamento dos Custos da Qualidade, nota-se uma grande
participacdo no volume total dos custos de avaliacdo. Porém, quando o Sistema de Custos da
Qualidade estiver implantado, hd um aumento nos custos de prevencdo e uma diminuicao nos
custos de avaliacdo e falhas, resultando em considerdveis ganhos para as empresa. A figura
abaixo demonstra 0 comportamento da distribuicdo dos custos da qualidade.
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B PREVENGCAO
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ANTES DEPOIS

Comportamento da Distribuicdo dos Custos de Qualidade
Fonte: Oliveira, 1994

Segundo Gibson et al. (APUD Pereira, 1997), se uma organizagdo tem um excelente
sistema de prevencdo, a necessidade de inspecdo (avaliacdo) é reduzida e além disso, o
processo torna-se mais aceitavel e os custos de falhas também reduzem.

Para Porter e Rayner (APUD Pereira, 1997), o custeio da qualidade serve para os
seguintes propositos: como uma ferramenta para obter o comprometimento da administracéo
superior; como um meio de preparar um caso para uma iniciativa de Gerenciamento de
Qualidade Total; como uma ferramenta para focalizar areas para aperfeicoamento e como um
meio de fornecer estimativas do beneficio potencial que sdo obtidos através do
aperfeicoamento da qualidade.

Feigenbaum, Juran e Gryna (APUD Pereira, 1997), ainda ressaltam que os custos da
qualidade constituem uma forma de se evidenciar o retorno sobre o investimento em
qualidade.

Em recente estudo realizado por Mattos & Toledo (1998), envolvendo de 300
empresas certificadas nas Normas da ISO 9000,detectou-se que 61% da empresas nao
adotam um Sistema de Custos de Qualidade (SCQ). Tais empresas alegam as seguintes
justificativas para ndo implantarem tal sistema, como:

= pouca troca de experiéncia entre as empresas (38%);

= caréncia de treinamento (29%);

= sistema contabil inadequado (29%);

= poucas referéncias bibliograficas (24%);

= desconhecimento da ferramenta (23%);

= dificil acesso a metodologia (16%);

= restricdes das geréncias (14%);

= crencga de grandes investimentos (9%);

= outros (19%)

Segundo Teixeira & Lemes (APUD Mattos, 1997) , as principais dificuldades que
ocorrem na implementacdo de um SCQ séo:

» interpretacdo generalizada de que os custos da qualidade s&o os custos da area da

qualidade;
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= falta de apoio dos gerentes de mais alto nivel para a operacionalizacdo das

técnicas relativas a apropriacao e analise dos custos da qualidade;

= falta de interesse e, consequentemente, pouca coopera¢do dos 6rgaos envolvidos,

na obtencdo dos dados;

= 0s custos da qualidade envolvem praticamente todos os setores da empresa,

sobre os quais 0 gerente da qualidade n&o tem nenhuma jurisdigéo;

= morosidade de acdo, frente aos relatorios apresentados;

= dificuldade na obtencdo de base comparativa eficiente e adequada para a

determinacdo relativa dos custos da qualidade (% sobre vendas, % sobre os
custos de fabricacéo etc.);

= apontamento ineficiente e indisponibilidade de um sistema contabil eficaz;

= 0s primeiros relatérios serdo elaborados com dados estimados, que poderdo

apresentar nimeros irreais e, assim, ndo serao aceitos.

Mattos (1997) aponta duas provaveis acOes que poderiam ser tomadas perante as
dificuldades apresentadas pelas empresas para a implantagdo de um Sistema de Custo de
Qualidade seriam:

1. A capacitacdo das empresas nesta metodologia, através de treinamentos

especificos e, também, difusdo via associacdes de classe e instituicGes tipo
SEBRAE, PBQP - Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade, etc.

2. Definicdo de uma estrutura minima para apuracdo dos custos ou mesmo

adequacdo da estrutura contabil existente.

No estudo realizado por Mattos & Toledo (1998), constatou-se que do total das
empresas com Sistema de Custos de Qualidade implantado ou em implantagdo (39%), 96%
possuem mais de 100 funcionarios, o que em parte também é reflexo da propria distribuicdo
da certificacio por tamanho de empresa. E ainda insignificante a presenca de SCQ em
empresas certificadas e com menos de 100 funcionérios. Para as empresas certificadas com
mais de 100 funcionarios, a presenca de SCQ ¢é de 43% e nas empresas com menos de 100
funcionérios é de 11%.

3.1. Os Custos da Qualidade nas Pequenas e Médias Empresas

Nas pequenas e médias empresas brasileiras, a utilizacdo do Sistema de Custos da
Qualidade é praticamente uma novidade, apesar de estar sendo empregado pelas grandes
empresas desde o inicio da década de 70.

Até os dias de hoje, os estudos e pesquisas da utilizacdo do Sistema de Custos da
Qualidade séo voltados basicamente as grandes empresas. Acredita-se que a dificuldade de
implantacdo do Sistema de Custos da Qualidade nas pequenas e médias empresas, deve-se a
diversos fatores como:

* a interpretacdo errbnea dos Custos de Qualidade, desconhecendo-se o
montante global desses custos;

* visdo de curto prazo do empresario, que resistem ao investimento na
implantacéo do Sistema de Custos da Qualidade, que trara resultados a meédio e longo
prazo;

* 0 despreparo para mudangas;

* a auséncia da cultura da qualidade nestas empresas;
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* falta de uma gestdo de custos organizada.

A implantacdo do Sistema de Custos da Qualidade nas pequenas e médias empresas
pode ser o primeiro passo para uma iniciativa de Gerenciamento da Qualidade Total,
proporcionando condigdes para:

* 0 direcionamento correto das acdes de manutencdo e aprimoramento da
qualidade;

* reducao de custos;

* medir os esforgos aplicados no desenvolvimento da qualidade;

* identificar as oportunidades para diminuir a insatisfacdo do consumidor e as

respectivas ameacas a facilidade de venda;

Segundo Croshy (1986) o custo da qualidade é o catalisador que leva a equipe de
melhoria da qualidade e o restante da geréncia a plena percepc¢do do que esta acontecendo.
O autor ndo recomenda o envolvimento excessivo com as técnicas de calculo do custo da
qualidade, pois este envolvimento poderia acarretar no esquecimento de sua principal
finalidade, que é chamar atencdo para os problemas e abrir caminho para a identificacdo das
areas que exigem acdo corretiva.

Relacionando o que foi colocado no paragrafo anterior a realidade das pequenas e
médias empresas, acredita-se que a mensuracdo dos custos de qualidade nas mesmas pode
ser feita de maneira mais simplificada e até mais &gil, pelo proprio tamanho e complexidade
das mesmas.

4. Conclusdes

O conceito de custo da qualidade vem sido desenvolvido e aperfeicoado ao longo dos
anos, sendo um importante instrumento de competitividade e apoio a gestdo da qualidade.

Nota-se portanto que tal instrumento, introduzido na literatura internacional na década
de 50, e no Brasil nos anos 70, sO recentemente vem ganhando relevancia, e sendo
implantado basicamente em grandes empresas. De acordo com Mattos (1997), com a
exigéncia do consumidor brasileiro tendo aumentado pela abertura do mercado e
possibilidade de acesso a produtos de qualidade superior a precgos inferiores ao praticado
internamente, as empresas se viram na necessidade de administrar seus custos, para
continuarem competitivas, ndo comprometerem a lucratividade desejada e motivarem 0s
acionistas a manterem seus recursos aplicados na organizagéo.

Pesquisas e evidéncias da utilizacdo de Sistemas de Custos de Qualidade em
pequenas e médias empresas no pais sdo praticamente inexistentes. Este € um campo que
deve ser desenvolvido nos préximos anos, com a questdo da qualidade ganhando maior
relevancia também nessas empresas, que necessitam ser competitivas para poderem
sobreviver.

O Sistema de Custo da Qualidade pode em muito auxiliar a competitividade e
sobrevivéncia de tais organizagdes, principalmente por apontar deficiéncias na gestdo da
qualidade, podendo contribuir para as acdes de melhoria continua em todo o sistema
produtivo da empresa.
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