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Resumo:

O sistema de custos da qualidade é método para a medicéo, analise e melhoria implicita no Sistema de Gestao da
Qualidade (SGQ) das empresas. Isto porque quantifica monetariamente indices da qualidade para melhorar o
processo de decisdo nao so da alta administracéo, mas também de niveis intermediérios de chefia, permitindo um
melhor conhecimento das relagtes entre investimentos, custos e qualidade. Este trabalho tem como objetivo propor
um sistema de custos da qualidade para empresas certificadas, como meio de medicdo de desempenho, auxiliando no
processo de tomada de decisbes. Primeiramente realiza-se uma revisdo bibliografica sobre os custos da qualidade e o
SGQ fundamentado nas normas 1SO 9001:2000 e, em seguida, propde-se um sistema de custos da qualidade. O
resultado mostra que esse método € capaz de gerar informacdes que auxiliem em acdes de aperfeicoamento dos
processos, ha eliminacao dos desperdicios, na reducdo dos custos e no incremento da qualidade. Por esse motivo,
tem-se como uma etapa final deste estudo a intengdo de um estudo de caso em uma empresa certificada pela SGQ
IS0 9001.: 2000, que teréa seus resultados divulgados futuramente.

Areatematica: Custos da Qualidade
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Resumo

O sistema de custos da qualidade é método para a medicdo, andlise e melhoria implicita no
Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) das empresas. Isto porque quantifica monetariamente
indices da qualidade para melhorar o processo de decisdo ndo so da alta administragdo, mas
também de niveis intermedidarios de chefia, permitindo um melhor conhecimento das relagoes
entre investimentos, custos e qualidade. Este trabalho tem como objetivo propor um sistema
de custos da qualidade para empresas certificadas, como meio de medicdo de desempenho,
auxiliando no processo de tomada de decisoes. Primeiramente realiza-se uma revisdao
bibliogrdfica sobre os custos da qualidade e o SGQ fundamentado nas normas ISO
9001:2000 e, em seguida, propoe-se um sistema de custos da qualidade. O resultado mostra
que esse método é capaz de gerar informacgoes que auxiliem em agoes de aperfeicoamento
dos processos, na elimina¢do dos desperdicios, na redugdo dos custos e no incremento da
qualidade. Por esse motivo, tem-se como uma etapa final deste estudo a inteng¢do de um
estudo de caso em uma empresa certificada pela SGQ ISO 9001:2000, que tera seus
resultados divulgados futuramente.

Palavras chaves: Avaliagdo de desempenho, custos da qualidade, sistema de gestdo de
qualidade.

Area Temdtica: Custos da Qualidade

1. Introducao

A palavra qualidade ¢ hoje amplamente difundida tanto nas empresas (desde os niveis mais
elementares da companhia até a sua alta administracdo) quanto nos clientes, cujos requisitos
encontram-se em constante evolucdo. Assim, um dos aspectos mais importantes para as
empresas atuais esta relacionado a medigao de qualidade dos produtos para que esta possa ser
compreendida e acompanhada por todos os colaboradores da organizagao.

Nos anos 50, comegaram a surgir nas empresas esfor¢os estratégicos, taticos e operacionais
voltadas para a qualidade e, atualmente, as organizagdes t€ém investido na implementacdo de
sistemas de gestdao da qualidade, baseados em requisitos de normas especificas, sendo a ISO
9001:2000 a mais difundida entre elas. A norma ISO 9001:2000, em sua ultima revisdo,
passou a ter uma abordagem de processo para o sistema de gestdo da qualidade com objetivo
de entender e atender os requisitos dos clientes e melhoria continua dos processos através de
medicoes objetivas. A maneira de se acompanhar os resultados destes esfor¢os fica mais
evidente com a utilizagcdo de indices monetarios, pois sdo de facil compreensdo e auxiliam na
analise de investimentos. Sendo assim, os custos da qualidade demonstram ser uma maneira
que a empresa possui para medir o sucesso da implementagdo de acdes de melhoria da
qualidade (Crosby, 1994), e devido a este fato, surge entdo, a necessidade da mensuracao
desses custos.
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2. Custos da Qualidade

De acordo com Coral (1996), os investimentos em qualidade e programas de melhoria devem
trazer retorno financeiro para se justificarem. Nesse sentido tem-se que o processo de gestao
da qualidade demanda meios capazes de gerar informagdes que auxiliam nas agdes de
aperfeicoamento dos processos, objetivando a eliminacdo dos desperdicios, redugdo dos
custos e o incremento da qualidade. Por isso, surgiu a necessidade de se criar um custeio
relativo a qualidade.

Para Crosby (1994), os custos da qualidade compreendem as despesas de fazer coisas erradas.
E a sucata, o trabalho repetido, servigo apds servigo, garantia, inspegdo, testes e atividades
similares que se tornam necessarias devido aos problemas de ndo conformidade. Por isso, os
custos da qualidade sdo definidos como indicadores de desempenho, capazes de mensurar os
processos e verificar financeiramente os gastos na manuten¢do do nivel de qualidade.
Constituem, também, as bases por meio das quais os investimentos em programas de melhoria
podem ser avaliados em termos de melhoramento de custos, aumento da lucratividade e
outros beneficios (Feigenbaum, 1991). Atualmente, segundo Botorff (1997), o sistema de
custo de obtencdo da Qualidade ¢ uma ferramenta essencial no gerenciamento da fun¢do
qualidade por toda empresa, além de ser um grande indicador dos resultados alcangados pelas
empresas que os aplicam.

Juran e Gryna (1988), consideram que os custos da qualidade t€ém como objetivos:

— Transformar o problema da qualidade em parametros ou valores que sejam
compreendidos pelos membros da alta administragao.

— Identificar as areas com maiores potenciais de ganho (ou que mais influenciam nos
custos).

— Mensurar a insatisfa¢ao do cliente em relacao as falhas.

— Conscientizar para a qualidade.

A divisdo dos custos da qualidade proposta por Feigenbaum (1991), ¢ descrita no quadro a
seguir:

Areas Divisao Exemplos

Planejamento da qualidade, controle
de processos e projetos, treinamento
sobre qualidade e desenvolvimento
da forc¢a de trabalho,
desenvolvimento e gerenciamento
do sistema de qualidade, dentre
outros.

Prevencio: sdo os custos
associados a prevencao
propriamente dita. Todas as vezes
que se investe nesta area, de alguma
forma se estara minimizando os

Custos de controle: sio aqueles | OUtros custos da qualidade.

oriundos das atividades executadas
para impedir que as falhas ocorram. Avaliacdo: sdo custos oriundos das
atividades utilizadas para a
determinagdo do grau de
conformidade com os requisitos de
qualidade. Visam a manutencao dos
niveis de qualidade da empresa.

Teste e inspe¢do de materiais
comprados, laboratdrios ou outros
servigos de medicdo, inspegao,
auditorias de qualidade, manutengao
e calibragdo de testes de informagéo
de qualidade e equipamentos de

inspecao e afins.
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Custos de Falha de Controle: Sao
os custos oriundos da produgdo de
pecas ou servicos fora dos
requerimentos do cliente.

Falhas Internas: custos relativos as
falhas que ocorrem quando o
produto ndo conforme ¢ detectado
antes de envia-lo para o cliente.
(Consegue-se manter a imagem da
empresa).

As perdas dos materiais que nao
estdo em conformidade com as
exigéncias de qualidade, retrabalho,
manuseio de material e retrabalho
devido ao fornecedor.

Falhas Externas: custos relativos

Reclamagdes em garantia,

reclamacgdes fora da garantia,
servigos de produto, recall do
produto e concessdes.

as falhas que ocorrem quando o
produto ndo conforme ja esta com o
cliente. E o tipo de falha mais
indesejavel.

Quadro 1: Divisdo dos custos da qualidade

Nas atuais administragdes, o custo da preven¢do apresenta tendéncia de aumento, devido a
constante busca de se “fazer certo da primeira vez”. Ou seja, procura-se minimizar os custos
de avaliacdo, através de uma melhoria no processo e investimento no custo da prevencao. Isso
ocorre principalmente porque o avango tecnologico permite que as empresas possam priorizar
a prevengdo. A minimizacao das varia¢des do processo conseguidas pelo uso da tecnologia, a
constante redu¢ao das falhas dos materiais e dos produtos, a substituicao de alguns trabalhos
humanos por robos e outros meios de automacao e a constante evolucdo dos equipamentos de
testes e inspe¢do tornaram possivel atingir a meta da perfeicao. Schneiderman (1986), cita que
através das melhorias continuas, conhecidas pelos japoneses como “Kaizen”, ndo
necessariamente os custos terdo que aumentar a medida que se vai aproximando do Zero
Defeitos. Ao contrario, com o passar do tempo, os investimentos realizados tendem a reduzir,
pois se verifica que os varios conceitos de qualidade direcionam para uma atuagdo mais
voltada ao processo do que ao produto.

A figura a seguir mostra a representacdo grafica dos custos em relagdo a qualidade de
conformidade do produto.

Custo para Unidade

de Produto Bom Total dos Custos

A da Qualidade
Custos das
Falhas Ponto
\ Otimo dos
Custos da
Qualidade

Custos de Avaliacdo
e de Prevengao

\ yR

100

Qualidade de Conformidade %

Figura 1 - Modelo para os custos de qualidade ideais: processos que estdo surgindo.
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3. Algumas aplicacdes para o custo da qualidade

O custo da qualidade ¢ uma ferramenta que ajuda a melhorar o processo de decisdo ndo s6 da
alta administragdo, como também de niveis intermedidrios de chefia, permitindo um melhor
conhecimento das relagdes entre custo e qualidade. Sua aplicagdo ndo esta voltada apenas
para os produtos, mas estende-se as areas de financas, de pessoal, marketing e outras areas
administrativas. O custo da qualidade serve como uma ferramenta de medic¢ao e possibilita a
obten¢do de indicadores de desempenho, que por sua vez, mensuram os resultados dos
investimentos em cada atividade de qualidade. Assim, as justificativas de investimentos
podem utilizar esta ferramenta para medir as redugdes nos custos das falhas como resultado
do planejamento de qualidade ou até mesmo pode-se usar medidas comparativas para se
avaliar os programas de qualidade em relagdo aos resultados atingidos. Outras vezes, quando
projetos ou programas dispdem de muitas acdes a serem realizadas, mas o0s recursos
financeiros, disponibilidades operacionais e disponibilidades de equipamentos sdo limitados,
essa ferramenta pode auxiliar na priorizacdo dessas atividades. Até mesmo a determinagdo do
real ciclo de vida de um produto pode ser influenciada pelos custos da qualidade, uma vez que
os mesmos identificam falhas de campo, despesas com assisténcia técnica etc. Finalmente,
tem-se como uma aplicacdo extremamente importante do custo da qualidade, a sua
contribuicdo para o incansdvel esforco das empresas para o aprimoramento da qualidade, a
sua continua melhoria ¢ o seu desafio de alcangar o zero defeito.

4. Os custos da Qualidade e a ISO 9001:2000

As normas da série 9000 trouxeram vdarios beneficios para as empresas e para os clientes e,
por isso, praticamente todos os setores da economia (industrial, ensino, comercial,
governamental) adotaram os requisitos dessas normas para estruturarem seus sistemas de
gestdo da qualidade. Como o enfoque de sua ultima revisao estd voltado para os processos, foi
definido que os processos do sistema de gestdo da qualidade devem ser medidos e
monitorados, para demonstrar a sua capacidade em atingir resultados planejados. A ISO
9004:2000 fornece diretrizes além da ISO 9001 e define medigdo como um método de
monitoramento dos processos do sistema de gestio da qualidade, recomendando a
transformag@o dos dados de processos em informagdes financeiras. Isto porque torna possivel
fornecer medidas comparaveis ao longo dos processos ¢ facilitam melhorias da eficicia e
eficiéncia da organizacdo. Dentre as medidas financeiras, incluem custo de prevencao,
avaliacdo, falhas internas e externas que sao os custos da qualidade anteriormente discutidos.

A medicdo dos custos da qualidade estd associada com o requisito 8.2.3 (Medig¢do e
monitoramento dos processos) da norma ISO 9001:2000. Conseqiientemente, gera
informagodes para andlise de dados e melhoria (requisitos 8.4 e 8.5). Sendo assim, pode-se
afirmar que a norma tem relacionamento com os custos da qualidade, pois especifica
requisitos que implicam em atividades que consomem recursos para assegurar a conformidade
e a melhoria continua dos produtos e processos. O quadro a seguir propde uma classificagao
basica dos requisitos da norma em fun¢do dos custos da qualidade. Pode-se verificar neste
quadro que os custos de controle possuem relagdo com todas as se¢des da norma ISO
9001:2000 enquanto os custos de falha de controle sdo relacionados com as segdes 6, 7 ¢ 8. A
principal fun¢do do quadro 2 ¢é orientar a disposi¢ao dos elementos que irdo compor o sistema
de custos da qualidade proposto.
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IS0 9001:2000 Custos da Qualidade
Custos de Controle Custos de Falha de Controle
Secdo da ISO -
. Descricao Custo de
9001:2000 Custo c}e Custo de Avaliacdo Falhas Custo de Falhas
Prevencao Externas
Internas
Sistema de Gestdo da

4 Qualidade X X

5 Responsgbllldade da X X
Diregao

6 Gestdo de Recursos X X X X

7 Realizacdo do X X X X
produto

3 Medigao, aqahse e X X X X
melhoria

Quadro 2 — Orientagdo basica das se¢des da ISO e custos da qualidade.

A classificagdo desses requisitos foi realizada através da andlise dos custos que estes geram
para o SGQ: as segdes 4 e 5 tratam diretamente do planejamento e implementagdo do sistema
de gestdo da qualidade, por isso se enquadram nos custos de prevencao; no item 5, também ha
a atividade de andlise critica do sistema de gestdo da qualidade, que esta associada ao custo de
avaliacdo; a secdo 6 tem como uma de suas atividades, o treinamento para a qualidade, que
tem como objetivos o treinamento de novos métodos de trabalho (preven¢ao), o treinamento
para reduzir ou eliminar as falhas internas (falha interna) ou o treinamento para reduzir ou
eliminar as falhas externas (falha externa); a se¢do 7 agrupa os requisitos relacionados a
realizacdo do produto e algumas de suas exigéncias implicardo em atividades de prevengao ao
longo processo de realizagdao do produto, tais como: analise critica, verificagdo e validacao de
projetos, andlise critica de contrato e atividades de avaliacdo, como controle dos
equipamentos de medicdo e monitoramento; ja na se¢do 8, se encontra a maior quantidade de
requisitos relacionados com as quatro categorias dos custos da qualidade (em relagcdo aos
custos de prevengdo, ha os requisitos relacionados & atividade de acdo preventiva; os
requisitos de medi¢do e monitoramento do produto, medicdo e monitoramento do processo,
medicao da satisfagdo do cliente e auditoria interna e analise de dados estao relacionados com
os custos de avalia¢ao; Os custos de falhas internas e de falhas externas estdo associados com
os requisitos controle de produto ndo-conforme e agdo corretiva).

5. Sistema de Custos da Qualidade proposto:

O sistema proposto fundamenta-se na proposta de Motta (1997) para a implantagao dos custos
da qualidade, sendo dividido em:

1. Conscientizar a alta administracdo e a geréncia: o processo deve comegar pela
conscientizacdo dos gestores através da disponibilidade de informagdes sobre custos
da qualidade e sua relagao com o SGQ. O resultado esperado ¢ o comprometimento ¢
a comunicacao a todos os colaboradores da implantacdo dos custos da qualidade como
parte do sistema de medic¢do, analise ¢ melhoria.
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2. Definir os elementos do custo da qualidade: avaliar a planilha proposta para a
identificagcdo dos itens que compdem os custos da qualidade (quadro 3). Identificar
especificidades da empresa, em relagdo aos elementos de custos da qualidade,
incorporando as alteracdes necessarias.

Relatorio Operacional

No Ano

Orcamento  [Custos Reais  |Diferenca

Custos de Prevengao:

a) Engenharia de Qualidade

Engenharia, controle de qualidade

Engenharia, controle de processo

b) Projeto e desenvolvimento de equipamentos para medicéo e controle da qualidade

c) Planejamento da qualidade por outras areas que ndo a da qualidade

d) Aferico, calibragdo e manutenc&o de equipamentos usados em controle da qualidade e usados na produgéo para avaliar a qualidade

e) Garantia da qualidade dos fornecedores.

f) Treinamento para qualidade.

g) Administraggo e auditorias.

Custos Totais de Prevencdo

% dos Custos da Qualidade Totais

Custos de Avaliagéo:

a) Inspecdo e ensaios de Recebimento

b) InspegZo e ensaios durante a produgéo.

c) Verificagdo durante a produgo.

d) Preparacéo para inspego e ensaios.

e) Auditorias da qualidade do produto

f) Avaliagéo dos dados de inspegéo.

h) Ensaios de desempenho no campo.

i) Avaliaggo de material de obra e de pegas de reposigio.

j) Processamento de dados do relatdrio de inspegéo e ensaios.

Custos Totais de Avaliagdo

% dos Custos da Qualidade Totais

Custos de Falhas Intemas:

a) Refugos

b) Retrabalho e Reparo.

c) Andlises de ndo-conformidades.

d) Reinspeg&o, reensaios.

e) Refugo e retrabalho; falha do fomecedor.

f) Atividades com materiais ndo conformes.

g) Modificagdes

h) Sub-classificagéo

i) Tempo Parado.

Custos Totais de Falhas Intemas

% dos Custos da Qualidade Totais

Custo das Falhas Externas:

a) Reclamagdes.

b) Assisténcia Técnica, responsabilidade legal pelo item.

c) ltens Rejeitados e devolvidos.

d) Reparo de item devolvido.

e) Substituigio na garantia.

f) Erro de Marketing.

g) Erro de Engenharia.

h) Erro de FabricagZo ou Instalagéo.

Custos Totais de Falhas Externas

% dos Custos da Qualidade Totais

Custos da Qualidade Total

Quadro 3: Proposicao basica dos elementos do custo da qualidade

3. Coletar dados: depois de definidas as atividades, inicia-se a coleta de dados. Varios
desses dados poderdo ja estar disponiveis no sistema atual da contabilidade, outros
poderao ser obtidos desse mesmo sistema, apos algum tipo de refinamento; e, outros
ainda, deverdo estar sendo coletados e dispostos pela primeira vez no sistema.
Também ¢ necessario definir a periodicidade com que os relatorios de custos da
qualidade serdo gerados (mensalmente, trimestralmente ou anualmente). Isso tudo
pode e deve ser feito com o acompanhamento do departamento de Qualidade.
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4. Resumir e analisar os resultados: para possibilitar a analise dos dados, além das
categorias ja definidas (Preven¢do, Avaliacdo e Falha), os custos da qualidade podem
também ser estratificados de outras maneiras, como por exemplo, por divisdo ou
departamento. Isso permitira que os recursos sejam melhor direcionados na solugdo
dos problemas.

5. Incorporar o sistema de custos da qualidade nas auditorias do SGQ: a simples
implantagdo do sistema ndo ¢ garantia da boa utilizagdo do mesmo. E preciso que ele
seja auditado constantemente para se assegurar que os dados estdo sendo colhidos e
trabalhados da melhor forma possivel.

6. Conclusao

Para que o sistema de custos da qualidade seja implementado de forma simplificada e
confiavel, sugere-se que a empresa deva atender aos critérios descritos no quadro 4.

Critério de escolha do objeto de Justificativa da escolha
pesquisa
Certificada pela ISO 9001:2000 | A existéncia de um SGQ ajuda na implementag@o de um sistema de custos da
qualidade.
Possuir um sistema de custos Um sistema de custos implantados facilita a obtengdo dos valores necessarios
implantado para o calculo do custo da qualidade.

Possuir registros historicos dos Além de um sistema de custos, ¢ necessario que esse sistema redija relatorios
custos relacionados a qualidade | de custos e os matenha atualizados.

Interesse em implementar um A empresa deve ter o interesse para implantacdo desse método, ja que o
sistema de custos da qualidade comprometimento da alta dire¢do e da geréncia sdo fundamentais.
como parte integrante do SGQ

Quadro 4: Critérios para escolha da empresa objeto de pesquisa.

Isto porque a existéncia de um SGQ ¢ um fator essencial para ajudar na implementagao de um
sistema de custos da qualidade: os conceitos de qualidade ja foram discutidos, compreendidos
e disseminados. Além disso, a norma tem seu enfoque no processo e requer 0 mapeamento
destes, que por sua vez auxiliard na identificacdo dos itens que irdo compor as quatro
categorias de custos da qualidade. De acordo com a ISO 9001:2000, a alta dire¢do deve
assegurar a continua pertinéncia, adequacao e eficacia do sistema de gestdo da qualidade da
empresa. Para isso, esta deverd avaliar periodicamente as oportunidades para melhoria e
necessidades de mudanca no SGQ. A partir dessa premissa, propde-se a planilha para o
calculo dos custos da qualidade em uma empresa certificada pela ISO 9001:2000 mostrada no
quadro 3 deste artigo que deve ser analisada e alterada para atender as necessidades da
empresa que ira implementa-la. Apos a implementacao dos custos da qualidade, sugere-se que
este sistema de custos seja periodicamente auditado com intuito de manté-la atualizada e, na
medida do possivel, melhorada. Sendo assim, pode-se concluir que esse método ¢ benéfico
para as empresas, pois que € capaz de gerar informagdes que auxiliem em acdes de
aperfeicoamento dos processos, na eliminacdo dos desperdicios, na reducdo dos custos, no
incremento da qualidade. Assim, a partir das disposi¢cdes desse artigo, fica proposto um
estudo de caso de uma empresa certificada pela ISO 9001:2000 para que seja possivel
comprovar a eficacia de se utilizar os custos da qualidade como indicadores de desempenho,
cujos resultados serdo divulgados futuramente.
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